Lehrstuhl fiir
Betriebswissenschaften und Montagetechnik

der Technischen Universitit Miinchen

Informationstechnische Integration

des industriellen Service in das Unternehmen

Gerhard Nowak

Vollstandiger Abdruck der von der Fakultit fiir Maschinenwesen der Techni-

schen Universitdt Miinchen zur Erlangung des akademischen Grades eines

Doktor-Ingenieurs (Dr.-Ing.)

genehmigten Dissertation.

Vorsitzender:  Univ.-Prof. Dr. rer. nat. Heiner Bubb

Priifer der Dissertation:
1. Univ.-Prof. Dr.-Ing. Gunther Reinhart
2. Univ.-Prof. Dr. rer. pol, Dr. rer. pol. habil. Horst Wildemann
3. Hon.-Prof. Dr.-Ing., Dr. h.c., Dr.-Ing. E.h. Joachim Milberg

Die Dissertation wurde am 13.11.2000 bei der Technischen Universitit
Miinchen eingereicht und durch die Fakultdt fiir Maschinenwesen am

02.05.2001 angenommen.






Forschungsberichte

Band 156

Gerhard Nowak

Informationstechnische
Integration des industriellen
Service in das Unternehmen

herausgegeben von
Prof. Dr.-Ing. G. Reinhart

S|

Herbert Utz Verlag




Forschungsberichte iwb

Berichte aus dem Institut fiir Werkzeugmaschinen
und Betriebswissenschaften
der Technischen Universitat Miinchen

herausgegeben von

Univ.-Prof. Dr.-Ing. Gunther Reinhart
Technische Universitat Miinchen
Institut fiir Werkzeugmaschinen und Betriebswissenschafteniivb)

Die Deutsche Bibliothek — CIP-Einheitsaufnahme

Ein Titeldatensatz fiir diese Publikation ist
bei Der Deutschen Bibliothek erhéltlich

Zugleich: Dissertation, Miinchen, Techn. Univ., 2001

Dieses Werk ist urheberrechtlich geschiitzt. Die dadurch
begriind Rechte, insbesondere die der Ubersetzung, des
Nachdrucks, der Entnahme von Abbildungen, der Wiedergabe
auf phot hanisct oder Wege und der
Speicherung in Datenverarbeitungsanlagen bleiben, auch bei
nur auszugsweiser Verwendung, vorbehalten.

Copyright © Herbert Utz Verlag GmbH 2001
ISBN 3-8316-0055-4

Printed in Germany

Herbert Utz Verlag GmbH, Miinchen
Tel.: 089/277791-00 - Fax: 089/277791-01



Geleitwort des Herausgebers

Die Produktionstechnik ist fiir die Weiterentwicklung unserer Industriegesellschaft
von zentraler Bedeutung. Denn die Leistungsfihigkeit eines Industriebetriebes
hingt entscheidend von den eingesetzten Produktionsmitteln, den angewandten
Produktionsverfahren und der eingefiihrten Produktionsorganisation ab. Erst das
optimale Zusammenspiel von Mensch, Organisation und Technik erlaubt es, alle
Potentiale fiir den Unternehmenserfolg auszuschopfen.

Um in dem Spannungsfeld Komplexitit, Kosten, Zeit und Qualitét bestehen zu kon-
nen, miissen Produktionsstrukturen stindig neu iiberdacht und weiterentwickelt
werden. Dabei ist es notwendig, die Komplexitit von Produkten, Produktionsabldu-
fen und -systemen einerseits zu verringern und andererseits besser zu beherrschen.

Ziel der Forschungsarbeiten des iwb ist die stindige Verbesserung von Produktent-
wicklungs- und Planungssystemen, von Herstellverfahren und Produktionsanlagen.
Betriebsorganisation, Produktions- und Arbeitsstrukturen sowie Systeme zur Auf-
tragsabwicklung werden unter besonderer Beriicksichtigung mitarbeiterorientierter
Anforderungen entwickelt. Die dabei notwendige Steigerung des Automatisie-
rungsgrades darf jedoch nicht zu einer Verfestigung arbeitsteiliger Strukturen fiih-
ren. Fragen der optimalen Einbindung des Menschen in den Produktentste-
hungsprozef spielen deshalb eine sehr wichtige Rolle.

Die im Rahmen dieser Buchreihe erscheinenden Binde stammen thematisch aus
den Forschungsbereichen des iwb. Diese reichen von der Produktentwicklung iiber
die Planung von Produktionssystemen hin zu den Bereichen Fertigung und Monta-
ge. Steuerung und Betrieb von Produktionssystemen, Qualitétssicherung, Verfiig-
barkeit und Autonomie sind Querschnittsthemen hierfir. In den iwb-
Forschungsberichten werden neue Ergebnisse und Erkenntnisse aus der praxisnahen
Forschung des iwb verdffentlicht. Diese Buchreihe soll dazu beitragen, den Wis-
senstransfer zwischen dem Hochschulbereich und dem Anwender in der Praxis zu
verbessern.

Gunther Reinhart
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1.1 Ausgangssituation

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 fiihrte zu einer zunehmenden Séttigung der Markte und da-
mit zu einem erhdhten Kostendruck.

Dartiber hinaus werden von den Kunden immer individuellere Produkte mit héherer
Funktionalitét gefordert [Milberg 1994]. Diese missen, um gentigend V erkaufspotenzi-
a aufweisen zu kénnen, schneller und ofter 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 verandert, so dass die Unternehmen gezwungen werden, den Zeit- und In-
novationswettbewerb verstarkt aufzunehmen, um den Wettbewerb nicht zu verlieren
(Bild 1-1).
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Bild 1-1: Entwicklung von Produktlebenszeiten und Pay-Off-Perioden verschie-
dener Branchen (nach [Bullinger 1990, Linner 1995])

Dieser Zeitwettbewerb wird durch die Aussage ,,Neue Produkte mit optimaler Qualitét
zu attraktiven Preisen auf den Markt bringen — und das besser und schneller as der
Wettbewerb®" [Milberg 1997, S. 23] charakterisiert und zeigt mdgliche Potenziale auf.
Nach Milberg [1997] werden sich folgende Parameter als entscheidend dafur erweisen:

1



1 Einleitung

e schneller von der Grundlagenforschung zur Produktidee zu kommen — (time to pro-
duct)

e schneller von der Produktidee zum Produkt zu kommen — (time to market)

e die Lieferzeit von der Kundenbestellung bis zur Produktiibergabe zu verkiirzen —
(time to customer) und um das zu erreichen,

o die Flexibilitdt der Abldufe und der Produktion zu steigern — (time to production).

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 Uberlanger Durchlaufzeiten im technischen Produktentstehungsprozess
sind. Die Begriindung liegt hauptsichlich im sehr hohen Unsicherheitsfaktor in dessen
frihen Phasen und der unzureichenden Determinierung der gestalttechnischen Vorga-
ben [Debuschewitz 1999] (Bild 1-2).
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| Konstruktionsbereiche } Produktionsbereiche >

Bild 1-2:  Informationsverfiigharkeitsgrad in der Konstruktion (nach [Ehr-
lenspiel 1985, Debuschewitz 1999])

Ehrlenspiel [1991] stellt bei der Analyse der Griinde fir den hohen Unsicherheitsfaktor
fest, dass ungeniigende oder ungenau definierte Informationen zu einem erheblichen
Mal3e dazu beitragen die Entwicklungszeiten zu verlédngern. Daher werden zum Teil
Riickschritte gemacht und getroffene Entscheidungen in Frage gestellt (vgl. [Derichs
1996]). Dieser Informationsmangel liegt darin begriindet, dass zu diesem Zeitpunkt
teilweise zu wenige Daten Uber bei spielsweise Kundenwiinsche, Wettbewerberentwick-
lungen, Markttendenzen oder Produktverhalten vorliegen. Diese Informationen werden
daher am Anfang des Entwicklungsprozesses jeweils neu und auf verschiedene Weise
generiert, um die Basis fur die Neu- oder Weiterentwicklung zu haben [Scheer 1996].



1.1 Ausgangssituation

Die dabei eingesetzten Methoden sind zeit- und kostenintensiv und bringen teilweise
keine ausreichende Informationssicherheit. Um konkurrenzféhig zu bleiben und den
Zeitwettbewerb fur sich zu entscheiden, muss es gelingen am Anfang Zeit zu sparen,
indem verstérkt Vergangenheitsinformationen genutzt werden. Der industrielle Service
bietet dazu die besten Voraussetzungen fir die Erfassung von Felddaten und somit zur
Bereitstellung dieser Informationen aufgrund seiner Aufgaben. Dariiber hinaus besteht
die Mdglichkeit durch die Aufnahme von zusétzlichen Informationen einen Beitrag zur
Reduzierung des Unsicherheitsfaktors zu leisten, wodurch der Entwicklungsprozess ver-
kirzt werden kann.

Instandhaltung/
Service

—  Produktiebenszyklus

— 9 Informationsrickfluss

Bild 1-3:  Informationskreislauf im Produktlebenszyklus
(nach [Picot & Reichwald 1991, Peck 1996, Nowak 1998a])

Bild 1-3 zeigt, dass der Lebenszyklusabschnitt Service einen Informationsbeitrag fir die
vorangegangenen Phasen liefern kann, obgleich das ,Wi€e" meist unklar ist. Schréder
[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 as
notwendiges Ubel betrachtet, nur unzureichende Bedeutung firr 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 unterstiitzt.



1 Einleitung

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 fur die Produktentwicklung nutzbar
gemacht werden kénnen. Denn der industrielle Service wird in Unternehmen, die sich
bereits der marketingtechnischen Bedeutung dieser Abteilung bewusst sind, als ent-
scheidender Faktor fiir eine Differenzierung vom Wettbewerb gesehen und aus diesem
Bewusstsein heraus als Partner und Ratgeber des Kunden verstanden. Entscheidend fir
die Berlicksichtigung des industriellen Service bei der Erfassung der Informationen ist
die Tatsache, dass dieser in vielerlel Hinsicht das,, Ohr am Puls der Zeit hat* [Zborschil
1994, Peck 1996, Westkédmper 1999b]. Dadurch wird der Wahrheitsgrad dieser
Informationen gegentiber den oben angesprochenen zusétzlichen Erfassungen deutlich
aufgewertet.

Dieses Informationspotenzial wird in der Literatur haufig angesprochen [VDI 1991,
Zborschil 1994, Casagranda 1994, Pfersdorf 1997, Westkéamper & Wieland 1999], doch
weisen diese Ansétze grundsétzliche Schwachstellen auf. Den entwickelten Konzepten
fehlt, ohne der anschliefRenden Diskussion vorzugreifen, die ganzheitliche organisatio-
nelle Betrachtung im Rahmen einer informationstechnischen Serviceintegration zum ei-
nen. Zum anderen sind die diskutierten EDV-Systeme in deren Funktionalitét auf einen
bestimmten Teilbereich beschrankt und beriicksichtigen 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 berlicksichtigt 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 Abléufe bei der Erfassung,
Aufbereitung, Bereitstellung und Weiterverarbeitung von relevanten Informationen fir
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 ,, Datenfriedho-
fen" entgegenzuwirken. Dariiber hinaus soll die Mdglichkeit zur Informationsbewertung
geschaffen werden.



1.3 Vorgehensweise

Mit dem zweiten Schwerpunkt soll auf der Grundlage des organisationellen Integrati-
onskonzeptes zur Unterstiitzung ein modulares EDV-Konzept entwickelt werden, das es
ermoglicht, Servicewissen auf konomische Art zu erhalten, d. h. mit geringem Auf-
wand zu erfassen, einfach aufzubereiten, zielorientiert auszuwerten, den weiteren Un-
ternehmensfunktionen strukturiert zur Verfligung zu stellen und die dortige Weiterver-
arbeitung sinnvoll zu unterstiitzen.

Hierbei werden verschiedene EDV-technische Anbindungsmdglichkeiten untersucht
und die auf den Anwendungsfall bezogene, beste Ldsung beispielhaft realisiert.

1.3 Vorgehensweise

Die Vorgehensweise dieser Arbeit soll anhand von Bild 1-4 erl&utert werden.

Informations-
flussanalyse

v

Anforderungs-
katalog

v

Stand der Forschung
und der Technik

v

Kapitel 5 Konzeption

v

Kapitel 6 Systementwurf

v

Kapitel 7 Bewertung

v

Kapitel 8 Anwendungsbeispiel

Kapitel 2

Kapitel 3

Kapitel 4

Bild 1-4:  Gewdhlte Vorgehensweise

Zunéchst sollen in Kapitel 2 auf Basis einer Informationsflussanalyse die Aufgaben in
den verschiedenen Phasen des Produktlebens- und Servicezyklus diskutiert werden.



1 Einleitung

Dariiber hinaus soll eine Erfassung und Bewertung der Informationsbeziehungen des
industriellen Service mit den Funktionsbereichen erfolgen. Gleichzeitig werden Poten-
zide flr eine Verstérkung dieser Verknipfungen 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 fiir eine ganzheitliche informationstechnische
Serviceintegration formuliert.

Im Anschluss werden der Stand der Technik und Lésungen aus Industrie und Forschung
untersucht, die eine verbesserte informationstechnische Serviceintegration mittels orga-
nisatorischer und EDV-technischer Gestaltungsmal3nahmen behandeln (Kapitel 4). Da
bei wird der Erfullungsgrad und die Anwendbarkeit der bestehenden Ansétze auf das
I ntegrationskonzept bestimmt.

Die Entwicklung einer algemeingitigen Methodik fur die informationstechnische Ser-
viceintegration, die auf die organisatorischen, personellen und technischen Gestal-
tungsmdglichkeiten eingeht, erfolgt in Kapitel 5. Abgeschlossen wird das Integrations-
konzept durch die Gestaltung der Rickkoppelung zwischen dem Service und den bri-
gen Unternehmensfunktionen.

Die Entwicklung eines EDV-gestiitzten Systems, das diese Integrationsmethodik unter-
stiitzt und die Schnittstellen zwischen dem industriellen Service und bestehenden L6-
sungen im Unternehmen aufgreift, stellt das Konzept auf eine pragmatische und tech-
nisch anwendbare Grundlage (Kapitel 6). Parallel wird eine VVorgehensweise entwickelt,
die die Zielsetzungen und Randbedingungen aufzeigt, unter denen die Einfiihrung im
Unternehmen erfolgen soll.

Dariiber hinaus wird in Kapitel 7 eine technisch-wirtschaftliche Bewertung vorgenom-
men mit der auch auf die Problematiken und Mdglichkeiten bei der Evaluierung solcher
Konzepte eingegangen wird.

Die Beschreibung der beispielhaften Anwendung in Kapitel 8 soll die Tauglichkeit und
Allgemeingultigkeit dieses Konzeptes unterstreichen.

Den Abschluss dieser Arbeit bildet eine Zusammenfassung und ein Ausblick auf weite-
re Entwicklungstendenzen in diesem Bereich (Kapitel 9).



2.1 Zidsetzung und Vorgehensweise

2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und
Servicezyklus

2.1 Zielsetzung und Vorgehensweise

Die Analyse der Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus dient
dazu, die Vorgange zu untersuchen und zu bewerten, die mit der Handhabung von In-
formationen zusammenhangen. Damit sollen Erkenntnisse tber den Istzustand und un-
genutzte Informationsvolumina sowie iiber die Formen der Ubermittlung 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 reprasentativen Auswahl von Unternehmen wird die Unter-
suchung der Informationsverflechtung durchgefihrt. Diese beschreibt zunachst 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 Beitrége aus der Literatur berlicksichtigt, um
ein algemeingiiltiges Bild der aktuellen Situation beziiglich der informationstechni-
schen Integration des industriellen Service zu erhalten. Die Bewertung der Informati-
onsflisse im Ist- und Sollzustand, der ermittelten Informationstréger sowie der erkann-
ten Problembereiche bildet den Abschluss der Situationsanalyse (Abschnitt 2.5). Durch
die Ermittlung der Konsequenzen fur das I ntegrationskonzept wird auf die Entwicklung
des Anforderungskatal oges in Kapitel 3 hingefiihrt (Abschnitt 2.6).

2.2 Information — Begriffe, Klassifizierung und Einordnung

Die Informationsflussanalyse ist die Grundlage fiir die Untersuchung der Kommunika-
tionsbeziehungen zwischen den Funktionsbereichen innerhalb und den Partnern auf3er-
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 V orgehensweise am besten unterstiitzt.



2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus

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 erléutert wird..
Dabel werden Daten aus Zeichen (iber das Vorliegen einer Syntax generiert. Informati-
onen entstehen aus diesen durch die Zuordnung einer Bedeutung.

Personalwirtschaft
Arbeitszeit/MA = 1547 h/a

W14 5%, 4%, 7

Vernetzung

Bild 2-1:  Einordnung der Information in den Wissensbegriff (nach [Probst u.
a.1997, 8.34]

Durch die weitere Vernetzung werden diese dann zu Wissen umgeformt, das von Probst
u.a [1997] as die Kenntnis von Informationen und deren Zusammenhange verstanden
wird.

Abhangig von der Blickrichtung wird der Begriff Information selbst unterschiedlich be-
schrieben. Kuba [1997] spricht in diesem Zusammenhang von zwei wesentlichen Defi-
nitionen. Zum einen erklért Wittmann [1959, S. 14] aus zielgerichteter Sicht den Begriff
Information al's zweckorientiertes Wissen, wobel der Zweck in der Vorbereitung und
Verwirklichung von Handlungen besteht. Zum anderen legt Augustin [1990, S. 15] bei
der Begriffskléarung den Schwerpunkt auf den Nutzen. Er definiert Information als Be-
schreibung von vergangenen, gegenwartigen oder zukinftigen Sachverhalten, wenn sie
fir bestimmte Adressaten versténdlich 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 al's ein Prozess verstanden werden,
bei dem Informationen zum Zweck der aufgabenbezogenen V erstandigung ausgetauscht
werden [Reichwald 1984].

Informationsflisse werden in der Literatur mit verschiedenen Modellen beschrieben.
Fur viele Betrachtungen ist das Kommunikationsmodell von Shannon [1949] die
Grundlage (Bild 2-2). Es betrachtet Informationsprozesse aus der Sicht der Nachrich-
tentibertragung und ist zur Auslegung der Kapazitét von Ubertragungskanélen geeignet.



2.2 Information — Begriffe, Klassifizierung und Einordnung

Die Nachrichtenquelle (Information Source) Ubergibt die Botschaft, die transferiert
werden soll, einem Sender (Transmitter), der diese kodiert und einem Empféanger (Re-
celver) Ubermittelt. Dort werden die erhaltenen Signale dekodiert, und die gewonnene
Nachricht wird dem Adressaten (Information Destination) zugeleitet. Eine mdgliche
Stérung bzw. Verfalschung wird durch das Element ,,Noise Source* berlicksichtigt.

Noise
Source

Information Transmitter Z! Receiver Information
Source (encode) (decode) PESENL

Bild 2-2:  Nachrichtentechnisches Kommunikationsmodell [Shannon 1949]

Message
Signal
Signal

Message

Die Bedeutung und Qualitdt der Ubermittelten Nachricht wurde von Shannon [1949]
nicht berticksichtigt und lediglich eine Quantifizierung der Informationsmenge vorge-
schlagen (vgl. [Kuba 1997]). Der nachrichtentechnische Informationsbegriff ist vielfach
modifiziert worden, um auch diese messen zu kénnen. Kornwachs [1993] stellt hierzu
fest, dass die Erweiterung beziiglich des Attributes ,Bedeutung* mit den vorhandenen
Ansétzen nicht moglichist (vgl. [Haken 1988 und Watzlawick 1990]).

Kuba [1997] schlief} aus diesem Zusammenhang, dass die existierenden Modelle zur
Beschreibung von Informationsprozessen durch eine mangelnde Quantifizierbarkeit des
Informati onsnutzens gekennzeichnet sind und entwickelt hierzu eine erweiterte Darstel-
lungs- und Bemessungsform, die flr eine bewertende Untersuchung von Informations-
fllissen besser geeignet ist. Diese Form soll im néchsten Abschnitt auf die Anwendbar-
keit fur diese Arbeit untersucht und gegebenenfalls modifiziert werden.

2.2.2 Darstellungsformen von I nformationen

Fir die Darstellung von Informationsflissen muss deren Weg von der Erfassung bis zur
Verwendung beim Féllen einer Entscheidung oder Erfullen einer Aufgabe verfolgt wer-
den [Picot & Reichwald 1991]. Daher sollen Quelle und Ziel der transferierten Informa-
tionen, ihr Gegenstand sowie die eingesetzten Sachmittel zur Ubermittlung, Verarbei-
tung und Speicherung untersucht werden. Bei der Darstellung werden in der Literatur
zwei Arten unterschieden.

Die ablauforientierte Form als eine Alternative stellt die Anayse eines einzelnen, ge-
schlossenen Informationsprozesses in den Vordergrund, an dem verschiedene Aufga-
bentréger beteiligt sind. Diese Art wird nach Scheer [1994] auch zur Modellierung von
Geschéftsprozessen verwendet und hat zum Vorteil, dass ablauforganisatorische Vor-
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2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus

gange entsprechend ihrer prozessbezogenen Reihenfolge abgebildet werden konnen
[Reinhart & Goldstein 1994]. Voraussetzung sind festgelegte und langfristig konstant
ablaufende Informationsprozesse [ZVEI 1985]. Vorteil hierbei ist die organisatorische
Unabhangigkeit der Darstellungsform. Als Nachteil erweist sich der hohe Aufwand bei
der Untersuchung und der Mangel an der Erfassbarkeit informeller Informationsbezie-
hungen, wie beispielsweise Riickfragen bei anderen Funktionsbereichen, die nicht stan-
dardisiert sind [Dick u.a. 1995].

Die zweite Mdglichkeit, die intensitatsorientierte Darstellungsform, beschreibt primér
die Betrachtung eines Aufgabentrégers und Prozessabschnittes, wobei alle Informatio-
nen zusammengefasst werden, die diese erhalten oder abschicken. Durch die Koppelung
verschiedener Aufgabentrager bzw. Prozessabschnitte und deren Informationsprozesse
wird so der Informationsflussin einer Organisation dargestellt [Kuba 1997]. Der Vorteil
liegt hierbei in der Moglichkeit der Darstellung des formellen und informellen Informa-
tionsflusses und der Quantifizierung der ausgetauschten Informationen. Als Nachteil
muss die unzureichende Mdglichkeit zur Darstellung von sequentiellen Informations-
prozessen gesehen werden. Die Intensitdt kann durch diese Form sehr gut anaysiert
werden, wobei zunéchst unter Intensitét die Anzahl der Informationstransfers pro Zeit-
einheit betrachtet wird.

Die Quantifizierung von Informationen kann zum einen durch direkt messbare Grofien,
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 ergénzt worden.

10
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Messbare Gréssen

Schwer oder nicht messbare Gréssen

Datenmenge

Entscheidungsrelevanz
(die Erfullung einer Zielsetzung)

Anzahl beteiligter Prozesstrager

Zeitliche Relevanz
(die absolute Aktualitat und das Intervall der
Aktualisierung)

Anzahl der verwendeten Funktionen, die mit
der Informationsverarbeitung befasst sind

Informationsgehalt
(Zuverlassigkeit und Genauigkeit)

Anzahl der benutzten Informationsspeicher

Informationsaufbereitung
(Verstandlichkeitsgrad)

Anzahl der Ubertragungsvorgénge

Nutzen

Dauer fiir die Informationsverarbeitung

Einsparung durch die Nutzung bereitgestellter
Informationen

Anzahl verwendeter Informationstrager

Art des Informationstragers

Bild 2-3:  Quantifizierungsparameter (in Anlehnung an [Kuba 1997])

Diese Quantitdt muss, um eine gesicherte Aussage Uber die Informationsflussbeziehun-
gen machen zu kénnen, um den Faktor der Qualitét bzw. des Nutzens erweitert werden.
Hierzu bietet Augustin [1990] an, drei Einteilungskriterien in Anlehnung an Bild 2-3 zu
verwenden:

e lebenswichtige Informationen (A),
e notfalls durch einen Erfahrungswert ersetzbare Informationen (B) und
e hilfreiche, aber notfalls verzichtbare Informationen (C).

Im Zusammenhang der Informationsflussbeziehungen des industriellen Service ist eine
»lebenswichtige Information eine Informationen, von der die Prozesserfillung unmit-
telbar abhéngt. Beispielsweise kann hier die Mitnahme von speziellen Diagnosegerédten
fur 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 kénnen 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-
riickgegriffen werden.
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2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus

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).

Klassifizierung der Informationen Schnittstelleninformationen

1 Kundeninformationen, die direkt dem Produkt
zugeordnet werden kénnen

2 Administrative Informationen, die in direktem
Zusammenhang mit dem Produkt stehen

informa-
tionen

Produkt-

informationen 3  Wettbewerbsinformationen, die dem direkt

dem eigenen Produkt zugeordnet werden
kénnen

4 Kundeninformationen, die im administrativen
Bereich benétigt und dementsprechend
aufbereitet werden

Administrative
Informationen

Kunden-

informationen 5 Wettbewerbsinformationen, die im

administrativen Bereich benétigt und
dementsprechend aufbereitet werden

Bild 2-4:  Klassifizierung der Informationen

Aufgrund der im Vorfeld der Analyse durchgefthrten Untersuchungen hat sich die Ein-
teilung der Informationen in vier Klassen als geeignet erwiesen. Produktinformationen
(P) konnen direkt einem Produkt zugeordnet werden, wie z.B. das Versagen eines be-
stimmten Bauteils. Kundeninformationen (K) sind kundenspezifisch, die produkt-
unabhéngig sind, wie z.B. algemeine Anmerkungen zum Unternehmen oder dem Ser-
vice. Die administrativen Informationen (A) beschreiben Auftragsdaten, Garantieab-
wicklungen oder dhnliches. Zur Erfassung von Tendenzen am Markt werden Wettbe-
werbsinformationen (W) verwendet. Darliber hinaus existieren Schnittstelleninformati-
onen (Punkt 1 - 5), die wiederum einer Hauptklasse zugeordnet werden kdnnen

2.2.4 Informationstr &ger

Um eine abschlief¥ende Bewertung der Informationsflussanalyse durchfiihren zu kon-
nen, sollen die Methodiken und Techniken bei der Handhabung der Informationsprozes-
se diskutiert werden. Wéhrend zum einen die Informationen zum industriellen Service
transformiert werden (Input), gilt es zum anderen die Vermittlung zu den Gbrigen Un-
ternehmensfunktionen (Output) zu untersuchen. Woll [1994] und Schrdder [1997] cha-
rakterisieren die Mdglichkeiten zum Informationstransfer zwischen dem industriellen
Service und den Unternehmensfunktionen mit "mdndlich", "schriftlich" und "EDV-
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technisch-unterstiitzt", 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 fUr 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 ndher eingegangen wird.

2.2.5 Vorstellung der analysierten Unternehmen

Die Informationsflussanalyse soll anhand représentativer Unternehmen durchgefuhrt
werden, die die bestehenden Organisationsformen der Unternehmen und des industriel-
len Service widerspiegeln. Von VDI [1991] wird grundsétzlich 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 fur das erste Kriterium folgende Aussage (vgl. [VDI 1991]):
"Bezuiglich der Serviceorganisation wird grundsétzlich unterschieden, ob der industriel-
le Service eine eigene organisatorische Einheit bildet oder ob Personal, das originar an-
dere Aufgaben erflillt, nur situativ Serviceaufgaben Ubernimmt." Darliber 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]:

e Unternehmenseigener Service,

e Selbstindiger Kundendienst als Gesellschaft im Firmenverband,
o Selbstindiger Kundendienst aulerhalb des Firmenverbandes und
e Hindlerservice oder Third-Party-Unternehmen.

Durch die Vielzahl der Kombinationsmdglichkeiten ist eine eindeutige Klassifikation
der Voraussetzungen nicht mdglich und muss unter den gegebenen Randbedingungen
durchleuchtet werden [Telchmann 1994, Casagranda 1994a, Meffert 1982].

Daher soll im Folgenden auf die Ergebnisse der von Hudetz [1997a] durchgefiihrten
Analyse zur Serviceorganisation aufgebaut werden, der in der praktischen Anwendung
vier Grundtypen feststellt (Bild 2-5).
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Typ la Typ Ib
Service nur vom Werk, eigener Servicebereich Service nur vom Werk, kein eigensténdiger Bereich
(z.T. Profitcenter)
. . Entwick- Prq- Montage Service_aus
O Servicebereich |ﬁ dlgon 0O Fachabteilungen
¢ y\:m Werk) /i i x i \ (im Werk)
Kunde] [Kunde] {Kunde
Typ lla Typ lIb
Servi ale mit Niederlassungen/ Servicezentrale mit dezentralen Niederlassungen/
Servicezentren/Handlern, Kundenbetreuung nur Servicezentren/Handlern, Kundenbetreuung sowohl
dezentral zentral als auch dezentral
O Servicezentrale O Servicezentrale
/ (im Werk) (im Werk)
O C%\O Servicezentren/Nieder- Servicezentren/Nieder-
/ i i t lassungen/Handler /O ? (g‘{isungenménd/er
Kunde Kunde]

Bild 2-5:  Serviceorganisationsformen [Hudetz 1997a]

Hudetz [19974)] erklart, dass der Typ | durch eine zentrale Organisation gekennzeichnet
ist, wobei die Variante b nur noch in Einzelféllen vorgefunden wird, da diese nicht mehr
den Erfordernissen des Marktes entspricht. Die Dezentralisierung des Typs Il ist haupt-
séchlich in der Variante b ingtitutionalisiert, wodurch eine parallele Bearbeitung der
Servicefdlle durch den zentralen oder dezentralen Standort erfolgt. Diese vier Grundty-
pen entsprechen dartiber hinaus den von VDI [1991], Teichmann [1994] und Casagran-
da [1994] durchgefiihrten Uberlegungen zur Gestaltung von Serviceorganisationen.
Diese Untersuchung zeigt, dass sich der Lésungsbaum auf vier Grundtypen subsumie-
ren lasst. In Bild 2-6 werden die Beispielunternehmen vorgestellt, die als Repréasentan-
ten fir diese Typen gelten.

Die untersuchten Unternehmen sind hauptséchlich im Investitionsgiiterbereich angesie-
delt. Die Unternehmensgrofie variiert dabel von 180 bis Uber 2000 Mitarbeitern. Dem-
entsprechend stellt sich die Unternehmens- und Serviceorganisation differenziert dar.
Wahrend im kleinen Unternehmen eine Linienorganisation erkennbar ist, sind die gro-
f3eren 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 alen, fur diese Untersuchung relevanten Punkten autark operieren. Die Ferti-
gungstypen reichen dabei vom Sondermaschinenbau tiber den Anlagenbau bis hin zur
Serienfertigung.
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: " Organi-
Firma Produkt Wmscl?afts- Fertigungs- GroRe sat!i;ons- Auspragungen des industriellen Service
zweig typ
struktur
Anzahl Struktur| Leistungs- Leistungsort Leistungs- Haupt-
Mitar- gem. art durchfiithrung einsatz-
beiter Bild 2-4 faktor
A |[Torantriebe Bauzulieferer (Kleinserien- 180| Einlinien- Typ la |Sach- * beim Hersteller/ |* beim Hersteller/ |menschl.
fertiger organi- leistung Anbieter Anbieter Ressource
sation * beim Kunden * beim Kunden
* anderer Ort/bei |* anderer Ort/bei
Dritten Dritten
B (Turbinen Investitions- |Einzel- 800|Stablinien- || Typ la [Sach- * beim Hersteller/ |* beim Hersteller/ |menschl.
guter- fertiger organi- leistung Anbieter Anbieter Ressource
industrie sation * beim Kunden * beim Kunden
C  |Pneumatik- Investitions- [Serien- 2500|Sparten- Typ llb |Sach- und |* beim * beim menschliche
und Hydraulik-|guter- fertiger bzw. Dienst- Anbieter Anbieter u. masch.
i i Divisions- leistung * beim Kunden * beim Kunden Ressource
organi- * anderer Ort/bei |* anderer Ort/bei
sation Dritten Dritten
D |Lager- Investitions- [Anlagen- 1200|Stablinien- || Typ lla [Sach- und [* beim * beim menschliche
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Bild 2-6: Klassifizierung der analysierten Unternehmen

Typ laist die haufigste Servicestruktur. Unternehmen C ist aufgrund seines Produkt-
spektrums in der Form des Typs Ilb und Unternehmen D nach Ila organisiert, da bel
diesen eine starke lokale Présenz 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 hauptsachlich
auf die Erbringung von Sachleistungen. Die Unternehmen C, D und E bieten dariiber
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 hauptséchlich 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 grundsétzlich die menschliche Ressource. Die maschinelle
Ressource in Form von Teleservice spielt zum gegenwartigen Zeitpunkt nur eine unter-
geordnete Rolle und wird hauptsachlich 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 fir die Untersuchung der Informationsbeziehungen
zwischen den Funktionsbereichen eines Unternehmens, dem industriellen Service und
externen Partnern zusammenfassen zu kdnnen (Bild 2-7).

o 3
quﬂ v (anYam
1 Informations- ’ Q@ ‘
flussanalyse

’ Istzustand

Potenzial I

, N ] =
Klassifizierung s{, inistrative Inf.j dukti .. Wettbewerbsinf. ”
3 Bewertung ‘ « Quantitit - Qualitit « Informati dg * Sch ‘

4 Informations-
datenbasis

Bild 2-7:  Vorgehensweise zur Informationsflussanalyse

Dabei wird ausgehend von einer Situationsanalyse der Istzustand und das Potenzial der
Kommunikationsbeziehungen ermittelt (Schritt 1). Nach der Einteilung der Informati-
onsflisse in die vier aufgeteilten Klassifikationsarten (Schritt 2) werden diese bewertet
(Schritt 3). Den Abschluss bilden Aufbau und Vergleich der Informationsdatenbasis fir
den aktuellen und den Sollzustand (Schritt 4). Durch die detaillierte Entwicklung der
Datenbasis wird die Grundlage fir die Bewertung des I ntegrationskonzeptes gebildet.

2.3 Produktlebens- und Servicezyklus

Zunéachst 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 Produktlebens- und Servicezyklus

2.3.1 Produktlebenszyklus

Rdsner [1998] beginnt seine Diskussion mit der Aussage, dass jedes Produkt, von der
Entstehung bis zur Entsorgung, chronologisch verschiedene Phasen durchléuft, die als
Produktlebenszyklen bezeichnet werden [Meffert 1974]. Der anfanglich definierte An-
satz betrachtete zuerst nur den Marktzyklus und wurde von Pfeiffer [1991] riickwartsge-
richtet um den Beobachtungszyklus und den Entstehungszyklus, vorwértsgerichtet um
den Entsorgungszyklus erweitert und als , Integriertes Produktlebenszyklus-K onzept*
bezeichnet. Auf dessen Basis wird von Kaluza[1993] und Klenter [1995] das ,, Systemi-
sche Produktlebenszyklus-Konzept* entwickelt, welches in Bild 2-8 graphisch erlautert
wird und den Fertigungs- sowie mehrere Beobachtungszyklen integriert.

Beobachtungszyklus

Beobachtungszyklus B Esobaciiungszykius

1gszyklus r Beobachtungszyklus

Beobachtungszyklus

»

l

Entstehungszyklus

[

l

Invention

Produktidee

[

Fertigungszyklus l

j

Marktzyklus l ‘

»
Zeit

{ Entsorgungszyklus

Fertigungsreife

Marktaustritt
Markteintritt

Lebenszyklusende

Bild 2-8:  Systemisches Produktlebenszyklus-Konzept [Klenter 1995, S. 56]

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 as
Entwicklungs- und Durchlaufzeit, marktbezogen as 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 unterstiitzen und greifen bereits erste Ge-
danken eines Informationsriickflusses in vorgel agerte Phasen auf [ Debuschewitz 1999].

Die Betrachtungen von Eversheim [1996], Meffert [1982], VDI [1983] und VDI [1986]
unterscheiden die sieben Phasen Produktfindung/-planung, Produktrealisierung, Markt-
einfihrung, Wachstum, Reifezeit, Marktsdttigung sowie Abstieg/Degeneration und
werden in der graphischen Darstellung zumeist unter Kosten-, Gewinn- oder Stiickzahl-
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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2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus

Die Entsorgungsphase wird von Eversheim [1996] und Meffert [1982] nicht betrachtet,
eswird lediglich auf den wirtschaftlichen Abstieg des Produktes eingegangen.

2.3.2 Servicezyklus

Die Diskussion der informationstechnischen | nterdependenzen zwischen dem industriel-
len Service und den restlichen Unternehmensfunktionen wird in der Literatur fur die
verschiedenen Abschnitte des Produktlebenszyklus durchgefiihrt [Meffert 1982, West-
kémper 1999, Peck 1996]. Dabei zeichnet Meffert [1982] eine qualitative Kurve zur
Bedeutung des industriellen Service im Produktlebenszyklus sowie zur Intensitét der
Koordination zwischen Kundendienst und Hauptleistung auf, die in Bild 2-9 dargestelIt
wird.

Service- S
N A Primérkette
Einfluss

Modernisierung

Forschung
Entwicklung

Betrieb/Nutzung
Inspektion

Konstruktion

>

Betrieb/Nutzung

Betrieb/Nutzung

Eingangslogistik
Produktionsprozess
Marketing & Vertrieb
Techn. Beratung
Ausgangslogistik
Installation/Montage

Schulung Mitarbeiter

Betrieb/Nutzung

Entsorgungslogistik
Entsorgung

Wiederherstellende.
Instandhaltung
Betrieb/Nutzung

Werterhohende
Instandhaltung

Betrieb/Nutzung
Wartung
Betrieb/Nutzung

Lebenszyklus der
Hauptleistung

Lebenszyklus der
Serviceleistung

Bild 2-9: Bedeutung des industriellen Service im Produktlebenszyklus [Meffert
1982, Schéonrock 1982, Rosner 1998]

Meffert [1982] stellt in diesem Zusammenhang fest, dass die Aktivitéten fir die Haupt-
leistung richtungsweisend fur die des Service sind, servicestrategische Entscheidungen
hingegen nur in Teilbereichen die Produktpolitik bertihren und somit deren Einfluss
nicht so ausgeprégt ist [Meffert 1982, S. 183]. Résner [1998, S. 157] erwelitert diese
Aussage diesbeziiglich, dass in den ersten Phasen des Produktlebenszyklus entschei-
dende Weichenstellungen fir die Produktentwicklung durch die Nutzung von Servicein-
formationen und die Berticksichtigung von Servicebelangen durchgefuhrt werden kon-
nen und integriert den industriellen Service in die Primérkette der industriellen Leis-
tungserstellung. Durch die Riickspriinge wird der iterative Prozess bei der Produktnut-
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zung angedeutet. Die zusammenfassende Darstellung von Produktlebens- und Service-
zyklus sowie Primérkette zeigt Bild 2-9.

Nachdem die beiden Zyklen vorgestellt worden sind, soll im Folgenden der servicespe-
zifische Informati onsfluss 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-
schliefend erfolgt die Darstellung und Bewertung der Ergebnisse der Informationsfluss-
analyse. Dabel wird auf den tatséchlichen Informationsbedarf sowie einen Soll-Ist-
Vergleich beziiglich 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 zukunftstréchtiger Produktideen und deren Verfolgung. Diese gliedert sich in die
Schritte Produktfindung, d. h. die Suche nach neuen Ideen, die Bewertung sowie die
Formulierung von Entwicklungsvorschlidgen [Eversheim 1996, Ehrlenspiel 1991].
Durch den verschérften Wettbewerb sind die Voraussetzungen fir eine erfolgreiche
Produktneuplanung zum einen eine starke Marktorientierung bereits in den ersten Le-
bensphasen eines Produktes sowie effizient ablaufende Produktionsprozesse [Eversheim
1996]. Dartiber hinaus fordert Lindemann [1997] die ganzheitliche Denkweise und die
Integration aler an der Produktentwicklung beteiligten Organisationseinheiten, wobei
die eigentliche Tétigkeit in den Abteilungen Forschung & Entwicklung sowie Konstruk-
tion durchgefiihrt 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, ibernom-
men [Eversheim 1996]. In der Literatur werden verschiedene grundsétzliche Konstruk-
tionsmethoden aufgezeichnet, die einen sequentiellen Ablauf mehrerer Phasen vorsehen
[Pahl & Beitz 1993, VDI 1986, VDI 1997a). Dabel stellt Krause [1992] fest, dass auf
die Informationsbeschaffung 50% der Arbeitszeit des Konstrukteurs entfallen (vgl. [A-
beln 1990]). Grundsétzlich kann der Ablauf in die Abschnitte Entwurf, Grobkonzept,
Detailkonzept, Konstruktion und Produktionsvorbereitung aufgeteilt werden.

Die abgeschlossene Produktrealisierung bildet die Voraussetzung fir 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 fir Fer-
tigung und Montage notwendigen Arbeits-, Priif- und Montagepléne erarbeitet und die
Prozessparameter festgelegt. In zunehmenden Mafe werden im Rahmen der
Produktrealisierung Ansdtze 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 kénnen und die
internen Voraussetzungen fir die schnelle Umsetzung von Ideen in verkaufsfahige
Produkte zu schaffen [Milberg 1997] (vgl. [VDI 1975, VDI 1977a, VDI 1977b,
Ehrlenspiel 1985, VDI 1986, Fortsch 1997]).

Bei der Betrachtung des industriellen Service in dieser Phase geht Meffert [1982] zu-
néchst von den Anforderungen aus, die vom Service fur die Konstruktion und Entwick-
lung spezifiziert werden miissen. Dabel soll neben der Servicefreundlichkeit auch die
Zuverlassigkeit der Technik berticksichtigt werden. Casagranda [1994, S. 279] spricht
hierbei von der Erwartungshaltung sowie der Beziehung des Service gegeniiber For-
schung und Entwicklung bzw. Konstruktion. Der Stellenwert des Einflusses wird von
Meffert [1982, S. 183] und Rosner [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. Dariiber hinaus werden mit der Beriicksichtigung der Belange des
Service wesentliche Kriterien fir die Hohe der Life-Cycle-Costs des Produktes festge-
legt und somit die Marktchancen determiniert [Redmill 1997, Ehrlenspiel 1997]. VDI
[1991] sieht in dieser Phase die Berticksichtigung der Kundenwiinsche als notwendig,
um einen spateren Verkaufserfolg gewahrleisten zu kénnen. Hier soll auf die im indus-
triellen Service vorhandenen Informationen zurtickgegriffen werden. Durch die gezielte
Nutzung der im Rahmen der Servicedurchfiihrung gewonnenen Informationen kann die
Zuverlassigkeit (Availability und Reliability) [Nowak 1998a] gesteigert werden. Rdsner
[1998, S. 157] kennzeichnet zudem dessen Schiiisselfunktion fur die Entwicklung der
Servicestrategien und der Serviceleistungen bezuglich der Folgephasen des Produktes.

Nachdem die Darstellung der ersten Phase des Produktlebens- und Servicezyklus unter
wissenschaftlichen Aspekten aufgearbeitet wurde, sollen diese Uberlegungen im Fol-
genden mit den Untersuchungen in der Praxis verglichen werden. Es ergibt sich daraus
untenstehendes Bild (Bild 2-10). Die Baken reprasentieren die gewichteten Informati-
onsstréme und spiegeln die relative Verteilung wider. Aufgrund des zyklischen Auftre-
tensist eine absolute Qualifizierung nicht moglich.

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, wahrend ca
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2.4 |nformationsflussanalyse

17% auf die Wettbewerbsdaten entfallen. Der durchschnittliche Beitrag des Service
liegt zwischen 20% und 30%, wobei in alen Kategorien eine deutliche Steigerung auf
Uber 50% gewiinscht und angestrebt wird. Die Verteilung dieser Informationsstrome
vom Service zu den restlichen Funktionsbereichen zeigt eine erwartet starke Konzentra-
tion bei den Entwicklungsabteilungen (F& E) sowie der Qualitétssicherung und der Pro-
duktion.
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Bild 2-10: Informationsfliisse in der Produktplanungs- und -entwicklungsphase

Der Vertrieb und die Geschaftsfiihrung sind hier ebenfalls eingebunden, wahrend die
anderen Einheiten nur eine untergeordnete Rolle spielen. Der Kontakt des industriellen
Service zum Kunden ist in dieser Produktlebenszyklusphase vergleichsweise gering
ausgepragt, da die Feldinformationen mit dem alten Produkt gesammelt wurden und
diese jetzt in die Neu- oder Weiterentwicklung einflief3en.

Durch diese Anayse werden die eingangs aufgezeigten starken Kommunikationsbezie-
hungen mit den Entwicklungsabteilungen bestétigt, wobei eine grof3es Verbesserungs-
potenzial gesehen wird. Hierbel sind eine Reduzierung der Aufwande 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 grundsétzlich zu wenig Beachtung zukommt, so dass hier
ein erhebliches Defizit vorhanden ist.

2.4.2 Markteinfihrungsphase

Die Phasen Markteinfilhrung, Wachstum, Reifezeit, Marktséttigung und Abstieg be-
schreiben im wesentlichen das Verhalten des Produktes auf dem Markt und greifen auf
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die internen Abldufe im Rahmen des Auftragsabwicklungsprozesses bzw. der Produkt-
erzeugung zurtick [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 Grof3serienfertigung sowie
Kleinserien- bzw. Einzelfertigung ein. Wahrend der erste Typ eine standardisierte Pro-
zessabfolge bei zumeist kundenneutralen Produkten beinhaltet, charakterisiert der zwei-
te Typ den Prozess as Projektmanagementaufgabe fur kundenspezifische Produkte.
Gemeinsam ist beiden Typen die starke Vernetzung mit alen Unternehmensbereichen
und der damit verbundene Informationsaustausch, wie in Bild 2-11 dargestelIt.

Unternehmen

’ Unternehmensfiihrung und -planung ‘

N Einkauf .
Auftrag ' Vertrieb Beschaffung Versand ' Erzeugnis

I

Technische Auftragsabwicklung

Konstruk-
tion

Arbeitsvor-

bereitung Fertigung

Montage

Bild 2-11: Schematische Darstellung des Auftragsabwicklungsprozesses [Rein-
hart 1998]

Im Rahmen der Produkteinfuhrung und des Volumenwachstums sind starke Interaktio-
nen zwischen der Produktion und den Entwicklungsabteilungen notwendig, um Anlauf-
schwierigkeiten zu beheben und Optimierungen am Produkt vorzunehmen. Dariber
hinaus gilt es logistische Fragestellungen beziiglich der Materialdisposition mit den Ab-
teilungen Einkauf und Beschaffung zu 16sen (Bild 2-11).

Die Einfihrungsphase des neuen Produktes wird von Meffert [1982] mit der Forderung
nach einer hohen Servicequalitét umschrieben, um bei Anlaufschwierigkeiten Innovato-
ren und Meinungsfihrer positiv beeinflussen zu kdnnen. Nowak [1998a] charakterisiert
diese Phase ds das frilhzeitige Erkennen von Schwachstellen des Produktes und die
unmittelbare Ruckfuhrung dieser Erkenntnisse in den industriellen Leistungserstel-
lungsprozess sowie den aktiven Auf- und Ausbau des Serviceangebotes al's el genstandi-
ge Leistung. Dies geschieht im Rahmen von Serviceleistungen und kann mit dem von
Schroder [1997] definierten Prozess allgemein beschrieben werden (Bild 2-12).
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Erreich- Identifi- } Problem- } Problem- } Abschluss- Auswer-
barkeit kation erkennung 16sung arbeiten tungen

Kundendienstleistung als Geschéftsprozess

Kundendienstleistung aus Kundensicht

Kundendienstleistung aus Unternehmenssicht

Bild 2-12: Geschdftsprozess Kundendienst [Schroder 1997]

Der Geschéftsprozess wird dabei in drei Sichtweisen aufgeteilt, die jeweils unterschied-
liche Dimensionen umfassen. Um eine ganzheitliche Betrachtung zu erhalten, soll der
Prozess ,, Kundendienstleistung aus Unternehmenssicht* fir die weiteren Untersuchun-
gen herangezogen werden. Bel der Produkteinfiihrung sind zudem begleitende Mal3-
nahmen bei Schulungen eigener und externer Mitarbeiter sowohl der Kunden als auch
von Kooperationspartnern notwendig [Meffert 1982, VDI 1991, Casagranda 1994].
Dies ist eine Schltisselfunktion fir die Diversifizierung am Markt und sollte eingehend
berlicksichtigt werden [Pfersdorf 1997], um die geplante Marketingstrategie nicht zu
unterlaufen, sondern nachhaltig zu unterstiitzen. Durch die stdndige Beobachtung der
Serviceeinsétze im Rahmen der Produkteinfiihrung kénnen Qualifikationsdefizite er-
kannt und entsprechend abgestellt werden, um die o. a. Ziele nicht zu gefahrden [V DI
1991]. In Bild 2-13 sind die Informationen dieser Phase zusammenfassend dargestellt.
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Bild 2-13: Service in der Markteinfiihrungsphase

Aus der linken Grafik in Bild 2-13 ist zu erkennen, dass die Produktinformationen mit
fast 60% Anteil ein hohes Gewicht einnehmen, wéahrend demgegeniber die restlichen
Kategorien an Bedeutung verlieren. Durch diese Aufteilung wird deutlich, dass die For-
derung der Wissenschaft nach einer gezielten Riickfiihrung von Produktdaten in vielen
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Fallen entsprochen werden kann, obgleich der Serviceanteil gering ausgepragt ist. Dar-
aus lasst sich eine ungeniigende Akzeptanz beziiglich dessen Erfahrungen ableiten, die
zum wesentlichen auf die Informationsflussorganisation zurtickgefuhrt 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.
Gegentiiber der ersten Phase verschiebt sich der Kontakt von den Entwicklungsabteilun-
gen zu den Bereichen Qualitétssicherung und Produktion sowie Kunde und Geschéfts-
fUhrung. Dies l&sst sich zum einen durch den internen Produktanlauf und zum anderen
durch den intensiven Kontakt bei der Produkteinfiihrung beim Kunden erklaren. Durch
die zum Teil obligatorische und wichtige Berichterstattung an die Geschéftsfihrung
Uber die ersten Kunden- und Markterfahrungen wird dessen hoher Anteil verstandlich.

Insgesamt wird in dieser Phase die hohe Produktdatenquote am Gesamtinformations-
fluss deutlich, wobei der Anteil desindustriellen Service Uber alle Kategorien unterrep-
résentiert ist. Auf die Problembereiche und deren Ursachen wird spéter eingegangen.

2.4.3 Wachstums- und Reifephase

Fir den Auftragsabwicklungsprozess ergeben sich im wesentlichen keine Anderungen
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 gepragt von der sténdigen Erweiterung des Service-
angebotes sowie der Ausweitung des Kapazitatsbedarfes fir Serviceleistungen und da-
mit die Zunahme der Bedeutung des Service fir den Gesamtauftritt des Unternehmens
[Meffert 1982]. Zur Steigerung der Servicebereitschaft werden differenzierte Leistungs-
angebote entwickelt, Wartungsvertrage verkauft und Modifikationen fir spezielle Kun-
denwiinsche durchgefiihrt [Meffert 1982, Dahms 1989, Schulze 1992a, Stauss 1993].

Dartiber hinaus kénnen in dieser Phase die meisten Produktinformationen gesammelt
werden [VDI 1991, Teichmann 1994]. Der Hauptanteil der industriellen Serviceleistun-
gen wird in dieser Phase gemal3 des in Abschnitt 2.4.2 vorgestellten Prozesses durchge-
fihrt. Dabel werden die in Bild 2-12 definierten Abschnitte durchlaufen und folgende
Informationen transferiert (Bild 2-14).

Der Soll-Ist-Vergleich beziiglich des Serviceanteils an den Informationsarten weist kei-
ne signifikante Anderung gegeniiber der vorangegangenen Phase auf. Die Informations-
verteilung verlagert sich zunehmend von den Entwicklungsbereichen zum Vertrieb und
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2.4 |nformationsflussanalyse

der Produktion bzw. den Kunden und der Qualitétssicherung. Dies ist durch die ver-
stérkte Zusammenarbeit mit dem Vertrieb zur aktiven Marktbearbeitung zu erkléren.

Soll-Ist-Vergleich ]| Verteilung ]
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Bild 2-14: Service in der Wachstums- und Reifephase

Dadurch wird auch die Unterstiitzungsfunktion des Service fur 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 Anléssen erfolgt.

2.4.4 Sattigungs- und Degenerationsphase

Die letzte Phase des Produktlebenszyklus beschreibt das Auslaufen der aktuellen Mo-
dellvariante und die Steigerung der unternehmensinternen Aktivitdten beziiglich des
Nachfolgeproduktes. Dadurch werden in der Regel die Kapazitéten bereits auf dieses
fokussiert und mit einem minimalen Aufwand das bestehende Produkt gefertigt, um die
bestehenden Kundennachfragen zu befriedigen.

Fir den industriellen Service ist diese Phase gepragt von einem sehr hohen Koordinati-
onsaufwand mit der Hauptleistung [Meffert 1982]. Schonrock [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 Séttigungs- und Degenerationsphase sind
nicht nur technische Produktinformationen zur Erbringung der Serviceleistungen aus
den Funktionsbereichen der Hauptleistung notwendig. Es sind vielmehr organisations-
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technische und strategiepolitische Entscheidung erforderlich, um den Servicegrad fir
bestehende zu bestimmen und erbringen zu kdnnen oder die Marktvorbereitung fur neue
Produkte seitens des Vertriebes durch adaquate Serviceleistungsstrategien zu unterstiit-
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, Schonrock 1982, VDI
1991] festgestellt, das in dieser Phase eine Verlagerung der Informationsflussintensitét
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 Produktlebenszyklusinitiiert wird.

Die Ergebnisse der Informationsflussanalyse in dieser Servicezyklusphase sind in Bild
2-15 aufgefuhrt.
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Bild 2-15: Service in der Sdttigungs- und Degenerationsphase

Die Informationsverteilung zeigt einen hohen Anteil der Produktdaten am Gesamtin-
formationsaufkommen, wahrend der der administrativen Daten abnimmt. Durch die Be-
obachtung des Einsatzverhalten ist der hohe Anteil produktspezifischer Informationen
zu erkléren, die wiederum von Kunden zur Verfligung gestellt werden. Die Kunden-
und Wettbewerbsinformationen, die vom Service transferiert werden kénnen, beziehen
sich im wesentlichen auf das Langzeitverhalten und mogliche Ersatz- oder Neuinvesti-
tionen sowie geplante Strategien der Wettbewerber. Obwohl zu den strategischen Berei-
chen der Informationstransfer von Kunden- oder Wettbewerbsdaten grundsétzlich statt-
findet, ist der Anteil dieser Informationen unzureichend ausgepragt. In dieser Phase des
Produktlebenszyklus verschiebt sich die Informationsverteilung zugunsten von Kunden
und Vertrieb sowie Geschéftsfiihrung. Dies ist durch den erhdhten Servicebedarf und
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2.4 |nformationsflussanalyse

die starke Interaktion mit dem Vertrieb zu erkléren, der das Marktpotenzia erkennen
und nutzen will.

2.4.5 Zusammenfassung

Die Untersuchung der Informationsprozesse im Produktlebens- und Servicezyklus wur-
de durchgefuihrt, um eine aussagekréftige Basis fir die Entwicklung eines Integrations-
konzeptes zu erhalten. In Bild 2-16 werden die Verteilungen beziiglich der Informati-
onskategorien und der Kommunikationspartner als Durchschnittswerte dargestelIt.

Produktion

Geschaftsfuhrung

Vertrieb

Einkauf/Logistik

Wettbewerb

Controlling

Servicepartner

Personalabteilung W

0% 5% 10% 15% 20%
Bz
/A 3 el

Bild 2-16: Beziehungsintensitdten zwischen den Unternehmensbereichen und
dem industriellen Service

Insgesamt kénnen folgende Aussagen getroffen werden:

e Informationsfluss zwischen den Funktionsbereichen und dem industriellen Service,

e Starke Fokussierung auf die Verflechtung zwischen Service und Entwicklungs- und
Produktionsabteilungen,

o Konzentrierter Informationstransfer zu den administrativen Unternehmensfunktio-
nen (z.B. Controlling, Personalentwicklung),

o Uberwiegend Produktinformationen; vergleichsweise wenige administrative, Kun-
den- und Wettbewerbsinformationen,

e Geringer Anteil an vom industriellen Service zur Verfiigung gestellten Informatio-
nen und
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e Bedarf an weiteren Informationen und somit Anforderung der Erhdhung des
Serviceanteils an allen Informationskategorien.

2.5 Bewertung der Informationsflussanalyse

Nach der Présentation der Informationsflisse as Soll-Ist-Vergleich beziglich der In-
formationskategorien und der Verteilung der Beziehungsintensitéten auf die involvier-
ten Funktionsbereiche sollen diese weiter untersucht und bewertet werden. Dazu werden
die Ergebnisse der Informationstrégeranalyse und die Problembereiche dargestellt. Den
Abschluss bildet die Ermittlung der Datenbasis, die die Grundlage fir die konzeptionel-
le Serviceintegration und die Entwicklung von geeigneten Mal3nahmen zur Aufnahme
der spezifischen Informationsfliisse bildet.

25.1 Ermittelte Informationstrager und Auswertung des Einsatzes
von EDV-Hilfsmitteln

Eine Aufgabe der Informationsflussanalyse ist die Ermittlung der verwendeten Informa-
tionstréger beim Datentransfer vom Service an die internen Funktionsbereiche. Fir den
gesamten Zyklus wird analysiert, dass die Informationen im wesentlichen in Papierform
zur Verfligung gestellt werden. Der Anteil der mindlich Uberlieferten Informationen er-
scheint Uber den gesamten Kommunikationshorizont gesehen gering.

60,0% 1 53,2%

50,0% +
40,0%

28,1%

30,0% A
20,0% +
10,0%

0,0%+

13,6%

Papier mindlich Telefon, e- DV
mail, sonst.

Bild 2-17: Anteil der Informationstréger

Dies ist hauptsachlich auf die schwierige Messbarkeit von informellen Informationsbe-
ziehungen zuriickzufiihren. Dadurch kann von einem erhthten Anteil am Gesamtauf-
kommen ausgegangen werden. Die Auswertung in Bild 2-17 zeigt die Notwendigkeit
auf, den EDV-technischen Bereich zu verstérken. Dies bedeutet nicht nur, die Informa-
tionen in einem DV-System zu erfassen und abzuspeichern, sondern mit Hilfe dieses
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2.5 Bewertung der Informationsflussanalyse

Systems die Informationen auszuwerten und entsprechend bereitzustellen. Die Trans-
formationsart in Papierform macht in vielen Féllen zunéchst den Einsatz eines EDV-
Systems notwendig. Zur Weiterverarbeitung kann diese in einem solchen System integ-
riert werden, wenn verschiedene Voraussetzungen erfuillt werden. Diese sollen im Rah-
men des Anforderungskatal oges bestimmt werden.

2.5.2 Schwachstellen

Bei der Informationsflussanalyse wurde eine deutliche Differenz zwischen dem aktuel-
len und gewdiinschten bzw. gefordertem Anteil des Service am gesamten Kommunikati-
onsaufkommen festgestellt. In diesem Abschnitt sollen daher die Problembereiche der
einzelnen Phasen untersucht und die Griinde dafiir aufgedeckt werden. Abschlief3end
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 ungentigende Integra-
tion von Kunden- und Wettbewerbswiinschen 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-
mensfihrung ist die mangelnde organisationelle und kommunikative Integration zu-
ruckzufuhren.

Die Problembereiche der Markteinfiihrungsphase liegen in der grundsétzlich niedrigen
Kommunikationsbereitschaft zwischen den Funktionsbereichen des Unternehmens. Dies
wird hauptsichlich auf die Zielsetzungen fir die einzelnen Abteilungen zurlickgefihrt,
die keine Interaktionsziele kennen. Darliber hinaus wird eine mangelnde Kommunikati-
on mit den Servicepartnern erkannt, die auf eine fehlende Einflussmoglichkeit auf deren
Geschéftsverhalten zuriickgefuhrt wird.

Bel der Betrachtung der Wachstums- und Reifephase félt neben den bekannten Kom-
munikationsproblemen die unzureichende Berticksichtigung der Servicebelange im Un-
ternehmen auf. Diese wird auf die Aussage ,, Kundenauftrag geht vor Ersatzteil- oder
Serviceauftrag” subsumiert, so dass das fehlende Bewusstsein tiber die Notwendigkeit
des industriellen Service sowohl as verkaufsforderndes Element als auch as Beitrag
zum Unternehmensgewinn nicht wahrgenommen wird.

Die Séttigungs- und Degenerationsphase wird durch dhnliche Probleme auf der Zielset-
zungs- und Qualifikationsebene charakterisiert. Darliber hinaus ergibt sich eine Ver-
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2 Informationsverflechtung von Produktlebens- und Servicezyklus

schérfung der unzureichenden Berticksichtigung der Servicebelange im Unternehmen,
da dort eine Fokussierung auf das neue Produkt und somit eine Reduzierung der Leis-
tungsbereitstellung fir das V organgerprodukt erkennbar ist.

Diese finden sich, bis auf wenige Ausnahmen, in allen Phasen wieder und kdnnenin die
vier Bereiche Strategie, Organisation, Kommunikation und EDV-System aufgeteilt
werden (Bild 2-18).

Strategie ] | EDV-Technik ]

& Mangelnde Vorgaben seitens der Unternehmens- B Mangelnde Nutzung EDV-technischer Hilfsmittel
fuhrung fir das Entwicklungsziel aufgrund
fehlender Markt- und Kundeninformationen

B Fehlende Zielsetzung bei den Mitarbeitern zur
Zusammenarbeit mit anderen Bereichen

B Rickmeldungen aus dem Service hauptséchlich in Papier-
form und somit ungeeignet fiir datentechnische Verarbeitung
B Informationen in Papierform ohne Méglichkeit
einer gezielten und effektiven Auswertung

Organisation I

L] Sporadische Abstimmung zwischen Vertrieb und Service l Kommunikation l
beziglich Unterstutzungsleistungen seitens des
Service fiir die Markteinfiihrung

B Ungenigender Informationstransfer von Kunden-
und Wettbewerbsdaten

m Unzureichende Beriicksichtigung der Servicebelange im
Unternehmen (Ersatzteilbedarf, Unterstiitzungsleistungen
durch die Produktion und andere Funktionsbereiche)

W Mangelnde Integration der Erfahrungen des Service bei der
Produkteinfiihrung zur Produkt- und Produktionsprozess-
optimierung

W Starker informeller Informationstransfer zwischen den
Mitarbeitern und somit mangelnde Méglichkeit der gezielten
Informationsauswertung

B Keine Integration von Servicepartnern in den Informations- M Sporadischer Informationstransfer zwischen den internen
kreislauf und externen Funktionsbereichen

B Keine systematische Nutzung vorhander Dokumente zur B Ausgeprégtes Abteilungsdenken und mangelnde Integra-
Integration in die Entwicklungsphase tionsbereitschaft bei den Mitarbeitern

B Unzureichende Nutzung der Méglichkeiten zur Langzeit-
beobachtung der Produkte

B Rickspriinge und redundante Tatigkeiten wegen
ungenauer Vorgaben

B Unzureichende Nutzung von Kunden- und Wettbewerbs-

informationen

Bild 2-18: Zusammenfassung der Problembereiche

Insgesamt ist die Informationsflussanalyse auf grundsétzliche organisatorische und
EDV-technische Problemstellungen gestof3en, auf die im Rahmen der Definition des
Anforderungskataloges und der Entwicklung des Integrationskonzeptes eingegangen
werden soll. Dadurch wird deutlich, dass eine EDV-basierte Losung nicht ausreicht,
sondern zusétzlich ein organisatorischer Ansatz gefunden werden soll. Die eingangs
dieses Kapitels aufgefiihrten wissenschaftlichen Forderungen nach einer Verstarkung
der Kommunikationsbeziehungen zur Unterstitzung der Anfangsphasen des Produktle-
benszyklus sind in der Praxis nur teilweise umgesetzt. Die Griinde dafir sind in den o-
ben aufgefiihrten Problembereichen zu suchen und weisen auf ein fehlendes gesamtheit-
liches Konzept zur Serviceintegration hin.
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2.5 Bewertung der Informationsflussanalyse

2.5.3 Aufbau der Informationsdatenbasis

Die Zusammenfassung der im Rahmen der Informationsflussanalyse ermittelten Infor-
mationsstréme zu einer Informationsdatenbasis (Bild 2-19) bildet den Abschluss dieser
Untersuchungen bevor im néachsten Abschnitt eine abschlieRende Diskussion der Kon-
sequenzen dieser Analyse auf das Integrationskonzept stattfindet.

[ i is (A i ] Detaildarstellung ]
/W e e Informations-
e |2 H uE D R - beschreibung
e |2 E | B ik HIERE
HE e HEE
3 )11 B4 RRVES kS AU R A S 4 M1 A 4 (S A A I A A [

-

TR

partner

Differenzierung de

T

i
N
H

2@ | [zuorDNuNG

Transfer-
art

Zuordnung
im Rahmen
des Konzeptes

Informations-  Informations- Information
partner art (A, K, P, W) (X/0)

FREE EEEE R BRI ER Ll b E
]
T

Bild 2-19: Informationsdatenbasis

Die Informationsdatenbasis wird aufgrund ihrer Grof3e 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 fur das zu entwickeln-
de Integrationskonzept. Nachdem die Zielsetzung dieser Arbeit in der Entwicklung ei-
ner allgemeingultigen Konzeption liegt, missen die ermittelten |nformationsfliisse spé-
ter optimiert zumindest aber abgedeckt werden. Dazu werden die vermittelten Informa-
tionen gegentiber den Kommunikationspartnern aufgetragen. Durch die Zuordnung (1)
zu den Informationsarten wird eine grundlegende Klassifizierung getroffen, auf die bel
der Konzeptentwicklung zuriickgegriffen wird. Eine Anderung 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 fur 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 konnen diese verbessert werden, um In-
formationen zukiinftig 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
hierfir vorzubereiten. Dartiber hinaus sollen auf der Mitarbeiterebene V oraussetzungen
geschaffen werden, um die vorgegebene Strategie umsetzen zu kénnen. Zu diesen Be-
dingungen gehdren die Qudlifizierung der Mitarbeiter fir den Umgang mit Informatio-
nen und deren Unterstiitzung durch zuverl&ssige Informationstréger sowie entsprechen-
de EDV-Systeme. In diesem Zusammenhang muss diesen die Fahigkeit vermittelt wer-
den, ein abteilungstibergreifendes 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 ziel gerichteten Nutzung von Informati-
onen fur einen bestimmten Zweck (z.B. Ausfallhéufigkeiten eines Bauteils). Dies wird
durch den hohen Anteil der papiergebundenen Informationstréger belegt. Hier soll im
Rahmen der Konzeption ein System entwickelt werden, das der Ursache flr diese
Schwachstelle, der umsténdlichen Handhabung als Folge bestehender Methoden, entge-
genwirkt und somit den gesamten Informationsprozess schneller und effizienter durch-
fUhren l&sst. Im weiteren soll eine M églichkeit geschaffen werden, eine zwangsgefthrte
Riickkoppelung bel der Informationsnutzung zu installieren, um eine sténdige Kommu-
nikation zwischen Informationserfassern und —nutzern aufzubauen. Dies soll dazu bei-
tragen, die Informationsgite kontinuierlich zu erhdhen.

Als Konzept fir die weitere Arbeit gilt es, ein Integrationsmodell zu erarbeiten, das die
verschiedenen Randbedingungen in der industriellen Landschaft beriicksichtigt und eine
allgemeinglitige und umfassende Methodik hierfir bereitstellt. Dazu gehdren neben
den Strategievorgaben durch die Unternehmensfiihrung ebenso die aufbau- und ablauf-
organisatorische Gestaltung des Unternehmens sowie die EDV-technische Unterstiit-
zung. In diesem Zusammenhang sollen besonders die unterschiedlichen Servicestrate-
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gien und —strukturen berticksichtigt werden, die eine triviale organisatorische Integrati-
on in den meisten Fallen nicht zulassen. Fir ungiinstige Konstellationen soll das entwi-
ckelte Modell adaquate Maf3nahmen zur Verfiigung stellen.

Dadurch wird eine Basis geschaffen, Produktinformationen aus dem Feld in die Funkti-
onsbereiche im Unternehmen zuriickzufthren und gezielt fir eine weitere Produkt- und
Prozessoptimierung zu verwenden. Durch diese im Serviceeinsatz verfligbaren Daten
Uber Kundenwiinsche und Konkurrenzprodukte ist die Grundlage fir eine intensive
Marktbeobachtung gegeben und kann fur die eigene Produktstrategieentwicklung ver-
wendet werden. Mit der Serviceintegration wird somit eine weitere Verbesserung des
Produktentwicklungsprozesses im Unternehmen initiiert und somit die Konkurrenzfg
higkeit des Unternehmens gestarkt.

Um diese Zielsetzung realisieren zu konnen, soll im néchsten Kapitel ein detaillierter
Anforderungskatalog entwickelt werden, der alle Einflussparameter und Randbedin-
gungen berlicksichtigt.
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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 unterstiitzen. Die
Definition eines detaillierten Anforderungskatal oges bietet die Grundlage hierfir.

Dazu wird im ersten Schritt der Integrationsumfang ermittelt (Abschnitt 3.1). Anschlie-
Bend 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 Ubermittelnden 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 zukinftige 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 zusétzliche Funktionsbereiche erweitert
werden (Bild 3-1).

‘ Verflechtungsgrad nach Zborschil [1994] I ‘ Erweiterter Integrationsumfang

F&E F&E
Konstruktion Geschéfts- Konstruknon
filhrung

I Controlling \

. Marketing, - \ Marketlng
= IH\
Service-
\ / partner / \ /

1 = mzm

— Informationsfluss

Bild 3-1:  Verflechtungsgrad nach Zborschil [1994] und Integrationsumfang
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Wiein Bild 3-1 dargestellt, reicht es also nicht mehr aus, sich nur auf die Bereiche For-
schung & Entwicklung, Produktion, Vertrieb und Kunde zu beschrénken, vielmehr pro-
fitieren nahezu alle Funktionsbereiche im Unternehmen von den Serviceinformationen
bzw. geben Daten an diesen weiter. Durch die Berticksichtigung dieser Abteilungen soll
eine ganzheitlicher Ansatz erreicht werden, womit der Service in den Mittelpunkt der
Betrachtungen riickt.

Um den unterschiedlichen Unternehmens- und Serviceorganisationstypen Rechnung
tragen zu kénnen (siehe Kapitel 2), soll das Integrationsmodell modular aufgebaut wer-
den. Dabei soll auch die Klassifikation der Informationen berticksichtigt 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 nachsten Abschnitt die strategischen Anforderungen definiert werden.

3.2 Unternehmens- und Servicestrategie

Uber den Erfolg eines Unternehmens entscheidet neben der Branchenattraktivitét die
Wettbewerbsposition, die das Unternehmen einnimmt. Um Uberdurchschnittliche Ge-
winne erwirtschaften zu kénnen, muss ein Industriebetrieb Wettbewerbsvorteile gegen-
Uber seinen Konkurrenten erwerben [Heinen 1991], wozu Porter [1993] die grundlegen-
den Ausprégungen Kostenfuhrerschaft, Differenzierung und Fokussierung zur Erlan-
gung von Wettbewerbsvorteilen vorschlagt (siehe hierzu auch Kapitel 4). Die Service-
strategie (Bild 3-2), die sich im Normalfall von der Unternehmensstrategie ableitet
[VDI 1991], wird von Rosner [1998, S.173ff] in vier Strategietypen aufgeteilt (vgl.
[Meffert 1982, S. 19ff, Pfersdorf 1997, S. 84ff]).

aktiv
gestaltend
Service-Strategie Il Service-Strategie IV
Service als
Partnerschaft
Kernkompetenz
fremd < » eigen
Service-Strategie | Service-Strategie Il
. . Service als
Laissez-faire .
MuBleistung
passiv
abwartend

Bild 3-2:  Servicestrategien (nach [Rosner 1998, S. 173])
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Der Strategietyp | 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, Uberlassen. Sie konzentrieren sich auf die Erstellung der Hauptleistung.
Mit dem Strategietyp Il versuchen Unternehmen durch das Eingehen von intensiven
Partnerschaften mit Third-Party-Unternehmen die erforderlichen Serviceleistungen am
Markt zur Verfigung zu stellen. Sie beschranken sich, obwohl das Engagement sehr
hoch ist, auf die Erstellung von Sachleistungen. Im Rahmen der Servicestrategie |11 se-
hen Unternehmen die Serviceleistung als Mussleistung zur Unterstiitzung und Sicher-
stellung der Hauptleistung. Der Grund liegt hierfir in einem nicht erwarteten angemes-
senen Deckungsbeitrag sowie Wettbewerbsvorteil durch den Service. Das Unternehmen
teilt zwar seine Ressourcen auf die Haupt- und Sekundarleistung auf, legt aber den
Schwerpunkt auf die Erstellung der Hauptleistung. Erst durch die Uberzeugung, dass
die Erbringung der Serviceleistung eine Kernkompetenz darstellt, wird mit der Service-
strategie 1V eine aktive Marktbearbeitung und die Bereitstellung von ausreichenden
Ressourcen zur Erbringung der Sekundérleistung moglich. Die Unternehmen erkennen
die Chance auf einen angemessenen Gewinn und Wettbewerbsvorteil fir die Hauptleis-
tung.

Diese grundsétzliche Unterteilung wird von Rosner [1998] nicht als ganzheitlich fir den
gesamten Servicebereich verstanden, vielmehr |&sst er eine Diversifikation der Strate-
gien in den Bereichen der Serviceleistungen und den Aufbau eines Portfolios zur besse-
ren Marktbearbeitung und -anpassung zu. Das I ntegrationskonzept soll im ersten Schritt
von einem aktiv gestalteten Servicegeschéft ausgehen (Typ 1), das durch die Unterneh-
mens- und Servicestrategie unterstiitzt wird. Um positive Effekte auf die gesamte Wert-
schopfungskette im Unternehmen erreichen zu kénnen, ist die Integration des Service in
die gesamten Unternehmensfunktionen notwendig und im vorangegangen Abschnitt
aufgearbeitet wurde (siehe auch [Albrecht 1987]).

Zusammenfassend |&sst sich der Abschnitt der Unternehmens- und Servicestrategie mit
folgendem grundsétzlichem Anforderungskatal og beschreiben:

e Aufnahme der Integrationsstrategie in die Unternehmensziele,

e Aufbau eines aktiv agierenden Servicebereichs,

e Unterstiitzung der Wichtigkeit des Service im Unternehmen,

¢ Entwicklung einer Aufbauorganisation, die den Integrationsgedanken fordert,

e Schaffung ablauforganisatorischer Mechanismen zur Integration,

e Aufbau von Mechanismen, die dem Servicebereich die Moglichkeit geben, zusétzli-
che, fiir ihn selbst nicht direkt wertschépfende Tétigkeiten auszufiihren, damit bei-
spielsweise die Informationserfassung gesichert ist (Kapazitit).
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3.3 Organisation

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 Einfiihrung eines bereichsliber-
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 a's entscheidend
und nicht losgel&st voneinander betrachtbar bei der Einfiihrung eines Informationssys-
tems. Die Organisationsgestaltung kann in die zwei Komponenten Aufbauorganisation
und Ablauforganisation zerlegt werden, dieim Folgenden ndher betrachtet werden. Auf-
grund der unterschiedlichen Teilnehmer im Informationsverarbeitungsprozess (siehe
Kapitel 2) soll auch die Komponente Organisation der Mitarbeiter beriicksichtigt 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 Phédnomen 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 Komplexitdt organisatorischer Gestaltungsakte wird
durch die klassischen Ansétze 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 desindustriellen
Service in das Unternehmen und die Verantwortlichkeiten festgelegt [ Casagranda 1994,
Pfersdorf 1997, Rosner 1998]. Die Kombination einzelner Arbeitsschritte zu komplexen
Prozessen sowie die prozessinterne und —Ubergreifende Harmonisierung in zeitlicher
und réumlicher Hinsicht wird a's Ablauforganisation bezeichnet. Der Arbeitsablauf ist
so zu gestalten, dass bel gleichmalig hoher Auslastung aler Einheiten sdmtliche
Objekte das Unternehmen in maximaler Geschwindigkeit durchlaufen [Albrecht 1994,
S. 73]
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3 Anforderungskatalog

Pfersdorf [1997] nennt al's die bedeutendsten Verfahren zur Organisationsgestaltung das
traditionelle Analyse-Synthese-Konzept von Kosiol [1976] und das Konzept der Pro-
zessorganisation von Gaitanides [1983]. Das Anayse-Synthese-Konzept wird in zwel
Schritten vollzogen. In der ersten Phase wird die Gesamtaufgabe des Unternehmens an-
hand der finf Gliederungskriterien Verrichtung, Objekt, Rang, Phase sowie Zweckbe-
ziehung in Elementaraufgaben zerlegt und anschlieffend 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 Freiraume bei der ablauforganisatorischen Gestaltung eingeschrankt, was
den Kritikpunkt an diesem Konzept darstellt [Pfersdorf 1997]. Bei der prozessorientier-
ten Organisationsgestaltung wird die Fragestellung an den Prozessablaufen ausgerichtet
[Gaitanides 1983]. Dieses Konzept fordert die bedingungslose Ausrichtung der Unter-
nehmensorganisation an den Unternehmensprozessen [Hammer & Kambi 1994]. Die
Ablaufe 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.

Fir eine Organisationsgestaltung in einem Integrationskonzept ist aufgrund der unter-
schiedlichen Unternehmens- und Servicestrukturen eine reine prozessorientierte Be-
trachtung nicht méglich, um den im vorherigen Abschnitt aufgebauten Anforderungska-
talog detaillieren zu kdnnen.

Grad der Anforderungserfiillung

Ei

B Produkttyp, Art der
Hauptleistung

B Produkttyp, Art der
Hauptleistung
B Service-Zielsetzung

und -Strategie B Service-Zielsetzung

und -Strategie
W Wettbewerbsstrategie ¢

der Hauptleistung B Wettbewerbsstrategie

der Hauptleistung

B UnternehmensgroRe B Unternehmensgrosse

B Einsatzorte, Ausdeh-

nung des Einsatz- W Mitarbeiterpotenzial
gebiets
Marktverhalten des
W Kosten/Finanzkraft . Wettbewerbs
W Stickzahl o PN B Kundenstruktur
B Absatzorganisation - — b X
0 50 100 50 0

Gestaltung der Gestaltung der
Aufbauorganisation Ablauforganisation

Bild 3-3:  Zusammenspiel von Aufbau- und Ablauforganisation bei der Service-
integration
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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 Erflllung fuhren (ho-
rizontale Skalierung). Durch das Zusammenspiel dieser beiden Parameter bei der Orga-
nisationsgestaltung wird ein Gesamterfullungsgrad der Anforderungen erreicht (vertika-
le Skalierung). Werden die Einflussfaktoren der beiden Formen gegentibergestellt und
auf Basis der formulierten Anforderungen der Servicestrategie naher detailliert, so er-
gibt sich folgender Katalog:

e Integration des Service in andere Funktionsbereiche,

e Bildung von Arbeitsgruppen, Projektteams oder interdisziplindrer Teams fiir die
prozessbegleitende Aufgabenbearbeitung,

e Erweiterung des Prozessgedankens (Gesamtverantwortlichkeit) durch Integration
des industriellen Service

e Einbezug des industriellen Service in die Entscheidungsprozesse in der Produkt-
und Prozessplanung sowie —realisierung und

e Akzeptanzautbau im Unternehmen fiir den Informationsbeitrag aus dem Service
sowie dem Informationsbedarf im Service.

Die Mdglichkeit eine 100%ige Gesamterfillung der Anforderungen zu erreichen ist
nicht zu erwarten, daim Regelfall eine optimierte Gestaltung der einen Organisation die
Verschlechterung der anderen bewirkt [Frese 1996].

3.3.2 Organisation der Mitarbeiter

In der entscheidungsorientierten Betriebswirtschaftsiehre wird versucht, das menschli-
che Arbeitsverhalten in Organisationen zu beschreiben, zu erkléren und zu gestalten
[Kupsch & Marr 1991]. Um dieses Ziel zu erreichen, wurden verschiedene Grundmo-
delle des arbeitenden Menschen entwickelt, aus denen sich Hypothesen Uber die Be-
stimmungsgréRen menschlichen Verhaltens ableiten lassen. Diese determinieren fir 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 Ansétze eingegangen wird.
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3 Anforderungskatalog

3.3.2.1 Grundmodelle des ar beitenden Menschen

In der Literatur werden drei Grundmodelle des arbeitenden Menschen unterschieden,
die im Folgenden naher diskutiert und auf die Anwendbarkeit fir das Serviceintegrati-
onskonzept untersucht werden (Bild 3-4).

Mechanistisches Grundmodell

Merkmale Merkmale

/ \ + Formale . Technische
Entscheidungen

Rollen- Arbeits-
Technische e Entloh- Anweisungen ; tibergeordneter Instanzen
mbertebe. Arbeits nungs. | | durch Fonk. zuweisung bedingungen
methode
dingungen system tionsmeister ‘ f

Umwelt }—j Entscheidungs- |:—( Umwelt )
Arbeitsleistung "ﬁ‘

Entscheidung tiber

der Hi i Teilnaht i des

Verhalten

‘ Soziale Beziehungen H Soziale Bedingungen I
Arbeitszufriedenheit
Arbeitsleistung

Bild 3-4:  Grundmodelle des arbeitenden Menschen [Kupsch & Marr 1991]

Das mechanistische Grundmodell wurde von F.W. Taylor (1911) entwickelt und cha-
rakterisiert den arbeitenden Menschen lediglich as Gehilfen (Instrument) fir die Bedie-
nung von Maschinen, der selbst maschinendhnliche Eigenschaften aufweist. Es be-
schrénkt sich auf Aussagen Uber die Ausfiihrung einfacher Tétigkeiten, die sich durch
standige Wiederholbarkeit auszeichnen und deshalb den Charakter von Routineaufga-
ben besitzen [Kupsch & Marr 1991]. Durch die Vernachl&ssigung von Problemldsungs-
und Entscheidungsprozessen im Rahmen der Ausfiihrung von Arbeitsaufgaben kommt
dieses Modell fur die Beschreibung der Serviceintegration nicht in Betracht, zumal die-
ses die These stlitzt, dass der Arbeitnehmer nur durch finanzielle Anreize zur Leistungs-
steigerung motiviert werden kann.

Eine Gegenstromung zum mechanistischen Grundkonzept entstand aus der Human-
Relations-Bewegung (Bild 3-4). Das entwickelte Modell geht von folgenden Uberle-
gungen aus. Menschen handeln in Unternehmungen nicht als isolierte Individuen. Ihr
Verhaten 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 Arbeitsproduktivitdt und technischen Ar-
beitsbedingungen zur Erklé&rung 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 Monokausalitét zwischen Arbeitszufriedenheit und Arbeits-
leistung, d.h. der finanzielle Anreiz des mechanistischen Grundmodells wird hier ver-
nachléssigt. Durch die schwer zu messende Arbeitszufriedenheit und die nicht vorhan-
dene Beriicksichtigung von monetdren Anreizsystemen ist dieses Modell as Grundlage
fur die Definition eines Anforderungskatol oges ungeeignet.

Unter Berticksichtigung der Unzulénglichkeiten 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 Bedirfnissen und Wertvorstellungen erklaren lassen. Das
Verhalten ist in diesem Sinne das Ergebnis von Verhandlungs-, Anpassungs-, Beein-
flussungs-, Moativierungs- und Problemldsungsprozessen [Kupsch & Marr 1991]. Das
Arbeitsverhalten wird als Ergebnis bewusster Entscheidungen des arbeitenden Men-
schen aufgefasst, diein zwei Entscheidungstypen gegliedert werden kénnen. Zum einen
fir die Mitgliedschaft in einer Organisation bzw. zum Austritt aus einer Organisation
und Uber den Grad der Rollenkonformitét (weiterflhrende Literatur siehe hierzu bei
[Barnard 1938, March & Simon 1976 und Hentze 1990]). Durch Ubergeordnete 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 dkono-
mischen Effizienz (Arbeitsproduktivitét) und die Verbesserung der sozialen Effizienz
(Erfullung der Arbeitnehmerinteressen) zum Ziel. Diese wurzeln in der Kenntnis tber
die allgemeine menschliche Bedirfnisstruktur, deren Befriedigung als Triebfeder des
Handelns und damit auch des Arbeitsverhaltens angesehen werden kann.

Auf Basis dieses Grundmodells, das zum einen die Einflussmoglichkeiten durch die
Vorgaben der Ubergeordneten Instanzen (Unternehmensleitung, Serviceleitung) und
zum anderen das Zusammenspiel im Unternehmen selbst beschreibt, kann der Anforde-
rungskatal og definiert werden:

e Schaffung der sozio-technischen Voraussetzungen fiir die Serviceintegration und die
Moglichkeit fur alle an diesem System zu partizipieren,

e Definition der Erwartungshaltung, d. h. der Zielsetzung und Umsetzung in konkre-
ten Vorgaben als Leitfaden fiir die Mitarbeiter,

e Aufbau eines Anreizsystems zur Verstirkung der interpersonellen Kommunikation
und

e Zuweisung von konkreten Aufgaben fiir die einzelnen Mitarbeiter im Sinne des
Integrationsgedankens.
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Die Ziele nach hoher Arbeitsproduktivitét und einem hohen Erfillungsgrad der Arbeit-
nehmerinteressen kénnen sich widersprechen oder ergénzen [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 kénnen.

3.3.2.2 Motivationstheor etische Ansatze

Der Begriff Motivation ist als Oberbegriff fur jene Vorgéange definiert, die in der Um-
gangssprache mit den Begriffen Streben, Wollen, Begehren, Trieb, Drang usw. um-
schrieben und als Ursache fiir menschliches Verhaten angesehen werden [Kupsch &
Marr 1991]. Untersuchungsgegenstand der Motivationslehre sind menschliche Verhal-
tensweisen. In der Wissenschaft werden verschiedene motivationstheoretische Ansétze
unterschieden, die einen Beitrag liefern kdnnen. Grundsétzlich kénnen diese Theorien
nach der unterschiedlichen Betrachtungsweise des menschlichen Bestrebens differen-
zZiert werden.

Die einschlédgig 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 Bedurfnisse auf und erkennt,
dass die obere Stufe erst dann verhaltenswirksam wird, wenn die priméren Bedirfnisse
ausreichend erfillt sind. Durch diese Hierarchie erfolgt eine Dringlichkeitsordnung der
Bedirfnisse (Bild 3-5).

5.
Bediirfnisse
nach Selbst-

verwirklichung Sekundare Bediirfnisse

4.
Bediirfnisse nach
Wertschatzung

3. Soziale Bediirfnisse

2. Sicherheitsbeduirfnisse

1. Physiologische Bedirfnisse Primére Bediirfnisse

Bild 3-5:  Bediirfnishierarchie von Maslow [Wildemann 1995a]
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Als Ausgangspunkt kénnen diese Uberlegungen firr 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 Ausmal an Motivatoren zur Arbeitszufriedenheit fuhren kann. Ein ausrei-
chendes Vorhandensein an Hygienefaktoren wird dazu vorausgesetzt und fihrt alein
nur zum Zustand ,, Keine Unzufriedenheit”. Unbefriedigende Hygienefaktoren fihren 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 (M-
hen, Nutzenentgang) und den dafur erlangten Gegenwerten im Mittel punkt. Die Theorie
geht dabei von der Annahme aus, dass Arbeitnehmer ihre vom Unternehmen erhaltenen
Anreize (Lohn, Stellung, sonstige Vergiinstigungen) im Lichte der Beitrége bewerten,
die sie an die Organisation leisten (Arbeitszeit, personliche Leistung und Engagement).
Das Ergebnis dieses Bewertungsvorganges bestimmt nicht nur ihre Verhaltensweisen,
sondern entscheidet auch Uber die Auflésung des Arbeitsverhdtnisses bzw. iber den
Eintritt in die Unternehmung.
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e [P || Suooer
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Bild 3-6.: Einflussgrdfien rollenkonformen Verhaltens [Kupsch & Marr 1991]
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Werden diese motivationstheoretischen Uberlegungen in Relation zu der Zielsetzung
der vorliegenden Arbeit gebracht, so ergibt sich ein Paramterkatalog fur 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 K onseguenzen beeinflusst.

In den néchsten Stufen werden mit diesem Modell die Einflussfaktoren (Parameter) fir
dieses Verhalten aufgezeigt, die somit die Grundlage fir den noch zu definierenden An-
forderungskatal og an die organisationelle Gestaltung bilden.

Die Erwartungs-Vaenz-Theorien, als dritter Vertreter, sind in ihrer Struktur komplexer
as die erstgenannten. Sie unterscheiden sich im wesentlichen dadurch von ihnen, dass
sie nicht nur die Stérke eines Bedurfnisses beriicksichtigen, sondern auch die Féhigkei-
ten eines Mitarbeiters, seine Bediirfnisse befriedigen zu kénnen, seine Erwartungen und
die von ihm subjektiv wahrgenommene Beziehung zwischen seinem Beitrag und der da-
fur erhaltenen Entlohnung (Bild 3-7).

| Motive I | Selbsteinschatzung I
| Valenz I X | Instrumentalitat IX | Erwartung I = | Motivation I

Bild 3-7:  Faktoren der Erwartungs-Valenz-Theorien [Kupsch & Marr 1991]

Die Variablen werden hauptsachlich durch die Valenz (Ausdruck fir den Aufforde-
rungscharakter der zu erbringenden Leistung), die Instrumentalitét (welche Mittel er-
scheinen geeignet zur Erzielung eines gewinschten Ergebnisses) und die Erwartung
(Wahrscheinlichkeit dafiir, dass die a's geeignet angesehenen Handlungen erfolgreich
ausgefiihrt werden konnen) beschrieben, die je nach Situation eine unterschiedliche
Auspragung einnehmen kénnen.

Diese Modelle weisen prinzipiell fir unterschiedliche Anwendungsgebiete und Betrach-
tungsweisen einen differenzierten Eignungsgrad auf [Kupsch & Marr 1991]. Aufgrund
der durchgefiihrten Diskussion zeigen diese die verschiedenen Ansatzpunkte zur Opti-
mierung der organisationellen Integration und Motivation der Mitarbeiter. Dadurch ha-
ben diese auch fir diese Arbeit ihre Gliltigkeit. Unter Beriicksichtigung der Erfordernis-



3.4 Informationstechnik

se der Serviceintegration kénnen die Anforderungen zusammenfassend dargestellt wer-
den:

e Vermittlung der Motive zur Serviceintegration,

e Aufbau eines technischen Systems zur Schaffung der Voraussetzungen fiir zielge-
richteten Informationstransfer,

e Einbezug der Mitarbeiter in den Gestaltungsprozess fiir das Gesamtsystem,

e Aufbau eines objektiven Beurteilungssystems zur Messung und Bewertung von
Eingabequalitit und —quantitét sowie Nutzungsgrad und

e Aufbau eines Entlohnungssystems zur Unterstiitzung der Integration.

3.4 Informationstechnik

Die datentechnische Organisation der Informationen und deren Verfugbarkeit fir 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,
dieim Folgenden unter den Punkten

e Datenspeicherung und —iibertragung,
e Kompatibilitdt und Integrationsméglichkeit und
e Methodik der Informationsverarbeitung

naher untersucht werden.

3.4.1 Datenspeicherung und —Ubertragung

Der Datenverwaltung und —speicherung sowie der —iibertragung zwischen den verschie-
denen Kommunikationspartnern kommt eine erhebliche Bedeutung zu. Der Servicemit-
arbeiter erbringt seine Leistungen Uiberwiegend auBer Haus und benétigt dazu die Auf-
trags- oder Produktinformationen bzw. fuhrt die Datenerfassung mit mobilen Geréten
durch [Peck 1996, Nowak 1998a]. Dadurch ergibt sich die Notwendigkeit nach einem
zeitlich und ortlich unabhéngigen Zugriff auf eine Datenbasis, die al's Informationspool
fur ale Eingaben und Auswertungen dient. Dariiber hinaus besteht die Anforderung,
Teilinformationen der Datenbasis und im Einsatz erfasste Informationen auf dem mobi-
len Gerét zwischenspeichern zu kdnnen. Die Bereiche, die die Informationen des Servi-
cemitarbeiters benétigen, sind tUberwiegend loka gebunden. Durch den stationéren Ar-
beitsplatz soll ein synchroner Zugriff auf die Daten in der zentralen Datenbasis moglich.
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Eine direkte systemtechnische Kommunikation zwischen den Partnern ist nicht
erforderlich, hierzu wird auf die géngigen Kommunikationsmedien (Telefon, Telefax, e-
mail) zurtickgegriffen (Bild 3-8).

Kunde Se_rvicepartnerl
-niederlassung

Zweigwerk

| Servicemitarbeiter
S0
Y. 4 Y OO

~

Anforderungskriterien:

fiihrung \ — Konstruktion * Ubertragungsgeschwindig-
Datenbank keit )
Controlling - — Produktion * Datenhaltung/-abgleich
/ \ * Datenverfiigbarkeit

* zeitlich und értlich unab-

I Einkaut I\I as I ‘ Service ﬂ Marketing, I hangige Dateniibertragung
Vertrieb * Datenzwischenspeicherung

Bild 3-8: Datenspeicherung und —iibertragung

Durch dieses Situation ergeben sich korrelierende Anforderungen an die Datenspeiche-
rung und —{ibertragung, die im Folgenden zusammengefasst sind:
e Aufbau einer Datenbasis als Integrationsmedium fiir alle Kommunikationspartner,

e Zeitlich und ortlich unabhingige Dateniibertragung zwischen Datenbasis und
Kommunikationspartner,

e Lokale Datenspeicherung auf den mobilen Erfassungsgeriten der Servicemitarbeiter
und

e Automatische Aktualisierung der Daten der zentralen Datenbank bei Verbindung-
sauf- und —abbau.

3.4.2 Kompatibilitat und Integrationsméglichkeit

Der Servicebereich soll mit anderen Unternehmensbereichen vernetzt werden. Daher ist
die Kompatibilitdt und Integrationsmdglichkeit in bestehende EDV-Systeme grundle-
gend fur 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 kdnnen 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 moglichen Partnersysteme einge-
zeichnet sind (Bild 3-9).

| Bereich | | Beispielhaftes System I | Integration in das CIM-Y-Modell [Scheer 1996]
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on- « Fuhrungssystem
trolling
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Kosten- und Leistungsrechnung
o

[ - Integrationsméglichkeit

Bild 3-9: Schnittstellen zu unternehmensinternen EDV-Systemen

Untersuchungen Uber den Einsatz dieser Systeme in Industrieunternehmen haben ge-
zeigt, dass hier eine heterogene Landschaft vorherrscht [Buder 1997], wodurch die Er-
flllung des Allgemeinguiltigkeitsanspruches dieses Konzeptes erschwert wird. Dadurch
soll die Anbindung Uber eine universelle Architektur erfolgen. Eine bidirektionale Ver-
bindung ist nicht erforderlich. Fir die Realisierung sind folgende Punkte essentiell:

e Die zu entwickelnde Schnittstelle soll mit im Unternehmen existierenden Systemen
kompatibel sein.

e Die Daten- und Dateistruktur soll an vorhandene Systeme angepasst werden konnen.

e Modulare Aufteilung der Daten- und Dateistruktur, um fiir Erweiterungen und An-
passungen offen zu sein.
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3.4.3 Methodik der Informationsverarbeitung

Um Informationen zielgerichtet erfassen, auswerten und nutzen zu kdnnen, missen a-
daquate Methodiken und Techniken entwickelt werden, die diese Vorgénge unterstiitzen
und die Daten zu spateren Zeitpunkten wieder reproduzierbar machen [Picot & Reich-
wald 1991]. Daher konzentriert sich die Methodik auf die Bereiche der

e Informationserfassung/-gewinnung,

¢ Informationsumformung/-verarbeitung,
e Informationsnutzung und

e Informationsbewertung,

die in unmittelbarem Zusammenhang miteinander stehen. Zur strukturierten Erfassung
von Informationen wird von Knorz [1997a] und Buder [1997] deren Klassifizierung
empfohlen. Dadurch kdnnen grundsétzliche Einteilungen bereits zu Beginn des Verar-
beitungsprozesses getroffen werden, wodurch die nachfolgenden Phasen erleichtert
werden. Diese wurde bereits bel der Informationsflussanalyse durchgefuhrt und die In-
formationen in Produkt-, Administrative/Verwaltungs-, Kunden- und Wettbewerbsdaten
aufgeteilt (siehe Bild 2-4). Durch die weitere Differenzierung der Informationsbasis be-
zlglich der Schnittmengeninformationen ist eine angepasste Informationsbearbeitung
maoglich.

Die qualitativen Merkmale fur 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 I nformationsverarbeitungspro-
zess orientieren.
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Bild 3-10: Anforderungskatalog fiir die Methodik zur Informationsverarbeitung

Durch die Klassifizierung der Informationsarten in notwendig und wiinschenswert wer-
den die spezifischen Anforderungen weiter detailliert, wodurch ein umfassender Kata-
log fir 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 Uberschneidungen hierzu
in Abschnitt 3.5 eingehend betrachtet und dort festgehalten.

3.5 Mitarbeiter

Der Mensch as Mitarbeiter in einem Unternehmen soll bei der Entwicklung eines In-
tegrationskonzeptes eingehend berlicksichtigt werden [Kuba 1997], um von Beginn an
die Akzeptanz schaffen zu kdnnen. Durch die geforderte Organisationsgestaltung ergibt
sich auch eine Erweiterung des Handlungsspielraumes und des Verantwortungsberei-
ches, die nach Herter [1991] neben technischem Geschick auch die Fahigkeit 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 Anforderungskatalog

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 beriicksichtigt
werden. Grundsétzlich wird von Lay u.a. [1991], Lange [1991], Schiiler [1994] und Ku-
ba [1997] die Handlungskompetenz eines Mitarbeiters mit den Bereichen Fach-, Me-
thoden-, Lern- und Sachkompetenz beschrieben, die sich wiederum prozessgebunden
bzw. —Uibergreifend darstellen lassen. In diesem Zusammenhang formuliert Kees [1995]
fir gewerbliche Mitarbeiter einen Anforderungskatalog, der technische, organisatori-
sche und soziale Kompetenz sowie Verantwortungsbewusstsein als Voraussetzung fir
ein effektives und zielkonformes Handeln nennt.

Hieraus lasst sich ableiten, dass sich die technische Kompetenz vor allem auf die Be-
dienung des Systems bezieht, wahrend die organisatorische Kompetenz das Denken in
betrieblichen Zusammenhéngen und Abléufen berlicksichtigt. Dieser Kompetenz ist
aufgrund der zum Teil organisatorischen Eigenstandigkeit des industriellen Service [Ca-
sagranda 1994] besondere Bedeutung beizumessen, um vor alem den Servicemitarbei-
tern die Zusammenhange im gesamten industriellen Leistungserstellungsprozess ndher
zu bringen und die Sensibilitét hierfiir zu scharfen. Die organisatorische Kompetenz be-
zieht sich zusammen mit der sozialen Kompetenz auf die Kommunikationsfahigkeit der
Mitarbeiter sowie auf die Fahigkeiten zur teamorientierten Zusammenarbeit mit anderen
Funktionsbereichen. Die Verantwortungsbereitschaft beschreibt das el genstandige Den-
ken und Handeln und die Beriicksichtigung 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 Kommunikationsféhigkeit sowie Teamgeist und ist vor allem bei der Nutzung und
Bewertung der erschlossenen |nformationen notwendig.

Die hier festgestellten Kompetenzanforderungen lassen sich durch prozessgebundene
und prozesstibergreifende Qualifizierungsmalinahmen erreichen. Wéhrend sich die pro-
zessgebundene Qualifikation auf die technischen Kenntnisse fir die einzelnen Prozess-
abschnitte bezieht, beschreibt die prozessiibergreifende Qualifikation die Notwendigkeit
fur die Mitarbeiter sich in der vernetzten Umgebung orientieren zu kdnnen. In Anleh-
nung an die Anforderungen im Produktionsumfeld kénnen die von Herter [1991], Bul-
linger [1995] oder Nippa [1991] beschriebenen Trainingsmethoden und —inhalte zur
Mitarbeiterqualifizierung als Mafdnahmen aufgefiihrt werden. Diese sollten so frih wie
mdglich angesetzt werden, um bereits zu Beginn die notwendige Kompetenz aufbauen
zu koénnen. Werden die zusasmmenfassend die Anforderungen den Prozessabschnitten
bei der Informationsverarbeitung gegeniibergestellt, so ergibt sich folgendes Bild (Bild
3-11).
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Bild 3-11: Anforderungen an die Mitarbeiterkompetenz

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 I ntegrationskonzept lassen sich in zwei Ka-
tegorien unterteilen. Zum ersten die technischen Merkmale des EDV-Systems, die sehr
eng an die Prozessschritte gekniipft sind, und zum zweiten der Informationsbedarf zur
Erfullung 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 Grundsétze der Softwareergonomie mit der Aussage, dass der
Computer sich dem Menschen anpassen muss und nicht umgekehrt. In einem Uberge-
ordneten Zusammenhang stellt Woll [1994] fest, dass das Gesamtsystem unter sozio-
technischen Gesichtspunkten so zu gestalten ist, dass seine Anwendung zu einer , Her-
ausforderung” fir die betroffenen Mitarbeiter wird [Csikszentmihalyi 1992]. Es sollte
somit das Interesse und Engagement der zukiinftigen Benutzer hervorgerufen werden.
Fir die Interaktion werden in der Literatur viele Richtlinien genannt, die in das hier zu
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gestaltende System einflief3en sollen (Bild 3-12). Allgemeingliltige Anforderungen wer-
den bel Konradt [1993] und Schneider-Hufschmidt [1993] beschrieben (vgl. [1SO 7000,
0.A. 1982, 0.A. 19873, 0.A. 1987b, SUN 0.A., Eberleh 1991, Csikszentmihalyi 1992]).
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Bild 3-12: Anwenderprofile der Systembenutzer

Um die Benutzerschnittstelle genau spezifizieren zu kdnnen, sollen im ersten Schritt die
verschiedenen Anwenderprofile aufgezeigt werden (Bild 3-12). Die Aufgabe wird mit
der typischen Qudifikation und dem vorhandenen EDV-Wissen verglichen. Durch-
schnittlich ist eine kaufménnische 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 zwangslaufig 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 Benutzeroberflache gestaltet sein, die softwareergonomi-
schen Richtlinien entspricht sowie eine effektive und ziel gerichtete Diaogtechnik auf-
weist. Fur diese Kommunikation zwischen Mensch und Computer stehen verschiedene
Maglichkeiten zur Verfugung, die auf ihre Eignung fur die entwickelten Anwenderpro-
file untersucht werden sollen (siehe Bild 3-13).

Die systemgefiihrte Dialogtechnik bringt den Benutzer schrittweise zu der von ihm ge-
wiinschten Operation, wobei Hinweise und Hilfestellungen durch Auswahlmdglichkei-
ten und Eingabealternativen angeboten werden [Kuba 1997]. Von Vorteil sind die ge-
ringe Fehleranfélligkeit und die einfache Einsatzmdglichkeit bei nicht versierten Com-
puterbenutzern. Nachteilig wirkt sich die langsame Ausfuhrgeschwindigkeit durch se-
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quentielle Operationen und die aufwendige Adaptierung bezlglich gednderter Randbe-
dingungen aus.

Dialogtechniken I

systemgefiihrt gemischt benutzergefiihrt
. Meniis + Dialoge mit wechselnder Initiative « Kommandosprache
N - . « Dialoge mit alternativen Eingabe- « Transaktionscode- und Schliissel-
« Dialoge mit Eingabeanweisung o . "
- Formulardialog mdglichkeiten worttechnik
+ Direkte Manipulation * Abfragesprache

Bild 3-13: Klassifizierung der Dialogtechniken [Bullinger 1994]

Bei der benutzergefiihrten Mdglichkeit bedarf es eines gelibten Benutzers, der durch
selbst verfasste Kommandos das System steuert. Durch die ausschlieflliche Nutzung
mittels dieses Verfahrens konnen erfahrene Anwender erhebliche Zeitvorteile gegen-
Uber systemgefiihrten Techniken erzielen, wobei aber hier die Fehlerhdufigkeit deutlich
ansteigt. Als Kompromiss zwischen system- und benutzergefiihrter Variante hat sich die
gemischte Dialogtechnik entwickelt, bei der beispielsweise grafisch interaktive Schnitt-
stellen aufgebaut werden. Dadurch besteht die Méglichkeit, die Vorteile beider Systeme
gezielt zu nutzen und ein fir nahezu alle Anwendertypen optimales System zu entwi-
ckeln, womit die Voraussetzung fur ein schnelles, einfaches und fehlerfreies Arbeiten
gegeben sind.

Aufgrund der hier gemachten Feststellungen soll das zu entwickelnde System mit einer
grafischen Oberflache (GUI: Graphical User Interface) und gemischter Dialogtechnik
gestaltet werden. Dariiber hinaus sollen Dialogfelder beispielsweise mit Bauteilzeich-
nungen hinterlegt werden, um dem Benutzer eine einfache Identifikation zu ermdgli-
chen. Die ergonomischen Gestaltungsrichtlinien sind in der Norm DIN 66234 [1988]
mit den Grundsdtzen Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfahigkeit, Steuer-
barkeit, Erwartungskonformitét und Fehlerrobustheit festgelegt. Darliber hinaus sollen
bei der Dialoggestaltung die Erkenntnisse der Wahrnehmungspsychologie beriicksich-
tigt werden [Martin 1988, Bullinger 1994].

Zusammenfassend lasst sich fir die Benutzeranforderungen an die Schnittstelle feststel -
len, dass durch eine grafisch interaktive Gestaltung und unter Beriicksichtigung der ent-
sprechenden Richtlinien und Vorschlége, ein fur nahezu alle Anwender optimal bedien-
bares System geschaffen werden kann. Ein adéguates EDV-technisches Wissen kann
aufgrund der Qualifikationsprofile der Mitarbeiter vorausgesetzt oder soll durch ent-
sprechende Mal3nahmen vermittelt werden (Bild 3-12).
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3.5.2.2 Informationsgehalt

Durch die datentechnische Verkniipfung von Informationserfassung und —nutzung so-
wie einer zwischengeschalteten Verarbeitung soll die Mdglichkeit geschaffen werden,
bendtigte 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 hierfir notwendige Erfas-
sungsaufwand auf der anderen Seite ist die Voraussetzung fir dessen Determination.
Die Problemstellung in diesem Zusammenhang ergibt sich aus der Tatsache, dass der
Informationsgeber in den meisten Féllen nicht der Nutzer ist.

Picot & Reichwald [1991] unterscheiden zwischen objektivem und subjektivem Infor-
mationsbedarf. Der erstere leitet sich aus den zu erfillenden Aufgaben ab und gibt an,
welche Informationen ein Entscheidungstréger verwenden sollte. Der zweite geht von
der Sichtweite des Bedarfstrégers aus und umfasst jene Informationen, die diesem zur
Erfassung und Handhabung von Problemen relevant erscheinen. Der subjektive Infor-
mationsbedarf, den der Aufgabensteller duRert, weicht nicht selten vom objektiven ab.
Nur ein Teil des subjektiven Bedarfs duffert sich aktuell as Informationsnachfrage (sie-
he Bild 3-14). Das Informationsangebot deckt in der Regel nur einen Teil des objekti-
ven und subjektiven Informationsbedarfs sowie der | nformationsnachfrage.

In Bild 3-14 ist der nach einer Nachfrage erreichte und effektiv nutzbare Informations-
stand as Schnittmenge des objektiven sowie subjektiven Informationsbedarfs darge-
stellt.

Subjektiver
Informationsbedarf

Objektiver
Informations-

bedarf
Informa-

tionsstand

Informations-
angebot

Bild 3-14: Informationsbedarf und Informationsversorgung (nach [Picot &
Reichwald 1991, S. 276])
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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 abhéngt. Dabel 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 Verfiigbarkeit von Informationen deutliche Zeiteinsparungen realisiert und zu-
dem Kosten fur Fehlentscheidungen aufgrund mangelnder Informationen vermieden
[Kuba 1997, Ehrlenspiel 1995, Nowak 1998a]. Der Beweis fir die Rentabilitét solcher
Systeme ist objektiv kaum durchfiihrbar, so dass der Kosten-Nutzen-Vergleich zumeist
auf subjektive Kriterien zurlickgreifen muss. In diesem Zusammenhang kann beispiels-
weise fur 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 ergénzt werden sollte [Picot 1990]. Dieser hohe subjektive In-
formationsbedarf resultiert in diesem Falle auch aus der Art der Aufgabenstellung [Picot
& Reichwald 1991] und muss bel der Gestaltung der systemischen Mdglichkeiten zur
Informationsbeschaffung eingehend berlicksichtigt werden. Dabei konnen die bereits
oben aufgezeigten Informationsarten (vgl. Bild 2-4) verwendet werden. Darliber hinaus
ist es notwendig, die Informationsmenge unter den Kriterien Relevanz, Differenziert-
heit, Operationalitét und Prézision, Zuverléssigkeit und Aktualitat/Exklusivitét zu be-
werten sowie diesbeziiglich die Eignung fir das System festzustellen [Schwinn u.a
1998].

Werden ale Funktionsbereiche analysiert so ergibt sich zusammenfassend folgender
Anforderungskatal og an die bereitzustellenden Informationen:
e Anfangs gemeinsame Definition und Kategorisierung der Informationsbasis,

e Moglichkeit zur individuellen Einstellung der Informationsdichte und
—aufbereitung,

e Riickverfolgbarkeit von Informationen (speziell des Informationserfassers),
e Individuelle Interpretation komplexer Sachverhalte,

e Voreinstellbare Benutzerprofile zur individuellen Versorgung mit relevanten Infor-
mationen (Vermeidung von Informationsiiberreizung, dem sog. ,,Information Over-
load* [Schwinn u.a. 1998]) und

e Aufbau von Prozessgruppen, mit denen der Informationsbedarf und das Informati-
onsangebot stindig auf Verbesserungsmoglichkeiten untersucht wird.

Um einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess anzustof3en, ist es sinnvoll, die aufge-
flhrten Merkmale dynamisch zu gestalten, d. h. dem System durch Wechselwirkung
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zwischen Informationserfassung/-umfang und |nformationsnutzung/-bedarf die Mdog-
lichkeit zu geben sich standig zu optimieren (vgl. [Kuba 1997]).

Insgesamt kann festgestellt werden, dass es aus Effizienzgrinden sowohl fir den Infor-
mationglieferanten als auch fir den Informationskunden erstrebenswert ist, eine mini-
male, aber definierte Informationsmenge zu verarbeiten. Daher mussen die am Informa-
tionsverarbeitungsprozess beteiligten Bereiche im System reprasentiert (siehe hierzu
auch Kapitel 2) und frithzeitig 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 unterstitzen 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 fihrte 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 fur die zu verwendende Informationstechnik bestimmt werden. Es war
somit moglich, die dafir notwendige gesamtheitliche Mitarbeiterqualifikation zu defi-
nieren.

Im Folgenden werden die wichtigsten Anforderungen zusammengefasst. Der Integrati-
onsumfang stellt sich wiefolgt dar:

e Integration aller Funktionsbereiche im Unternehmen {iber eine modulares Integrati-
onskonzept

e Erfassung von Produkt-, Kunden-, Wettbewerbs- und administrativen Informationen
zur Abdeckung aller verfiigbaren und notwendigen Informationen.

Die ale Ausprégungen der Unternehmensorganisation betreffenden Anforderungen

sind:

e Entwicklung einer integrationsorientierten Unternehmensstrategie zur Schaffung der
institutionalen Randbedingungen fiir die Integration,

e Aufbau einer integrationsfordernden Organisationsstruktur sowohl im Bereich der
Aufbau- als auch der Ablauforganisation,

e Verankerung der Informationsverarbeitung in den Entlohnungsmodellen fiir die
Mitarbeiter,
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e Festhalten der Informationsverarbeitung und des —transfers in den Serviceprozessen
zur zwangsgefiihrten Informationserfassung und

e Schulung der Mitarbeiter fiir die Arbeit in einem teamorientierten Unternehmens-
umfeld.

Zur EDV-technischen Umsetzung sind folgende Anforderungen zu beachten:

e Entwicklung eines modular aufgebauten und offenen Systems,

e Orientierung der Programmfiithrung an den Service- und Informationsverarbeitungs-
prozessen und

e Beriicksichtigung der Erfordernisse des GUI-Designs zur optimalen Unterstiitzung
des Bedieners bei der Informationseingabe und —nutzung.
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4 Stand der Forschung und Technik

4.1 Vorgehensweiseund Zielsetzung

Im folgenden Kapitel sollen der Stand der Forschung und Technik beztiglich der infor-
mationstechnischen Integration des industriellen Service in Unternehmen mittels einer
Schwachstellenanalyse untersucht werden. Diese bildet dann im Zusammenspiel mit
dem Anforderungskatalog die Grundlage fir die Konzeption. Dazu werden zunéchst 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 konnen sich nicht
nur auf die der Hauptleistung beziehen, sondern missen auch auf die des industriellen
Service eingehen. Durch die Unternehmensstrategie wird in vielen Féllen gleichzeitig
der Bezugsrahmen fur die Servicestrategie vorgegeben, wobei deren individuelle Aus-
gestaltung innerhalb dieses Rahmens mdglich ist. Dazu sollen im ersten Schritt die vor-
handenen Wettbewerbsstrategien des Unternehmens und des industriellen Service dis-
kutiert werden, um die Bertihrungspunkte und Defizite bezliglich einer Serviceintegrati-
on aufzudecken.

4.2.1 Unternehmensstrategie

Die Unternehmensstrategie bringt nach Frese [1996] zum Ausdruck, auf welche Weise
ein Unternehmen Wettbewerbsvorteile gegeniiber der Konkurrenz erringen will.

Wettbewerbsvorteil
Niedrige Kosten Differenzierung
; Kosten-
Allgezr?eellnes fiihrerschaft Differenzierung
Wettbewerbs-
bereich K Geziel
osten ezielte
E;Ejs im Mittelpunkt Differenzierung

Bild 4-1: Wettbewerbsstrategien von Porter [1993]
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In Ergénzung 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

e Kostenfiihrerschaft,
e Differenzierung bei Marktproduktion und

e Differenzierung bei Kundenproduktion,

die unter dem Einfluss der internen und externen Strategiedimension verstanden werden
missen. Alleine aus diesen Wettbewerbsstrategien ist noch keine Aussage Uber die
Auswirkungen auf eine Serviceintegration moglich. 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] zuriickgegriffen werden, die in Bild 4-2 zusammenfassend dargestellt sind, wo-
bei eine Bewertung der Strategien bezliglich der Serviceintegration stattfindet.

Strategie MJ::;‘:I:hEn‘:::' Ur;t:;r;ief?srg:gs Merkmale bei der Servicespezifische e
5 Servicegestaltung Eignung
gestaltung Eignung
Kosten- « Konzentration auf die Riickfluss von + Beschrankung auf Muss- Service nur als not-
fiihrer- Hat \gen Ir leistungen wendiges Ubel und Nur bedingt
schaft « Optimierung der erwiinscht, aber + Standardisierung der nicht als ent schei- geeignet als
Produkte und Prozesse | schwierig, da fehlende |  Leistungen dendes Element in Strategie fur die
im Vordergrund externe Infrastruktur « Verlagerung der Leistungen | der Unternehmens- Serviceinte-
« Angebot von Standard- an die Kunden strategie gration
leistungen + Outsourcing von Leistungen
Differen- « Optimaler Kundenservice | Standige Interaktion + Kundennéhe des Service Service als entschei-
zierung * Kunde wird als entschei- | mit den Kunden als * Flexibilitat des Einsatzes dender Faktor fir den \deale Plattform
dender Partner bei der Basis fur die erforderlich Unternehmenserfolg e
Produ i Dif ierung und « aktive Werbung fiir eigene | und somit auch die fur ein Inte-
gesehen aktive Leistungen als Differen- Stellung im Unterneh- grationskonzept
« Di te Angeb Leist zierungskriterium auch im men; Ziel: Integration
zur Unternehmens- ideal fur Integrations- Service in das Unternehmen
sicherung konzept
Fokus- « Optimaler Kundenservice | Standige Interaktion + Kundennéhe des Service Service als entschei-
sierung « hohe Leistungstiefe mit den Kunden als « Flexibilitat des Einsatzes dender Faktor fir den
(gezielte durch Spezialisierung Basis fur die erforderlich Unternehmenserfolg Idea!e Plattform
Differen- | + Di te Angeb Di ierungund | + aktive Werbung fiir eigene | und somit auch die | fur €in Inte-
zierung) zur Unternehmens- aktive Leistungs- Leistungen als Differen- Stellung im Unterneh- grationskonzept
sicherung gestaltung; ideal fur zierungskriterium auch im men; Ziel: Integration
Integrationskonzept Service in das Unternehmen

Bild 4-2:  Unternehmensstrategien und die Auswirkungen auf die Serviceleis-
tung und das Integrationskonzept

Mit dieser Untersuchung wird deutlich belegt, dass nur die Wettbewerbsstrategie der
Differenzierung einen positiven Einfluss auf das | ntegrationskonzept ausiibt, wobei dies
sowohl fir die Marktproduktion als auch fir die Kundenproduktion gilt, da hier der in-
dustrielle Service a's Differenzierungskriterium gegeniiber dem Wettbewerb eingesetzt
wird und somit von der Unternehmensfihrung dessen Stellenwert erkannt worden ist
[Dorloff 1985]. Diese Strategie soll im Rahmen der Konzeption beriicksichtigt 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-
tegieliberlegungen von Résner [1998] zu erklaren (siehe Bild 3-2), der die Parameter in
den Bereich Eigen- und Fremdleistung sowie Aktivitét bzw. Passivitdt der Serviceges-
taltung einteilt.

Werden die Ergebnisse aus der im vorangegangenen Abschnitt durchgefuhrten 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 Erflllungsgrad der vier Strategien bezuglich der aufgefuhrten
Kriterien. Die Bewertungen stiitzen sich auf die Ergebnisse, der in Kapitel 2 durchge-
fuhrten Untersuchungen, und der von Dornach [1993] und Rosner [1998] definierten
Spezifikationsmerkmale. Diese grobe Rasterung liefert nur einen Anhaltswert, der aber
ausreicht, um die Eignung dieser Strategien fiir das | ntegrationskonzept festzustellen.

Wahrend die Servicestrategie | ,,Laissez-faire” in Summe keine Eignung fir die Imple-
mentierung des Integrationskonzeptes aufweist, kdnnen die Servicestrategien I und 111
unter Umsténden eine geeignete Basis fur die Einfihrung bilden. Fir die Servicestrate-
gie Il ,Partnerschaft* missen dazu aber Instrumentarien geschaffen werden, die es er-
moglichen, den externen Partner so stark an das eigene System zu binden, dass die In-
formationserfassung auf einem qualitativ und quantitativ hohen Niveau mdglich ist und
diese somit die Voraussetzungen fir die Funktionsféhigkeit des | ntegrationssystems bie-
tet.

Service- I Organi- ||| Mitar- ||| 'nforma-
N tions- Strategie 92 p tions- Bemerkung
strategie umfang sation beiter technik
Strategie | Nicht geeignet, da Service nicht als
Laissez-faire | | | | entscheidendes Element im
. . . . . Unternehmen gesehen wird
Strategie Il Prinzipiell geeignet, da aktive Servicege-
Partnerschaft staltung, aber Problem der Integration
B N O OB ] e cber frobiem derintegraton
Strategie IIl Keine aktive Servicegestaltung, da
Service als | Service nur auf das Notwendigste
Mussleistung -:I -:I . . -:I reduziert, daher nicht geeignet
Strategie IV Geeignet, da Service als Differenzier-
Service als ungskriterium gesehen wird und somit
Kermbormpetenz | I ENEEE I NN NN B .nccicierum gesehen wid und somit
leistungsunternehmen erfolgt
Erfillungsgrad 0% [l 25% M Jso% I |75 I 100 %

Bild 4-3: Bewertung der Servicestrategien beziiglich des Integrationskonzeptes
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Hierbei sind auch die Gesichtspunkte der Organisation der Mitarbeiter von Bedeutung,
da sich der Effekt der Inkongruenz von Informationserfassung und —hutzung noch ver-
starkt. Die Servicestrategie |11 ,, Service als Mussleistung” bildet nur bei einer verstérk-
ten Mitarbeiterintegration den richtigen Ausgangspunkt fur die Implementierung des In-
tegrationskonzeptes, da dessen Ausrichtung den Service als notwendiges Ubel ohne
weitergehenden Nutzen beschreibt und nur eine adadquate Mitarbeitermotivation und
—einbindung in die Unternehmensprozesse dieser entgegenwirken kann.

Ideale Voraussetzungen fir den Aufbau eines Integrationssystems bringt der vierte Stra-
tegietyp ,, Service as 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, Rosner 1998]. Prob-
lematisch ist die oft gewahlte 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 Beriicksichtigung. Daher muss bei der Entwicklung der Unternehmensstrategie
dieser isolierten Zielorientierung entgegengewirkt werden.

4.3 Organisation

Bel dieser Schwachstellenanalyse wird die Frage diskutiert, ob die bekannten Organisa-
tionsformen eine informationstechnische Integration berlicksichtigen oder fordern.
Pfersdorf [1997] stellt in seinem Konzept zur Gestaltung der Serviceorganisation diein
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 gegeniibergestellt, so dass sich ein Gesamtbild fur die organisatorischen Gestal-
tungsmaglichkeiten im industriellen Service ergibt.

Durch diese Untersuchung wird deutlich, dass der Faktor ,, Informationstechnische In-
tegration in Unternehmen® oder Parameter, die diesen unterstiitzen, bis zu diesem Zeit-
punkt keine Berticksichtigung finden. Daher sollen die in der aktuellen Literatur disku-
tierten Serviceorganisationstypen auf diesen Einflussfaktor hin untersucht werden, um
mdgliche Ansétze, die sich aus dem Informations- und Wissensmanagement sowie dem
zunehmenden Einsatz von Teleservice ergeben, nicht zu vernachléssigen.
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Bild 4-4:  In der Literatur diskutierte Einflussfaktoren auf die Serviceorganisa-
tion [Pfersdorf 1997]

Im ersten Schritt werden dabei die allgemeinen Organisationsformen im Unternehmen
auf die Konformitét mit dem Anforderungskatalog untersucht, bevor im zweiten Schritt
fortschrittliche und die in der neueren Literatur vorgeschlagenen Ansitze , Serdukt-
Organisation* [Casagranda 1994b], ,, Organisationskonzept fur den industriellen Servi-
ce" [Pfersdorf 1997] und , Teleservicegerechte Organisationsstruktur® [Sontow u. a
19984] fur die Gestaltung der Serviceorganisation analysiert werden. Mit der in der vor-
liegenden Arbeit durchgefuhrten Analyse wird nicht nur auf die vorgeschlagene Auf-
bau- und Ablauforganisation unter dem Aspekt der Serviceintegration eingegangen,
sondern auch deren moglichen Anwendungsfelder analysiert.

4.3.1 Allgemeine Organisationsformen im Unternehmen

Die algemeinen Organisationsformen teilen sich in funktionale, divisionale und Mat-
rixstrukturen auf [Frese 1996], deren Ausprégungen 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 Gegentiberstellung der VVor- und Nachteile bewertet (Bild 4-5).

Funktionale
Organisationsform

Divisionale
Organisationsform

Matrix-Orga-

nisationsform

’ Beschreibung ”

Vorteile I ’

Nachteile ‘

Bewertung |

« Service als logische

« funktionalen Bereichen

Fortsetzung der Produk-
tions-, Entwicklungs-
oder Absatzfunktion

untergeordnet

+ Einfacher Informations-

« Service fir alle

fluss zwischen Service
und Ubergeordnetem
Bereich

« Abhé&ngigkeit des

« schwerfallige Kommuni-
kation mit anderen Ber.

Service vom iiberge-
ordneten Bereich

«+ Prinzipiell geeignet bei

+ Ablauforganisatorische

Priorisierung der Inte-
gration auf einen Bereich

erforder-

Produkte
(Wissensmaximum)

ialisierungs-
problem

lich

* Teilbereich des

Unternehmens
i andige Funk-

tion (z.T. Cost- oder
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+ Service als Differenzie-

 klare Strukturen
- Service organisatorisch

rungspotenzial

unabhéngig (Gestaltung
des Leistungsange-
botes)

* Hoher Aufwand fir die

+ Gefahr von Ressort-

Abstimmungsmass-
nahmen mit anderen
Bereichen

egoismen

« Integration des Service

+ zusatzliche ablauforg.

+ Starkung der Mitarbei-

nur tiber zusatzliche
Massnahmen mégl.

Massnahmen notwendig

terorg. notwendig

« Division und Service

« Teilbereich einer eigen-

produktspezifisch

verantw. Divisions-

+ Serviceleistungen

kénnen produktspez-
ifisch zusammenge-
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* Hohe Aufwendungen

« fehlende Nutzung von

fir Ressourcen bei
kleineren Divisionen

* Durch Produktdivisionali-

Service maglich

sierung einfache Inte-
gration des spez.

funktion + Service einfach in Funk- b
« Ei Funktion Pro ! tionen Massnahmen notwendig
(z.T. Cost- oder Profit-C.) integrierbar + Stérkung der Mitarb.org.

« Service als Divisions-

« Organisiert als Cost- odel

funktion

Profit-Center

- Service als Differenzie-

- Service organisatorisch

rungspotenzial

unabhéngig (Gestaltung
des Leistungsange-
botes)

* Hoher Aufwand fiir die

* Ressortegoismen
* logistische Probleme

Abstimmungsmass-
nahmen mit anderen
Bereichen

bei verteilten Standorten

+ Schwierige Integration
«+ zusatzliche ablauforg.

« Starkung der Mitarbei-

des Service
Massnahmen notwendig

terorg. notwendig

« Service als Zentralab-

* bei unteilbaren

teilung aller untergeord-
neten Divisionen

Ressourcen

+ Divisionuibergreifende
+ Nutzung von Synergie-

+ Nutzung unteilbarer

Koordination

effekten

Ressourcen

* Hoher Aufwand fiir die

* Ressortegoismen
« logistische Probleme

Abstimmungsmass-
nahmen mit anderen
Bereichen

bei verteilten Standorten

+ Schwierige Integration
+ zusatzliche ablauforg.

+ Starkung der Mitarbei-

der Zentraabtlg. Service
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* Produkt-/Kunden-

* Service als Sub-

Matrix

system
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« Allgemein hoher

« fur Serviceleistungen
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keiten
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dringungsgrad in der
Realitat

Bild 4-5:  Bewertung allgemeiner Organisationsformen im Unternehmen

Die dargestellten und bewerteten Organisationsformen weisen teilweise einen ungeni-
genden Eignungsgrad fir eine informationstechnische Serviceintegration auf. Die Vari-
ante 4 hat bei einer divisionalisierten Servicefunktion erhebliche Abstimmungsnachteile
und erfordert in vielen Féllen eine matrixorientierte Serviceorganisation. Diese Auspré-
gung der Alternative 6 wird ebenso negativ beurteilt, da diese Strukturen den Nachtell
der Schwerfélligkeit und einen zu erwartenden geringen Durchdringungsgrad in der Re-
alitat aufweisen. Eine Servicezentralabteilung tiber den einzelnen Divisionen (Alternati-
ve 5) hat eine erhebliche Schwachstelle bel der Présenz in den Unterbereichen und ei-
nen hohen Koordinierungsaufwand bei der Aufgabenerfiillung. 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 Organi sationskomplexitét aufweisen.

4.3.2 Serdukt-Organisation

Die Serdukt-Organisation (Serdukt = Service und Produkt) geht auf den Ansatz der
hochflexiblen Teams [Bauske 1994] zurlick und beschreibt die Integration aller Wert-
schdpfungsprozesse 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]. Gegentiiber der Varian-
te 3 der allgemeinen Organisationsformen zeichnet sich dieses System durch die Um-
setzung des Modells Uberlappender Gruppen von Likert [1975, S.197] und die enge
Verbindung der einzelnen Funktionsbereiche aus. Die stark produktorientierte Zuord-
nung von Ressourcen sieht keine serduktibergreifende 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 groften Vorteil fir die in-
formationstechnische Integration des industriellen Service in das Unternehmen, da
durch die dargestellte Organisationsform der Kommunikationsprozess begiinstigt wird
(Bild 4-6).

Serduktteam in
Vorbereitung

-A Services

Personalentw,

NN

Interne Services

A L A
A Unternehmens-
leitung

Stabsdienste

Bild 4-6:  Serdukt-Organisation [Rohner 1992, Casagranda 1994b]



4.3 Organisation

Die Untersuchung dieses Organisationstyps bezliglich des Integrationsumfangs (siehe
Bild 3-2) zeigt, dass hier eine organisationelle Integration der direkten und indirekten
sowie der administrativen Funktionsbereiche erfolgt, womit grundsétzlich die Voraus-
setzung fur eine informationstechnische Integration gewéhrleistet wird. Durch diese Or-
ganisationsstruktur wird zudem implizit eine Aussage Uber die Organisation der Mitar-
beiter getroffen. Mit diesem Modell werden zumindest ansatzweise die Forderungen in
Bezug auf die Mitarbeiter erfillt. Der Bereich der Informationstechnik zur Unterstiit-
zung der Serviceintegration kann nicht modellspezifisch diskutiert werden, wodurch ein
Erfullungsgrad nicht validiert werden kann.

Ein entscheidender Nachteil dieses Konzeptes ergibt sich aus der in dieser Form
schwierigen Ubertragbarkeit auf die in der aktuellen Servicelandschaft vorkommenden
Organisationsstrukturen [Peck 1996], die unter Beriicksichtigung der internen und ex-
ternen Einflussfaktoren gewahlt worden sind. Dartber hinaus setzt das Serdukt-K onzept
die Divisionalisierung des Service voraus und gibt keine Hinweise auf die Ubertragbar-
keit auf heterogene Unternehmensstrukturen.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass dieser bereits in der aufbau- und ab-
lauforganisatorischen Unterstiitzung der Serviceintegration die groften Vorteile ver-
spricht, aber aufgrund der erforderlichen Divisionalisierung des Unternehmens bei der
flachendeckenden Anwendung einen gravierenden Nachteil hat. Die Grundidee dieses
Ansatzes kann bei der Konzeptentwicklung as Basis fir eine informationstechnische
Serviceintegration verwendet werden.

4.3.3 Organisationskonzept fir den industriellen Service

Von Pfersdorf [1997] wird eine Methodik entwickelt, mit der unter den Randbedingun-
gen , Interne Einflussfaktoren®, ,Externe Einflussfaktoren“ und , Einfluss der Aulen-
montage und Inbetriebnahme* sowie unter besonderer Beriicksichtigung 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 Grundorgani sationsformen vorgibt. Nach die-
ser grundsétzlichen Strukturierung erfolgt die ablauforgani satorische Betrachtung dieser
Typen und es werden drei Cluster gebildet, die die Integration des Service in das Unter-
nehmen und die Serviceorganisation repréasentieren. Hierbei flief3en 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 Berlicksichtigung der Anforderungen an die Mitarbeiter und deren Organisation.
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Von Pfersdorf [1997] wird zwar eine algemeine Ruckfiihrung von Informationen aus
dem Service in die internen Funktionsbereiche des Unternehmens gefordert, eine Kon-
zeption der Wege und Moglichkeiten erfolgt aber nicht. Zudem wird der Integrations-
umfang nur auf die direkt vom Auftragsabwicklungsprozess tangierten Funktionsberei-
che beschrankt, 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 Weliterentwicklung im Hinblick auf eine informationstechnische Servicein-
tegration durchzufGhren.

4.3.4 Teleserviceger echte Organisationsstruktur

Wie bereits weiter oben festgestellt wurde, wird der Bereich des Teleservice in vielen
Unternehmen immer stérker forciert, wenn die Voraussetzungen, die von Peck [1996]
und Westkdmper [1999] genannt werden, erfillt werden kdnnen. Sontow u. a. [1998a]
betrachtet hierzu den Aspekt der teleservicegerechten Organisationsstruktur unter den
Gesichtspunkten der aufbau- und ablauforganisatorischen Gestaltungsméglichkeit (vgl.
[Schmidt 1997]).

Von Sontow u. a. [1998a] wird fur die Gestaltung einer teleservicegerechten Aufbauor-
ganisation ein Anforderungskatalog definiert, der algemeine, Kunden- und Unterneh-
mensanforderungen beriicksichtigt. Dieser wird den Organisationsformen ,, Serviceabtei-
lung“, ,, Profit Center* oder ,, Selbstandiges Unternehmen® gegeniibergestellt und fir je-
de Sperzifikation ein Erflllungsgrad angegeben. Eine Empfehlung fir eine dieser Vari-
anten wird von Sontow u. a. [1998a] nicht ausgesprochen. Darliber hinaus erfolgt keine
weitere Diskussion einer moglichen Neustrukturierung in bezug auf die Spezifika des
Teleservice. Die Diskussion der Ablauforganisation von Sontow u. a. [19984] ergibt die
Untergliederung der Serviceprozesse in die Leistungen ,,Inbetriebnahme/Umbauten”,
»Storfallbehebung”, , Ersatzteilgeschaft* und ,, Prozessberatung“. Der ablauftechnische
Vorschlag miindet in einem servicespezifischen Workflowmanagementsystem, das kei-
nen Bezug zu den Informationsriickflissen aufweist. Uber die Kompetenzen und Quali-
fikationen der Mitarbeiter wird von Sontow u. a. [19984a] ausgesagt, dass diese den ge-
anderten Anspriichen beziiglich eines verstérkten EDV- und Technikei nsatzes angepasst
werden mussen. Weiterfuhrende 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 Vorschlage haben aber gezeigt, dass
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Losungen hierzu nicht erkennbar sind. Daher bietet diese Organisationsstruktur fur das
Integrationskonzept keine ausreichende Basis.

4.3.5 Zusammenfassung

Werden die algemeinen Organisationskonzepte und die detailliert untersuchten Kon-
zepte einander gegenlibergestellt und unter dem Gesichtspunkt einer optimalen informa-
tionstechnischen Integration betrachtet, so bietet nur die Serdukt-Organisation die adé&-
quate Grundlage hierfir. Es soll aber auf die Schwachstellen dieser Organisationsform
hingewiesen werden. Durch die Weiterentwicklung dieses Systems unter Berticksichti-
gung der as geeignet identifizierten allgemeinen Organisationsformen kann eine orga-
nisatorische Losung fir das Integrationskonzept gefunden werden. Daher sollen diese
fur die weitere Konzeption berticksichtigt 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 fir den Umgang des Menschen mit Informationen und fur das Verhalten des
Menschen in seiner sozialen Umwelt Verhaltensregeln definiert, die auch fir die infor-
mationstechnische Serviceintegration giltig sind und daher im zweiten Schritt néher be-
trachtet werden sollen.

4.4.1 Analyseder 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
durchgefiihrt werden, um deren Entwicklung aufzeigen zu kodnnen. Die einzelnen
Schritte werden dazu dargestellt und mit einer Situationsanalyse bei den in Kapitel 2
vorgestellten Unternehmen abgeschl ossen.

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] eingeftihrten Soll-Ist-Vergleich
eine sogenannte Qualifikationszahl, mit der der Unterschied zwischen den Anforderun-
gen des Unternehmens an den Mitarbeiter im industriellen Service und dem tatséchli-
chen Qualifikationsniveau des einzelnen Mitarbeiters bewertet wird. Diese Qualifikati-
onszahl wird gleichzeitig auch als Messgrof3e fir 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-
tét, Kreativitét, Kommunikationsfahigkeit nach Innen und Auf3en, Personafihrungsfa-
higkeit) gerecht werden zu kbnnen. Zum ersten Mal wird hier der Begriff der Kommu-
nikationsfahigkeit erwahnt, die von Jakob [1992] lediglich als die prézise Formulierung
der Einsatzberichte fir den weiteren Gebrauch detailliert wird.

Von Teichmann [1994] wird der Ausdruck des Personalmanagement im Kundendienst
formuliert, indem er folgende Gesichtspunkte aufzéhit:

o Um talentierte Mitarbeiter werben,

e Leitbild anbieten,

e Mitarbeiter auf Leistungen vorbereiten,

e Teamgeist betonen (bezogen auf den Kundendienst),

e Hebelwirkung der Handlungsfreiheit,

e Messungs- und Belohnungssysteme und

e Mitarbeiter kennen (interne Meinungsumfragen und Mitarbeitergespréche).
Teichmann [1994] spricht zwar in seinem Kriterienkatalog von Teamgeist, bezieht die-
sen aber ausschliefdlich auf den Kundendienst und nicht auf das gesamte Unternehmen

bzw. auf die Zusammenarbeit zwischen dem industriellen Service und den Funktionsbe-
reichen.

In den Uberlegungen zum industriellen Servicemanagement erkennt Casagranda
[1994b] das Qualifizierungspotenzial der Mitarbeiter in der Selbst-, Sach- und Sozial-
kompetenz. Die Selbstkompetenz wird as die Identifikation mit dem sozialen Umfeld
und dem Beruf beschrieben, wéhrend die Sozialkompetenz dessen Vertrauenswirdig-
keit, Freundlichkeit, Kommunikations- und Kooperationsfahigkeit 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 fur einen ganzheitlichen und unter-
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nehmerischen Denkanspruch sichtbar, die von Sihn [1995] unter den Aspekten zufrie-
denes Personal, Qualifikation, Motivation und Kreativitét weiterentwickelt werden. Von
VDI [1996] wird von den Mitarbeitern Teamfahigkeit, Ubernahme von Verantwortung,
Motivation und Kreativitét gefordert, ohne eine Erweiterung der bestehenden Ansétze
auf die formulierten Qualifikationen und Kompetenzen (siehe Kapitel 3) herzuleiten.

Die Diskussion der theoretischen Ansétze hat gezeigt, dass die aufgestellten Forderun-
gen nach einem ganzheitlichen und funktionsiibergreifenden Denken von den aktuellen
Uberlegungen zur Qualifikation und Kompetenz der Mitarbeiter nur unzureichend er-
flllt werden. Die Untersuchungen im Rahmen der Informationsflussanalyse haben bes-
tétigt, dass in der Praxis wenig Wert auf bereichsiibergreifende kommunikative Féhig-
keiten der Mitarbeiter gelegt wird, wodurch die erkannten spezifischen Problemstellun-
gen begriindet werden kénnen. Demzufolge sollen die gesamtheitlichen Forderungen
konzeptionell bearbeitet werden.

4.4.2 Analyse desVerhaltens des Menschen aus der Sicht desInforma-
tionsmanagements

Bei der Betrachtung des Verhatens des Menschen beim Umgang mit Informationen ist
eine rein servicespezifische Diskussion nicht mdglich, sondern es muss auf die allge-
meine Erdrterung im Bereich des Informationsmanagements ausgewichen werden, um
daraus Schlussfolgerungen fur die Integration des industriellen Service zu ziehen.

Hierbei soll untersucht werden, welche Randbedingungen die Informationsverarbeitung

durch den Menschen behindern. Von Bohl [1998a] werden zwei personenbedingte Bar-

rieren identifiziert:

e Natiirliche Teilungsgrenzen und fehlende Moglichkeiten zur Beschreibung und
Vermittlung von Wissen (Selbst bei hohem Aufwand gibt es implizites Wissen, das

nicht explizierbar ist. Mangelndes Kommunikationstalent kann diesen Effekt ver-
schirfen) [Probst u.a. 1997]

¢ Okonomische Grenzen (Die Verteilung aller interessanten Informationen an den
gesamten potentiellen Nutzerkreis kann zu einem Information-Overload fiihren und
somit zu einer mengenmifBigen Uberlastung der einzelnen Funktionstriger) [Probst
u.a. 1997]

Im Bereich des Service werden diese beiden personenbedingten Barrieren besonders
deutlich, wenn die im Service verfigbaren 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 [V DI 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 Empfanger fiihrt. Dieser Effekt wird
vor alem durch die Qualifikationsausrichtung der Servicemitarbeiter verstérkt.

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 flihrt. Dadurch werden die Informationsprozesse wei-
ter gestért. Fur den industriellen Service kdnnen die Barrieren aufgrund menschlichen
Sozialverhaltens in Form von Innerer Kiindigung, fehlendem Wissensziel, strukturellem
Beharrungsvermdgen und operativer Hektik und Zeitmangel aufgezeigt werden. Wah-
rend die Innere Kundigung 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 Zurlickhaltung von Informationen fiihrt, kann ein fehlendes Wis-
sensziel ein Wissensvakuum bedingen, da der Mitarbeiter nicht erkennen kann, wer
welche Informationen bendtigt. Darliber hinaus bewirkt das fehlende Wissensziel, dass
der Mitarbeiter keine Notwendigkeit zur Informationsweitergabe sieht, da es zum einen
nicht zu seinen Aufgaben und Zielen gehort und zum anderen er keinen materiellen oder
immateriellen Vorteil aus seiner Wissensweitergabe erzielt.

Das strukturelle Beharrungsvermdgen ist ein weit verbreitetes Phénomen in vielen Un-
ternehmen. Dieses kann nur durch , kulturelle* Mal3nahmen aufgel 6st 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 fir den Kunden alles tut, aber Probleme bel der Kommunikation mit an-
deren Funktionsbereichen und der Teilnahme an interdisziplindren Teams hat.

Der im Service am haufigsten beobachtbare Effekt der Hektik und des Zeitmangels ist
auf viele Ursachen zurlickzufGhren. Wahrend zum einen durch den AufRendienst und die
Reisetdtigkeit der fur die Serviceleistung und Nachbereitung verfligbare Zeitkorridor
reduziert wird, wird von den Mitarbeitern gefordert, den Anteil bezahlter Serviceleis-
tungen standig zu erhéhen. Dies sind u.a. die Auswirkungen der zunehmenden Verselb-
stdndigung der Servicebereiche als Cost- oder Profit-Center, die Ergebnisverantwortung
Ubernehmen miissen [Dahms 1989]. Werden dariiber hinaus keine Ziele von der Unter-
nehmensfiihrung vorgegeben, vorhandenes Wissen anderen Funktionsbereichen zur
Verfligung zu stellen, so verstérken sich die Barrieren gegenseitig [Bohl 1998b].

Dieser Zustand kann in der Servicelandschaft sehr oft beobachtet werden und fihrt zu
einer weiteren Verselbsténdigung und Abnabelung der Servicebereiche von den restli-
chen Funktionsbereichen. In den untersuchten Unternehmen werden hier keine oder nur
punktuelle Mal3nahmen zur Vermeidung dieser Effekte ergriffen, die zwangsléufig zu
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keiner Verbesserung der Situation fihren. Daher soll im Rahmen der Serviceintegration
eine Mdglichkeit 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 grofe Defizite im Ver-
gleich zu dem in Kapitel 3 formulierten Anforderungskatalog aufweist. Um eine effek-
tive informationstechnische Serviceintegration aufbauen zu kénnen, missen daher im
Rahmen der Konzeption diese verstérkt berticksichtigt werden.

45 |Informationstechnik

In diesem Kapitel werden die Mdglichkeiten zur Erfassung, Verarbeitung und Bereit-
stellung von Informationen, die im industriellen Service gewonnen werden, betrachtet
und die Losungen zu deren durchgangigen Nutzung in den anderen Funktionsbereichen
untersucht. Gleiches erfolgt fiir interne Daten, die der Service bei seiner Aufgabenerfil-
lung bendtigt. Dariiber hinaus werden die bestehenden Ansétze des Teleservice hierzu
analysiert und die Defizite herausgearbeitet, da im allgemeinen innovative Techniken
verwendet werden, die auf verwendbare Hinweise schlieflen lassen [Sontow u. a
1998a). Ziel dieses Kapitelsist die umfassende Diskussion der bestehenden Méglichkei-
ten unter Berlicksichtigung der definierten Anforderungen.

Die Auswertung ist in die Schwerpunkte Informationsverarbeitung, |ntegrationsmog-
lichkeiten, Teleservice und marktgangige EDV-Ldsungen gegliedert.

45.1 Informationsverarbeitung

Der Informationstransferprozess wird in der Literatur in finf Abschnitte unterteilt [Trott
zu Solz 1991]. Picot & Reichwald [1991] erganzen zu dieser Einteilung noch den Punkt
der Informationsbewertung. Um einen umfassenden Uberblick Uber den Stand der
Technik im Servicebereich zu dieser Thematik zu erhalten, sollen die Abschnitte

e Informationserfassung/-gewinnung,

e Informationsumformung/-verarbeitung,

e Informationsspeicherung,

e Informationsiibermittlung und
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e Informationsnutzung/-bewertung

untersucht werden.

4.5.1.1 Informationser fassung/-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 fur die Erfassung eine steigende
Bedeutung zu und sind somit die Grundlage fir die weitere Betrachtung der aktuellen
Situation im industriellen Service (vgl. [Fischer 1996, Rothkegel 1997, Hoffmockel
1997, Bayer 1997]) (Bild 4-7).

i D:
Informa- Indirekte ' l Direkte |
tionserfas- D: i D: Automatische Manuelle Mobile
sungsart Direkterfassung Direkteingabe Datenerfassung
Erfassungs-| * Diskette, * Magnetleser, + Steuerungspro- « Computer « Tragbares Erfassungs-
medium * Magnetband, * Markierungsleser, gramme, gerat
« optischer Speicher | + Klarschriftleser + Sensoren « Ubertragung der lokal
« Papierform verfiigbaren Daten zu
(als Zwischensp.) einem zentralen
Speichermedium
Einsatz- « Erstellung von * Artikelkennzeich- + Prozessdaten- Unbegrenzt, d.h. Ein-| Unbegrenzt, d.h. Ein-
gebiet NC-Programmen nung von Waren erfassung, gabe aller denkbarer | gabe aller denkbarer
« Erfassung aller « Barcode-Tags zur | * MDE, BDE Daten in strukturier- | Daten in strukturierter
mdglicher Daten Bauteilerkennung ter oder unstruk- oder unstrukturierter
in Papierform in der Produktion turierter Form Form
Verbrei- Veraltetes System, * Haupts&chlich im + Produktions- Beliebig einsetzbar, | Beliebig einsetzbar, wo
tungsgrad | durch halbdirekte Warenwirtschafts- iberwachung wo Daten erfasst Daten erfasst werden
oder direkte Verfah- system * Prozesssteuerung | werden kénnen, konnen,
ren abgel6st worden; | « Logistik lokal begrenzt unbegrenzte Mobilitat
Papierform weiter in | « Ersatzteilwesen
Gebrauch
Einsatzim | Erfassung von Daten | Kleiner Einsatzbe- Einsatz im Teleser- Prinzipiell iberall ein-| Prinzipiell tiberall ein-
Service in Papierform fur reich; vice und zur Maschi- | setzbar, aber zum setzbar, aber zum Teil
spatere Nutzung, Hauptsachlich zur nendatenerfassung; | Teil noch umsténd- noch umsténd-
a i Bauteili ifizierung | aber begrenzt auf lich in der Handha- lich in der Handhabung
Medium im indu- spezielle Systeme bung (Prosatext, (Prosatext, Auswahl-
striellen Service Auswahllisten u.a.) | listen, u.a.)
Entwick- Hohe Kosten und Einsatzbereich wird | Trend zum verstérk- | Vermehrter Einsatz | Vermehrter Einsatz
lung Problem der Weiter- | gleich bleiben aber ten Einsatz, aber durch die Entwick- durch die Entwicklung
verarbeitung und haufigere Anwen- Begrenzung durch lung von optimierten | von optimierten GUI
somit in Zukunft dung Einsatzméglichkeit GUI und der Notwen- | und der Notwendigkeit
riicklaufig und Aufwand fur digkeit zur Weiterver- | zur Weiterverarbeitung
Erfassungssysteme | arbeitung der Daten | der Daten,
Weitere Steigerung der
Mobilitat

Bild 4-7:  Verfahren und Verbreitungsgrad der Informationserfassung (in An-
lehnung an [Picot & Reichwald 1991, S.327], [Scheer 1997], [Buder
1997], [Nowak 1998a])
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Im industriellen Service Uberwiegt in den meisten Fallen noch immer das halbdirekte
Verfahren der Informationserfassung, d. h. die Informationen werden mittels Servicebe-
richten 0.& handschriftlich erfasst und anschlieflend manuell oder EDV-technisch wei-
terverarbeitet [VDI 1991, Peck 1996]. VDI [1991] fordert fir 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].

Anzahl
Nennungen

Schulungsmaterial
Ersatzteilkataloge
Werkstatthandbiicher
Betriebsanleitung

RS <
~ & & § & @ Dokumentation

Eingesetzte Medien 12

Bild 4-8:  Einsatz von Medien im Service (nach [Peck 1996])

Dartiber hinaus wird in dieser Untersuchung festgestellt, dass trotz EDV-technisch-
unterstitzter Prozesse eine parallele papierbezogene Informationsprozessform existiert.
Eine spezifische Begriindung fur diese Situation wird angedeutet. Neben der mangeln-
den Datenverfiigbarkeit 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 starkere Verlage-
rung zu den reinen I T-Medien beschrénkt wird. Dartiber hinaus wird von Trott zu Solz
[1991], Schroder [1997] und Westkamper & Wieland [1999] festgestellt, dass in vielen
Unternehmen nur informationstechnische Inselldsungen bestehen, die eine Durchgéan-
gigkeit der Datenhaltung nicht ermdglichen und somit als Zwischenmedium die Papier-
form bendtigen. Diese Aussage gilt im Besonderen fiir den Servicebereich [Peck 1996].

In letzter Zeit setzen sich bei geeigneten Maschinen und Anlagen auch direkte Verfah-
ren im Rahmen des Teleservice durch [Westkéamper & Wieland 1998, Westkémper u.a.
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1999]. Peck [1996] bemerkt hierzu einschrénkend, dass sich dieses Verfahren nur an
Maschinen und Anlagen einsetzen lassen, die Uber Schnittstellen oder Diagnoseféhig-
keiten (z.B. Steuerungen, Zustdnde von elektrischen oder mechanischen Komponenten
0.4) verfiigen und die Daten digitalisiert zur Verfligung stellen kdnnen. Der Zwischen-
bereich zwischen der halbdirekten und automatisiert direkten VVerfahren ist nur schwach
ausgepragt, obwohl hier das grofite Potenzial fur die Verbesserung der Informationser-
fassung liegt. Daher sollen hier die technischen Mdglichkeiten im Rahmen der Entwick-
lung des Integrationskonzeptes detaillierter untersucht werden.

4.5.1.2 Informationsumfor mung/-ver ar beitung

Die Informationsumformung bzw. auch —verarbeitung ist nach Picot & Reichwald
[1991] in Transformationen niederer und héherer Ordnung aufgeteilt und stellt grund-
sétzlich die Voraussetzung fir die Informationsnutzung dar. Beiden Arten ist gemein,
dass zur Verarbeitung ein Mindestmal? an Strukturiertheit und Klassifikation der Infor-
mationen vorhanden sein muss, um den V erarbeitungsaufwand moglichst gering zu hal-
ten [Buder 1997].

Daher sollen hier die verschiedenen, in der Literatur aufgefihrten Einordnungsmdglich-
keiten diskutiert werden (Bild 4-9). Die Indexierung soll einen unmittelbaren Zugriff
auf den Inhalt eines Dokumentes Uber ein entsprechendes Retrievalsystem ermdglichen
[Knorz 19974]. Dabei werden den Informationen verschiedene kontextbezogene Indizes
zugeordnet, die ein Einordnen oder Wiederauffinden ermdglichen. Grundsétzlich wer-
den dabel offene und beschrénkte |ndexierungsvokabularien 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

e Prozess der Klassifikationserarbeitung (d. h. der Klassenbildung),

o Klassifikationssystem als Ergebnis des Klassifikationsprozesses und

e Prozess des Klassierens bzw. des Klassifizierens, d. h. dem gegenseitigen Zuordnen
von Objekten und Klassen des Klassifikationssystems.

Der Aufbau kann dabei in zwei Arten unterteilt werden. Wahrend bei den monohierar-
chischen Systemen eine starke Hierarchie und somit eine eindeutige Zuordnung der
Begriffe mdglich ist, kénnen 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 algemeinen durch die exakte Zu-
ordnung von Informationen zu bestimmten Oberbegriffen begriindet.
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Bild 4-9:  Ansditze zur Einordnung von Informationen (in Anlehnung an [Korei-
mann 1995, Knorz 1997a, Manecke 1997, Burkart 1997, Bohl 1998a])

Als Thesaurus wird nach DIN 1463 im Bereich der Information und Dokumentation ei-
ne geordnete Zusammenstellung von Begriffen und ihren (vorwiegend natirlichsprachi-
gen) Bezeichnungen, die in einem Dokumentationsgebiet zum Indexieren, Speichern
und Wiederauffinden dienen, verstanden. Mit Hilfe dieses Thesaurus kénnen dann die
Themengebiete erschlossen werden. Burkart [1997] schlégt hierbei mehrere kontrollie-
rende und definierende Prozesse vor, die im Rahmen dieser Arbeit aber aufgrund der
objektiven Nichteignung fir die Ordnung von Serviceinformationen nicht weiter disku-
tiert werden sollen (vgl. [Rudolph & Hemmje 1994]).

Die von Bohl [1998a] vorgestellte Informationsmatrix funktioniert nach dem Prinzip
der Profilbestimmung einer bestimmten Information (z.B. Projektbericht) mittels Klas-
sifizierungsmerkmalen. Da dieses System hauptséchlich auf die Klassifizierung von
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Dokumenten zur Wissenserhaltung und —wiederverwendung verwendet wird, ist es
nicht geeignet, kurze und prégnante Informationen einem Sachverhalt zuzuordnen. Da-
her wird dieses Konzept nicht weiter verfolgt.

Unter Berlcksichtigung der aufgefiihrten Eintellungsmdglichkeiten und deren Bewer-
tung bedeutet dies fur das Integrationskonzept, dass im Rahmen der Indexierung und
Klassifikation der Serviceinformationen zuerst ein entsprechendes Klassifikationssys-
tem aufgebaut werden soll, dem Informationen zugeordnet werden kénnen. Im néachsten
Schritt werden diese Informationen weiter unterteilt, wobel im Rahmen der Entwick-
lung des Integrationskonzeptes ndher auf die Indexierung als Fortfiihrung der Klassifi-
kation eingegangen werden soll. Hieraus wird deutlich, dass nur eine sinnvolle Kombi-
nation dieser Verfahren die eindeutige Zuordnung der Informationen zulasst.

4.5.1.3 Informationsspeicherung

Die Informationsspeicherung ist auf unterschiedliche Arten notwendig, wobei grund-
sétzlich bezlglich einer temporéren oder fixen Speicherung zu unterscheiden ist [Kem-
pisu.a 1998], diein enger Korrelation zu den Moglichkeiten der Informationserfassung
und -Ubermittlung steht. Laux [1997] unterscheidet verschiedene Speichermedien, die
von Lochkarten- Uber 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 stationéren Com-
putern in Betracht [VDI 1991]. Die Form der EDV-technischen Realisierung und Orga-
nisation dieser Speichermedien sowie die Integration in die Softwarel 6sungen wird sp&-
ter eingehend diskutiert.

4.5.1.4 Informationsiiber mittlung

Um die gewonnenen Informationen einem potentiellen Kreis an Nutzern zur Verfligung
stellen zu kénnen, bedarf es der technischen Mdéglichkeit diese zu Ubermitteln. Die
Grundlage fir den Datentransfer bildet das | SO/OSI-Referenzmodell [1SO IS 7498, Ku-
ba 1997, L6ns1997]. Bei der Informationsiibermittiung im industriellen Service miissen
grundsétzlich die geographischen Distanzen zwischen der Erfassung und der Nutzung
differenziert werden [Hudetz 1997a, Heimbold & Krisel 1994]. Hierzu bietet die Tech-
nik verschiedene Moglichkeiten an, diein Bild 4-10 erlautert werden.

Im Rahmen der aktuellen Forschungsarbeiten bezliglich des Einsatzes von Teleservice
kristallisieren sich das Internet/Intranet als prinzipiell geeignete Ubertragungsmedien
heraus, die die speziellen Anforderungen des industriellen Service berticksichtigen und

76



4.5 Informationstechnik

im Folgenden daher ndher erléutert werden sollen [Peck 1996, Hudetz 1997a, Kochs-
kémper 1997].

. I und Il Telekommunikation |
s
= G i
S pezielles Videokom- | SPS-Modem- SPS-PC- PC-Modem- | Analog oder| GSM/
E RS ‘ System munikation Kopplung ‘ Modem-Kop. ‘ Kopplung digital Sattelit| progr. dnternet
der drei Lésungen méglich Externe Zug 6 Uber Modem
- PC mit + Daten kénnen|+ Einsatzvon |+ Abfrage von |+ Hierarchi- [+ Direkte * Normales |+ Mobil- |- Be- Daten-
Standard- von der Videokame- | SPS- sches Koppelung Telefon funk triebs- | tber-
Software Steuereinheit| ras zur Zustanden Konzept von PCund | netz mit syste- | tra-
* Workstation | vor Ortindie | Bewegt- und | durch direkt [+ PC als Maschine europ. | me mit | gung
2 | mitMultiuser-| Servicezen- | Standbild- aufgeschal- | Zentral- * SPS iber Stan- | integr. | Gber
E | Betriebs- trale Giber- tbertragung | tetes einheit Steckkarten dard DFU- | das
% | system nommen « Entwicklung | Modem simuliert « Satte- | Zugriff | WWW
= | Servicetech- | werden von Spezial- liten- (Win-
niker hat - Bildschirm- systemen verbin- | dows
Zugriff auf inhalt der dung NT,
den Rechner | Steuereinheit UNIX,
beim Kunden | abrufbar VMS)
« Externe « Externe « Erfassung « Einfache « Direkte * Hohe * Weit ver- « Stand | + Stan- |+ Stan-
o | Kontrolle Kontrolle nicht sensor-|  Anbin- Auswer- Flexibilitat breitet ort- dard dard
g uber KD- uiber KD- gesteuert. dung tungen « grosse Lei- unab- | « weit |+ weit
k) Rechner Rechner Anlagenteile « differenzierte| stungs- hangig ver- ver-
> |+ Keine geo- [+ Keine geo- [+ Visuelle Analyse- fahigkeit breitet| breitet
graph. Ein- graph. Ein- Zustand- méglichk.
schrankung schrankung aufnahme
« Eignung nur |+ Nur fur Steu- |+ Grosse « Eingeschran |+ Eignung nur fur digitali- * Geringe « teuer | T, « Geo-
2 | fur digitali- erungen Daten- kte Funktio- sierbare Anwendungen Ubertra- spezi- gra-
2 sierbare An- |+ hpts. menge nalitat « begrenzter Einsatzbereich gungs- elle phi-
§ wendungen spezifische |+ einge- + Keine Abfra- menge Soft- sche
Z |- begrenzter Eigenen- schrénkte ge einzelner ware Ein-
Ein satz- twicklungen Nutzbarkeit Sensoren notwen | schr.
bereich dig
* Kénnen den Integrationsansatz lediglich + Kénnen den Integrationsansatz lediglich | Spezifische Nachteile SNEEVGLELNIEE]
2 (] aber keinen i (] , aber keinen aller drei Méglich- breitestes An-
é Beitrag liefern Beitrag liefern keiten, ungeeignet fiir VLTI
g « Aufgrund des begrenzten Einsatzbereiches |+ Nur Zugriff auf digitalisierbare Daten und Integrationsansatz + Internet als
o nicht weiter zu verfolgen somit auf einen sehr engen Einsatzbereich |+ wird aufgrund des zukunftstréchtige
o + Aufgrund des beg 1 Ei i Einsatz- Transferplattform
nicht weiter zu verfolgen bereiches nicht weiter JEECHIEICKER
verfolgt

Bild 4-10: Moglichkeiten der Informationsiibermittlung (in Anlehnung an [Peck
1996, Hudetz 1997a, Hudetz 1997b, Westkdmper 1999])

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, Lons 1997]. Zur Kommunikation mit dem Anwender werden
hierbei die Internet-Dienste SMTP (Simple Mail Transfer Protocol), FTP (File Transfer
Protocol) und Telnet (TEL etype NETwork) verwendet [Lons 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 géangigen
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 konnen einmal erfass-
te Daten genutzt werden. Es besteht aber auch die Moglichkeit, neue Informationen zu
generieren und anderen Teilnehmern zur Verfiigung zu stellen sowie entsprechendes
Feedback Uber diese zu geben. Nowak [1999] stellt hierbei zwei unterschiedliche Aus-
prégungen 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 Ausprégungen ist gemein, dass die Daten bei der Erfas-
sung oder Auswertung mit einem Klassifizierungsmerkmal versehen worden sind, um
die Versendung bzw. Suche anwendungsspezifisch durchfiihren zu kdnnen [Nowak
1999]. Die Vor- und Nachteile beider Varianten werden in Bild 4-11 gegentbergestellt
und bewertet.
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Bild 4-11: Vor- und Nachteile von Bring- und Holprinzip
(nach [Picot & Reichwald 1991, S.283, Woll 1994, Nowak 1999])

Die Ergebnisse in Bild 4-11 zeigen, dass eine grundsétzliche Fokussierung auf eine der
beiden Alternativen und deren Auspragungen nicht sinnvoll erscheint. Beide Methodi-
ken weisen spezifische Vor- und Nachteile auf, die benutzerbezogen interpretiert wer-
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den missen. Daher sollen in der Konzeption des EDV-Systems die verschiedenen Vari-
anten berlicksichtigt werden, um die Vorteile beider Verfahren nutzen zu kdnnen.

Ein wesentlicher Bestandteil der Informationsnutzung ist nach Picot & Reichwald
[1991] auch die Bewertung der bereitgestellten Informationen. Es wird dabei von der
Gegenliberstellung des Nutzens der Information fir Problemldsungs- und Entschei-
dungsprozesse einerseits und der Kosten fur die erforderliche Informationsaktivitéten
andererseits gesprochen. Picot & Reichwald [1991] schranken gleichzeitig die Praktika-
bilitét dieser Definition durch die mangelnde Quantifizierbarkeit der Informationskosten
und —nutzen ein. Daher miissen die objektiven Bewertungsverfahren zugunsten subjek-
tiver Einschétzungen durch die Informationsnutzer abgel 6st werden, um dem Informati-
onserzeuger/-eingeber ein qualitatives Feedback Uber die Informationsinhalte liefern zu
konnen. Diese Komponente ist fir den Aufbau eines Informationsmanagements sehr
wichtig [Beutler 1990, Trott zu Solz 1991, Biethahn 1996], so dass hierfur eine Metho-
dik entwickelt werden soll.

4.5.2 Integrationsmoglichkeiten

Die Integrationsmoglichkeiten des industriellen Service bzw. der von diesem erfassten
Informationen in die bestehende EDV -Landschaft des Unternehmens ist unter temporé-
ren Gesichtspunkten zu diskutieren. Im aktuellen Produktlebenszyklus kann die Integra-
tion der Serviceinformationen unter Beriicksichtigung der Anwendungsmdglichkeiten
des CIM-Y-Modells [Scheer 1996] betrachtet werden, wahrend langfristige Informatio-
nen in spezifischen Datenbanken zur Verwaltung, Speicherung und Archivierung von
Produktmodellen (z.B. PDM, PMS, u.a) eingebracht werden konnen [Westkdmper
1999, Nowak 1999].

Der Integrationsgrad in die unternehmensinterne EDV-Landschaft ist nicht standardi-
siert und wird bei den meisten Servicesystemen aufgrund der Heterogenitét nur anwen-
dungsspezifisch realisiert. Die aktuellen Forschungen fir die Integration in bestehende
Systeme sind dariiber hinaus zur Zeit Uberwiegend zukunftsorientiert [Westkémper &
Wieland 1999, Westkémper u.a. 1999], d. h. die Informationen sollen hauptséchlich fir
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 hierfir festgestellt worden ist [Woll 1994].
Insgesamt ist eine Integration des Servicesystems in die bestehende EDV-Landschaft
aufgrund dessen Heterogenitét und der unternehmensspezifischen Ausprégungen als re-
lativ schwierig einzustufen. Daher kann hier nur auf spezifische L dsungen zurtickgegrif-
fen werden, deren Anwendbarkeit im Rahmen der Konzeptentwicklung gepriift werden
muss.
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45.3 Teleservice

Der Teleservice hat sich in den letzten Jahren aufgrund des steigenden Wettbewerbs a's
zusétzliche aber auch substituierende Serviceleistung entwickelt [Peck 1996, Hudetz
1997a, Westkamper & Wieland 1999]. Dessen Zidl ist die zeitlich unabhéngige und
globale Verfligbarkeit von Expertenwissen einerseits und die Zustandserfassung von
Maschinen andererseits, um die Reaktionszeiten des Service zu reduzieren und somit
die Anlagenverfiigbarkeit beim Kunden zu erhthen. Aktuelle Forschungen gliedern den
Teleservice in die in Bild 4-12 dargestellten Funktionsbereiche und ordnen diesen die
entsprechenden Informationsinhalte zu [Klemm 1997, Westkémper & Wieland 1999].
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Bild 4-12: Funktionen im Teleservice (in Anlehnung an [Hudetz 1997a, West-
kdmper & Wieland 1999])

Einschrénkend fur den Teleservice muss festgestellt werden, dass sich nur ein geringer
Teil der Anlagen und Maschinen fiir einen Teleserviceeinsatz eignet [Peck 1996, Kem-
pis 1998]. Dariiber hinaus zeigt die Bewertung in Bild 4-12 zum einen, dass die vom
Teleservice vorgesehenen Informationen fir die einzelnen Funktionen nur einen gerin-
gen Anwendungsgrad fir die informationstechnische Serviceintegration aufweisen. Die
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Beriicksichtigung von Kunden-, Wettbewerbs- und administrativen Informationen fin-
det zum anderen grundsétzlich keine Berlicksichtigung (grau hinterlegt). Daher kann der
Teleservice nur as spezifisches Unterstiitzungsmedium fir die Serviceintegration gese-
hen werden, ohne dessen umfassenden Charakter zu erreichen. Diese Feststellung unter-
streicht gleichzeitig die Notwendigkeit dieser Arbeit.

45.4 Existierende EDV-L 6sungen

Die Analyse der existierenden und im Service eingesetzten |nformationssysteme beruht
auf den einschldgigen Marktspiegeln (Forschungsingtitut fir Rationalisierung e.V. der
RWTH Aachen, Bosse Informationsdesign) sowie eigenen, den spezifischen Anforde-
rungen dieser Arbeit entsprechenden Untersuchungen (vgl. [Arnold 1996, Kleibohm
1996, Bartsch-Sporl 1996, Bischken 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 kdnnen dabel mehreren Klassen zuge-
ordnet sein, da viele modular aufgebaut sind, wodurch jeweils unterschiedliche Ziel set-
zungen und Einsatzgebiete angesprochen werden (Bild 4-13).
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Bild 4-13: Einteilung der existierenden EDV-Systeme
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Die Einteilung zeigt, dass 36 der untersuchten Systeme in die Kategorie ,Service-
Management-System"” einzuordnen sind, wahrend nur fur vier das ,, Computer-Based-
Reasoning” zutrifft. Wird diese Betrachtung auf die Programme angewendet, so stellt
man fest, dass ,,HEAT for Windows" 18 Kategorien erfullt, wahrend , GUARDUS" nur
vier reprasentiert. Mit dieser Aufteilung wére bereits eine VVorauswahl moglich. 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.

EDV-Systeme Kriterien Referenz
42
Industriellen Einsatz oder "
1 Branchen / andere Bereiche abdeckend Kapitel 1
39
- Zielrichtung der Software
2 Systemausrichtung / und Einsatzméglichkeit Abschnitt 2.5
24
o4
. Aligemein und Kapitel 3 und im
3 Funktionsumfang / Anforderungskatalog speziellen Abschnitt 3.1
a
8 ;
Datenspeicherung,
4 Informationstechnik Dateniibertragung, Abschnitt 3.4.1
dezentrale Nutzung
o
O
sineco Schnittstellen zu bestehenden .
5 Kompatibilitat / Systemen Abschnitt 3.4.2
2
O
. " Informationserfassung, -umformung, .
©® Informationsverarbeitung / -nutzung, -bewertung Abschnitt 3.4.3
. ™ .Y - -
Kein EDV-System fiir das Integrati k pt ausreichend geeig

Bild 4-14: Vorgehensweise und Ergebnisse der Untersuchung

Die Auswahl erfolgt in sechs Stufen, wobei nach jeder Stufe eine Eingrenzung des Telil-
nehmerfeldes auf der Grundlage von spezifischen Grenzwerten, die den Mindesterfiil-
lungsgrad beschreiben, durchgefiihrt wird. Die Basis der Bewertungen wird durch einen
stufenabhéngigen Kriterienkatalog gebildet, mit dem die Systeme gemessen und der Er-
flllungsgrad festgelegt wird. Bei einer groBeren Anzahl von Kriterien bzw. mehrerer
Kriteriengruppen innerhalb einer Stufe werden diese gewichtet, um die Wertigkeit der
Parameter fur die Einsatzmdglichkeit im Rahmen des I ntegrationskonzeptes berticksich-
tigen zu konnen.

Das Ergebnis kann gemé&R dieser sechs Stufen interpretiert werden. Die 42 Systeme
werden im ersten Schritt nach den Branchen ausgewahlt. Hierbei werden drei Systeme
selektiert, die zwar als Servicesysteme gelten, aber aufgrund der Branchenausrichtung
fir die industrielle Servicelandschaft nicht geeignet sind. Mit der néchsten Auswahl
wird die Systemausrichtung der Systeme Uberprift. Es wird festgestellt, dass funf Sys-
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teme aufgrund ihrer Struktur dem PPS-Bereich zuzuordnen sind und auch keine ausrei-
chende Unterstiitzung der Servicebelange bieten. Im Folgenden Schritt werden die
EDV-Systeme beziiglich 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 berticksich-
tigt werden. Aufgrund dieser Kriterien werden 26 Systeme selektiert, die den Anforde-
rungen nicht entsprechen. Die néachsten beiden Punkte, Informationstechnik (Stufe 4)
und Kompatibilitét (Stufe 5), werden von allen Systemen erflillt, 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 gemal dem Informationsverarbeitungsprozess
[Trott zu Solz 1991, Picot & Reichwald 1991] sequentiell analysiert und in Gruppener-
gebnisse zusammengefasst. Wahrend die Punkte Informationserfassung und —
umformung von allen Systemen ausreichend unterstiitzt werden, sind die Mglichkeiten
der Informationsnutzung nur unzureichend ausgeprégt. Der Bereich der Informations-
bewertung und —rtickmeldung wird von keinem System berticksichtigt, so dass ein ent-
scheidender Baustein nicht erflllt wird. Insgesamt kann fir 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 Unterstiitzung des industriellen Service am Markt verfugba-
ren Systeme hat gezeigt, dass bezilglich des Integrationsumfanges und dem Informati-
onsverarbeitungsprozess gemald dem Anforderungskatal ogs deutliche Defizite bestehen.
Der Bereich der Informationstechnik und Kompatibilitét wird von den untersuchten Sy-
stemen zufriedenstellend erfillt. Fir das Integrationskonzept soll daher ein EDV-
Konzept entwickelt werden, das auf die als ausreichend erkannten Ldsungen der beste-
henden Systeme aufbaut und fiir die Bereiche des Integrationsumfanges und der Infor-
mationsverarbeitung optimierte Ldsungen bietet.

455 Zusammenfassung

Im Rahmen der Untersuchung der Informationstechnik wurde auf Informationsverarbei-
tung, Integrationsmdglichkeiten, Teleservice und marktgangige EDV-Ldsungen einge-
gangen. Dabel wurden flr einige Bereiche bestehende Losungen gefunden, die zwar
grundsétzlich geeignet sind, aber noch nicht im Kontext einer Serviceintegration ver-
wendet wurden (siehe Informationsverarbeitung). Die existierenden Anwendungen im
Teleservice wurden als nicht ausreichend und al's zu begrenzt fir ein algemeinguiltiges
Integrationskonzept erkannt. Die Diskussion der am Markt verfligbaren Systeme fihrte
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zu dem Ergebnis, dass der informationstechnische Integrationsgedanke noch nicht be-
ricksichtigt 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 Lésungen wurden im Hinblick auf ein
informationstechnisches Integrationskonzept fir den industriellen Service analysiert.
Dabel wurden einerseits erfolgversprechende Ansétze vorhandener Ldsungen betrach-
tet, diein die Systementwicklung dieser Arbeit aufgenommen werden sollen, und ande-
rerseits Schwachstellen sowie Verbesserungsmoglichkeiten aufgezeigt.

Im Bereich der Unternehmensstrategie wurde ein erhebliches Defizit beziglich der
Vorgaben fir eine Serviceintegration erkannt, so dass mit dem Konzept auf diesem Ge-
biet diese zusétzliche Komponente formuliert und integriert werden soll. Die diskutier-
ten Organisationsformen der Unternehmen sowie des industriellen Service zeigten ent-
weder keine oder nur in Ansdtzen verwertbare Elemente. Aufgrund der vorherrschenden
Strukturen wird ein Prozessdenken der Mitarbeiter nur innerhalb des Unternehmens ge-
fordert, wahrend die Prozesse nach der Lieferung an den Kunden kaum Beachtung fin-
den. Daraus resultiert auch der ungentigende Erfiillungsgrad 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 Unterstiitzung der Serviceintegration
durch EDV-technische Hilfsmittel brachte aufgrund des ganzheitlichen Informations-
kreislaufansatzes keine befriedigenden Losungen, wéahrend 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-
gefuhrten Ansatzpunkte wenig Unterstiitzung fiir eine informationstechnische Service-
integration liefern kann. Daher sollen mit dem Konzept diese Schwachstellen aufgegrif-
fen werden.



5.1 Vorgehen zur informationstechnischen Integration des industriellen Service

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 Verknupfungen 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 hierfir herleiten zu kdnnen.

Das Konzept des Integrierten Managements ist der Bezugsrahmen fir die Integration
der Unternehmensfunktionen, bei dem ausgehend von der Managementphilosophie im
Rahmen einer vertikalen Integration zuerst das Normative Management mit den Aus-
prégungen Unternehmensverfassung, -politik und —kultur festgelegt werden. Anschlie-
Bend 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 Auftrage 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 fir die Unternehmens- und Serviceausrichtung geschaffen,
auf der dann die folgenden Schichten aufbauen kénnen (Normatives Management).
Durch die Definition der Organisationsstruktur in der zweiten Schicht werden die Ges-
taltungsparameter des Strategischen Managements aufgegriffen und die Vorgaben der
Ubergeordneten Ebene umgesetzt. Das Modell findet den Abschluss in der Realisierung
der dritten Schicht in Form des EDV-Konzepts.

Wie von Bleicher [1996a] festgestellt wurde, konnen die drei Dimensionen nicht unab-
hangig voneinander betrachtet werden. Es finden zwischen diesen vielféltige Vor- und
Rickkopplungsprozesse statt. Dies gilt auch fir die Ebenen des 3-Schichten-Modells,
die in direkter Relation zueinander stehen, was sich durch folgende Zusammenhénge
verdeutlichen |&sst.
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Konzept Integriertes Management Konzept zur informationstechnischen
[Bleicher 1996a und 1996b] Serviceintegration
Managementfilosofie
«4—— Horizontale Integration ———»
. Schicht 1
Normatives Management
Unter-
Unter- Unter- Z
J‘::argzzz' nehmens- nehmens- Integraho_ns-
9 politik kultur strategie
c
Strategisches Management 2
Organisations- g
strukturen; Programme Problem- 2 2
Management- g verhalten E Schicht 2
oo syseme | 3 Organisa-
Operatives M . g Ablauf-|  Aufbau- |19
Organisalorisc’;vee'a ves Managemen E organisation | organisation &i?a(rjbeeriter
Prozesse; Auftrége Lelslungs_- und
Dispositions- Kooperations-
| systeme | verhalten Schicht 3
Strukuuren — EDV-Konzept bzw.
w Informationstechnische Organisation
Unternehmensentwicklung (UE)
Innere UE - &ussere UE - innere und &ussere UE

Bild 5-1:  3-Schichten-Modell der informationstechnischen Serviceintegration

Durch die Festlegung der Strategie werden die Unternehmens- und Serviceorganisation
und somit die Mdglichkeiten des |nformationsaustausches zwischen den Funktionsbe-
reichen determiniert. Infolgedessen kann die Dimensionierung des EDV-Systems an die
entsprechende Organisation in Durchdringungstiefe und —breite angepasst werden. Dar-
Uber hinaus legt diese Strategie die Ausprégung des EDV-Systems fest.

Gemal3 dem 3-Schichten-Modell soll im Folgenden das informationstechnische Integra-
tionskonzept entwickelt werden, indem zuerst die unternehmerischen Randbedingungen
und Ziele geklart werden (Abschnitt 5.2) bevor auf die organisatorischen Gestaltungs-
maoglichkeiten 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 fur die Ausrichtung
des Unternehmens und des industriellen Service im Allgemeinen und im Speziellen fir
die Serviceintegration liefern. Die Gestaltung kann dabel in drei Stufen durchgefiihrt
werden (Bild 5-2). Wahrend zum einen die gesamtunternehmerische Wertevorstellung
im Form von Unternehmenskultur und -ziele vorgegeben werden soll, kann zum ande-
ren deren Strategiegestaltung nicht losgel 6st von den internen und externen Einflussfak-
toren durchgefiihrt werden. Dariiber hinaus werden durch diese Uberlegungen Integrati-
onsumfang und —grad determiniert. Auf diese Gestaltungsparameter wird im Folgenden
naher eingegangen.
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5.2.1 Unternehmenskultur und —ziele

Um zukiinftig Erfolg zu haben, miissen Organisationen in der Lage sein, sich zu veran-
dern und zu lernen. Eine der Voraussetzungen ist eine gleiche Ziel- und Wertvorstellung
der Mitarbeiter auf Basis einer konsistenten Unternehmenskultur [Milberg 1997]. Bohl
[1998a und 1998b] beschreibt das Bewusst machen von Teilungshemmnissen und die
Schaffung einer wissensorientierten Unternehmenskultur als die zentralen Herausforde-
rungen an Fihrungskréfte und somit an die Vorbilder in der Unternehmenskultur.
Schwarze [1993] stellt dabei das gemeinsame Versténdnis fur die Bedeutung und den
langfristigen Nutzen von Information und Kommunikation als ausschlaggebend fir die
zukinftige Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens heraus.

Nur durch eine gleiche Ziel- und Wertevorstellung, die alen Mitarbeitern bekannt und
von alen gelebt wird, kann ein Integrationskonzept Erfolg haben. Aus diesen Uberle-
gungen leiten sich die Gestaltungsmerkmale fur die Unternehmensziele und —kultur ab,
die nicht nur den Servicebereich betreffen, sondern im gesamten Unternehmen Gliltig-
keit haben (Bild 5-2) (vgl. [Reinhart 19973, Reinhart 1997h]).

B Aufnahme von Wissenszielen in das Ziel-
und Wertesystem des Unternehmens

B Bereitstellung von Raum und Zeit fur den
Informationstransfer [Davenport & Prusak 1998]

B Aufnahme der Aufgabe zur Wissens- und

Informationsteilung in die Stellenbe-

schreibung der Mitarbeiter [Bohl 1998]

Schicht 3

Unternehmens- und
~Servicestrategie
- Integrationsstrategie -

Integrationsumfang
und -grad

Bild 5-2:  Konzeption der Unternehmenskultur und —ziele

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 fir die Mitarbeiter beim Umgang mit Informati-
onen gegeben wird. Dartiber hinaus ist es die Aufgabe der Unternehmensfiihrung, nicht
nur die Ziele vorzugeben, sondern auch die raumlichen und zeitlichen sowie die organi-
satorischen Voraussetzungen fur den Informationstransfer zu schaffen. Somit soll die
Maglichkeit fir 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 ergénzen. Dadurch wird gewéhrleistet, dass diese als eine institutionalisierte
Tétigkeit eines jeden Mitarbeiters gesehen wird, die einen adaguaten Platz in der tagli-
chen Arbeit einnimmt. Hiermit werden die im Anforderungskatal og beschriebenen Kri-
terien wie Schaffung der V oraussetzungen, Operationalitat und Zielsystem aufgegriffen.
Die Vorgaben zur Unternehmenskultur und —philosophie sind in gleicher Weise auf den
industriellen Service und die restlichen Funktionsbereiche Ubertragbar. Dies erméglicht
die konzertierte Betrachtung der Ziele fur alle Abteilungen und die strukturierte Aus-
richtung auf die Ubergeordnete Strategie.

Insgesamt wird dadurch sichergestellt, dass die Informationsbeziehungen zwischen den
Bereichen auf einem homogenen Verstandnis fur die Notwendigkeit und den Nutzen
davon fur das Unternehmen beruhen.

5.2.2 Kategorisierung von Unternehmens- und Servicestrategie

Nachdem die unternehmenskulturellen V oraussetzungen fir die Serviceintegration fest-
gelegt worden sind, sollen in diesem Abschnitt die Unternehmens- und Servicestrate-
gien kategorisiert werden. Einflihrend werden dazu die grundsétzlichen Parameter der
Strategien kurz dargestellt.

Bel der Analyse der Wettbewerbsstrategie wurde festgestellt, dass nur die Differenzie-
rung eine ausreichende Basis fir das I ntegrationskonzept darstellt. Ein erheblicher Grad
der Kostenberticksichtigung wirkt dabei immer mit, ohne eine direkte Kostenfuhrerstra-
tegie, wie sie Porter [1993] versteht, einzuschlagen. Nach Pfersdorf [1997] ist fur die
Kostenfihrerstrategie eine starke Konzentration auf das Kerngeschéft zu erwarten, bei
der die Leistungen nach der Audieferung an externe Dienstleister Ubertragen werden,
die nur sehr geringe Bindung zum Erbringer der Hauptleistung haben dirften (vgl.
[Mahnel 1998]).

Das Integrationskonzept findet nur in den Servicestrategietypen |1 und 1V eine ausrei-
chende Unterstiitzung. Durch die aktive Gestaltung der Dienstleistungen ist im Unter-
nehmen eine grundsétzliche Bereitschaft vorauszusetzen, mit der der Service as voll-
wertiger Partner der restlichen Funktionsbereiche verstanden wird. Nur wenn dieses
Verstandnis in Unternehmen vorliegt, ist eine weiterfiihrende Diskussion der Servicein-
tegration sinnvoll.
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Wettbewerbsstrategie des Unternehmens Servicestrategie
Wettbewerbsvorteil
aktiv
Niedrige Kosten  Differenzierung gestelias
2 ) Service-Strategie Il Service-Str:
. £
& 93| Kosten: \ Partnerschaft | pervicedls
55 gN fiihrerschaft ) fremd — o staeae ™ Sigen
; 6 ? gl € gl
g @ Laissez-faire Sarvlce_ b
0 , Mussleistung
@ S5 Kosten
£ 2N imMittelpunkt ==
abwartend
Integrationsstrategie I
Beschreibungskriterien
Kern- 1“ ‘Unte‘mehr?'len _ A Differenzierung des Unternehmens gegentiber dem
kom- i | 3 Wettbewerb und Stérkung der Kernkompetenz des
petenz o Service
y B B Differenzierung des Unternehmens gegeniiber dem
Wettbewerb unter Beriicksichtigung eines gestei-
j gerten Kostenbewusstseins und Starkung der Kern-
kompetenz des Service
. C Differenzierung des Unternehmens gegentiber dem
. S Wettbewerb durch aktive Servicegestaltung unter
D . c verstérktem Einbezug von Partnern zur Leistungs-
Partner- e i — und Kompetenzsteigerung
schaft 0 e D Differenzierung des Unternehmens gegeniiber dem
Q 1 Wettbewerb unter Beriicksichtigung eines gesteiger-
'\ | ten KostenbewuBtseins unter verstérktem Einbezug
Differenzierung unter ) . von Partnern zur Leistungs- und Kompetenz-
Kostenaspekten Differenzierung steigerung sowie (Eigen-) Kostenreduzierung

Bild 5-3: Integrationsstrategie auf Basis geeigneter Wettbewerbs- und Service-
strategien

Werden die Erkenntnisse zur Wettbewerbs- und Servicestrategie gegentibergestellt und
miteinander verknipft, so ergibt sich die in Bild 5-3 aufgefiihrte Kategorisierung der
gemeinsamen Integrationsstrategie. Aufgrund der Untersuchungen in Kapitel 3 und 4
sind nur ausgewéhlte Vorgaben geeignet, die in den oberen Grafiken in Bild 5-3 grau
hinterlegt sind. Diese werden zu einer Matrix zusammengestellt und in eine Reihenfolge
gemal ihres Eignungsgrades gebracht:

e A — Differenzierung — Kernkompetenz

e B - Differenzierung unter Kostenaspekten — Kernkompetenz
e C - Differenzierung — Partnerschaft

e D - Differenzierung unter Kostenaspekten — Partnerschaft

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).
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" q Auswirkungen auf
’ Vorteile I ’ Nachteile | ’ Schicht 2 und 3
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Bild 5-4: Bewertung der Integrationsstrategien

Die Bewertung zeigt, dass je weiter man sich vom Optimum entfernt (A), um so mehr
negative Faktoren (D) eine ideale Integration erschweren. Durch die Gegentiberstellung
der Vor- und Nachteile erkennt man, dass die Strategien A und B sowie C und D jeweils
sehr eng miteinander verknlpft sind. Die Einfllisse der Differenzierungsarten auf die
Gesamtstrategie sind demzufolge nicht sehr ausgeprégt. Die Auswirkungen auf die
nachfolgenden Ebenen sind ebenso ahnlich, so dass diese zusammengefasst werden
konnen.

5.2.3 Integrationsumfang und —grad

Durch den Integrationsumfang und —grad soll die Art und Weise der Serviceintegration
festgelegt werden, damit der Informationsflussanalyse zwei verschiedene Ausprégungs-
formen durch die Informationsart und die beteiligten Funktionsbereiche aufgezeigt wur-
den. Diese sollen verwendet werden, um ein algemeingtiltiges Konzept aufbauen zu
kénnen, das eine schrittweise Einfihrung ermdglicht.

Durch die Einteilung der Informationsarten in die Kategorien Produkt-, administrative,
Kunden- und Wettbewerbsinformationen, ist bereits eine grundsétzliche 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.

Berei Produkt- Administrative | Kunden- Wettbewerbs-
ereich ) " ) : - h !
informationen | |Informationen | |informationen| |informationen
l Geschiftsfiihrung pmmmmmn
] | Phase 2
l Controlling
Einkauf - Phase 3
: . ———
Marketing, Vertrieb IL | Phase 4

l F&E, Konstruktion

l Produktion [ Organisation

Organisation
B und
EDV-Technisch

B

l Industrieller Service EEE EDV-Technisch

S Platzhalter

Bild 5-5:  4-Phasen-Konzept zum Integrationsumfang (mit Platzhaltern belegt)

l Externer Servicepartner

Dieser Tatsache wird Rechnung getragen, indem deren Abdeckung durch drei verschie-
dene Arten vorgesehen ist. Hier sind jewells 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 Ausprégungen durch Platzhalter belegt
sind, da eine Festlegung der jeweiligen Integrationsart erst bei der Entwicklung der ein-
zelnen Organi sationstypen getroffen werden soll.

Auf Basis des hier vorgestellten 4-Phasen-Konzeptes kénnen die weiteren Stufen des
Integrationsmodells detailliert werden. Dieses beinhaltet sowohl die organisationstech-
nische Gestaltung als auch die Dimensionierung des EDV-K onzeptes, die diesen Rand-
bedingungen entsprechend entwickelt werden konnen.

5.2.4 Schlussfolgerung

Die Konzeption der obersten Ebene des 3-Schichten-Modells hatte zum Ziel, die Strate-
gie fur 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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fir die Gestaltung der zweiten und dritten Schicht geschaffen, die im Anschluss erfol-
gen kann

5.3 Organisationskonzept

Das Organisationskonzept soll die strukturellen V oraussetzungen fir 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 Anforderungskatal oges sowie der Schwachstellenanaly-
se wurde erkannt, dass eine getrennte Betrachtung von Aufbau- und Ablauforganisation
nicht sinnvoall ist. Vielmehr soll durch eine prozessorientierte Gestaltung eine schnitt-
stellenoptimierte Struktur aufgebaut werden. Hierbei werden die vorhandenen Abléufe
um den Aspekt der Serviceintegration erweitert. Durch die Entwicklung einer motivati-
ons- und anreizorientierten Organisation der Mitarbeiter, die zwar fur sich aleine be-
trachtet nicht ausreichend ist, sollen die ablauforientierten Strukturen unterstiitzt wer-
den.

Die Weiterfiihrung des 3-Schichten-Modells mit der zweiten Schicht soll, wie in Bild 5-
6 dargestellt, erfolgen. Dabel wird zuerst auf Basis der Ausprégungen der Integrations-
strategie und der bereits untersuchten Formen der Service- und Unternehmensorganisa-
tion eine Kategorisierung moglicher Organisationsarten durchgefuhrt.

Schicht 1

VAN

Schicht 3

Kategorisierung

B Integrationsstrategie

®  Serviceorganisation Idealtypische

Organisationsstruktur

® Unternehmensorganisation fead
Ablauf- Aufbau- Qrganlsa

2 77 tion der
organisation | organisation Mitarbeiter

Adaptierte Organisati ukturen
Organisa-
tion der
Mitarbei

Ablauf- Aufbau-
organisation | organisation

Bild 5-6: Detaillierung der zweiten Schicht

Diese Klassifizierung bildet die Grundlage fir die Entwicklung einer idealtypischen
Organisationsstruktur, die die optimalen Voraussetzungen bietet. Weniger geeignete
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werden als adaptierte Strukturen bezeichnet und anschlieend 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 durchgefiihrten Un-
tersuchungen erfolgen. Ziel ist deren Einteilung und Eingrenzung, um den Konzepti-
onsprozess in einem vordefinierten Raster durchfithren zu kénnen. Basis dieser Uberle-
gungen sind die Ergebnisse der Definition der Integrationsstrategie, die um die Faktoren
Unternehmens- und Serviceorganisation ergénzt werden. Darliber hinaus werden die in-
ternen und externen Einflussfaktoren zugeordnet, die eine bestimmte Organisationsform
erfordern (Bild 5-7).

Integrationsstrategie Serviceorganisation
Typla Typ Ib
Untemehmen
Kern- 1 (2T, Profitcantsr)
kom | [l Emick Pro Sovcoaus
% o)
a Typ lla Typ lib
partn ey ettt
artner. ® Pv— o rm—
schaft 0 f#m Werkg. fim werk)
1 /i\ Senvicezent tren/Nieder- Sarvicezentren/Nisde
? ? ? enaeranir o ? ?\ e
Differ i i "
Kn':nll..:::,ﬁ::m CH A
. | Unternehmensorganisation I
g g
der Organisations- . . .
formen E|n||r||er}- D|V|s|0n_a||s_|erte
organisation Organisation
2
nt zentral D Ext
nterne ® xterne
i A+B || || E
Einflussfaktoren @ Einflussfaktoren
* Hauptleistung dezentral _E * Rechtliche Einflisse
P p/Stiickzahl) > E * Kundenerwartungen
« Einsatzorte, regionale g D * Marktverhalten
Verbreitung Partnerschaft C+D E * Lebenszyklusphase
« Unternehmensgrésse * Kundenstruktur
* Mitarbeiterpotenzi * Substituierbarkeit
« Absatzorganisation gt
9 Unternehmensorganisation
Einlini isati Divisionalisierte Organisation
GL

Bild 5-7:  Kategorisierung der Organisationsformen
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Die Klassifizierung in die vier Strategietypen erfolgt auf Basis der Parameter Differen-
zierung und Leistungsdurchfihrung. Wird der letztere mit den diskutierten Auspré
gungsformen der Serviceorganisation verglichen, so ergibt sich eine Aufteilung in zent-
rale und dezentrale Strukturen (Bild 5-7).

Durch die Berlicksichtigung der in Kapitel 2 analysierten Unternehmensstrukturen wird
diese Kategorisierung in den Kontext des gesamten Unternehmens gestellt. Dies fuhrt
zu einer weiteren Diversifikation der getroffenen Einteillung beziiglich einer Einlinien-
sowie divisiondisierten Organisation. Das Ergebnis dieser Kategorisierung ist zum ei-
nen die Fokussierung auf Unternehmensformen, die eine Serviceintegration aufgrund
der Organisationsausrichtung unterstiitzen. Zum anderen wird dadurch eine Klassifizie-
rung geschaffen, die prinzipielle Aussagen darliber zulasst, 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 gegenuberstellt. Dadurch erfolgt eine Dreiteilung des Service in
zentral (1), dezentral (1) und Partnerschaft (111), die in die Varianten Einlinien- (a) und
divisiondisierte (b) Organisation differenziert wird.

Werden diese Ausprégungsformen mit dem Anforderungskatalog beziiglich Strategie,
Organisation und Mitarbeiter verglichen, so bietet der Typ la die optimalen Vorausset-
zungen fir eine Serviceintegration. Dies wird durch die zugeordnete Integrationsstrate-
gie sowie die Zentralisierung deutlich, die die Kernkompetenzen unterstitzen. Die rest-
lichen Varianten sind jeweils mit Einschrankungen geeignet, so dass diese als adaptierte
Organisationsformen bezeichnet werden. Diese sollen im Anschluss separat untersucht
werden, um die Serviceintegration umfassend konzipieren zu kénnen.

5.3.2 Idealtypische Organisationsstruktur

Anhand der idealtypischen Organisationsstruktur (Typ la) 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 zuriickgegriffen. Zielsetzung ist die Schaffung einer effizienten Informations-
flussgestaltung zwischen den beteiligten Funktionsbereichen unter Berticksichtigung 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 fir 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 fur das Integrationskonzept ist der von Wildemann [1991] vorge-
schlagene und von Dornach [1993] sowie Casagranda [1994b] fir den Dienstleistungs-
bereich detaillierte Segmentierungsansatz fir 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 fir weiter-
flihrende Organisationstiberlegungen ist dabei die Ein-Segmentstruktur. Diese ist das
Pendant zur Einlinienorganisation. Die Prozessverantwortung soll dabei durch die In-
tegration des Gedanken der Teamarbeit unterstiitzt werden, wie von Dornach [1993, S.
151] erléutert: ,, Der sachlich-rationale Aspekt im Sinne einer partizipativen Koordinati-
on von Einzelleistungen und der sozio-emotionale Aspekt zur Férderung sozialer Kom-
petenz wird durch die Teamarbeit betont”.

Durch die Berticksichtigung des Segmentierungs- und Teamgedanken bei der Organisa-
tionsentwicklung sollen eigenverantwortliche Bereiche geschaffen werden. Diese wer-
den Uber von der Unternehmensleitung definierte Zielgrofzen wie Gewinn, Qualitat und
Kundenbindung gesteuert. Entscheidungsbefugnisse werden an die Segmente abgege-
ben, so dass eine eigen- und gesamtverantwortliche Problemlsung tber den gesamten
Produktlebenszyklus hinweg fir den Kunden stattfindet. Entscheidend fur die interne
Kommunikation und die Integration des industriellen Service ist die Weiterfihrung des
Modells Uiberlappender Gruppen von Likert [1975, S. 197] durch das Integrationskon-
zept, indem durch die Gestaltung der Aufbauorganisation bereits die Grundlagen dafur
geschaffen werden. Dabei sind einzelne Teammitglieder oder der Teamleiter wiederum
Mitglieder in anderen Unternehmenseinheiten, wodurch den funktionellen und informa-
tionellen Interdependenzen bei der Leistungserfillung Rechnung getragen wird. Auf-
grund der Untersuchungen zum Informationsfluss in Kapitel 2 und den Analysen der in-
ternen Leistungserstellung wird flr 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 Geschéftdeitung (GL) koordiniert werden.
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Logistik

Industrial Engineering I

Produkt Management

.. Av | Prozess- i pep ..."
Produktion i Entw._:
Frontservices
.-. S \ .

Produktion 1 " Q .
Verkauf/Marketing

Produktion 2

Industr. Service

Produktion 3

Interne
Services

A = Teamleiter

Bild 5-8:  Organisationskonzept fiir Typ la

Im Folgenden soll die Bildung dieser Unternehmensbereiche begriindet und deren Zu-
sammenspiel detailliert beschrieben werden. Dabel wird auf die Ergebnisse der Infor-
mationsflussanalyse sowie den definierten Anforderungskatalog und die ermittelten
Schwachstellen eingegangen.

Industrial Engineering

Das Industrial Engineering umfasst das Produkt Management als Uberbegriff fir die
Funktionen Konstruktion, Entwicklung, Prozessentwicklung und Arbeitsvorbereitung,
sowie die Logistik und Qualitatssicherung (QS). Es ist verantwortlich fur die gesamte
Produkt- und Prozessentwicklung. Durch die Bindelung dieser Aktivitdten wird dem
starken internen und externen Informationsaustausch zwischen diesen Bereichen und
zum industriellen Service Rechnung getragen. Dariiber hinaus erfolgt die Berlicksichti-
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 eingerdumt, 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 Gber den gesamten Produktlebenszyklus hinweg in
diesem Unternehmensbereich. Durch die Einfihrung eines Produkt Managers ist ein-
deutig festgelegt, wer fir technische Fragestellungen im Laufe des Auftragsabwick-
lungsprozesses verantwortlich ist. Je nach Produktionsform (Einzel- bis Serienferti-
gung) kann diese Funktion vom Projektleiter oder vom Produktverantwortlichen uber-
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nommen werden. Diesem zugeordnet sind die Funktionen Frontservices und Produkti-
on. Durch die Integration wird deren koordinierte informationstechnische Verkniipfung
gewdhrleistet. Dazu werden flr den Service Ansprechpartner mit Stellvertretern be-
nannt, die im Bedarfsfall fur Auskunfte und Hilfestellungen zur Verfligung 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 gewéhrleisten. Durch deren Aufnahme
wird die hohe Bedeutung firr den gesamten Auftragsabwicklungsprozess und die interne
L eistungserstellung gewdrdigt.

Der Einfluss der Qualitét auf die Produkt- und Prozessentwicklung sowie die Produkti-
on wird durch die Aufnahme der Qualitétssicherung bzw. des Qualitdtsmanagements in
den Bereich des Industrial Engineering deutlich. Gemal? dem Motto ,, Qualitét von An-
fang an“ soll durch die aufbauorganisatorische Integration dem Total-Quality-
Management-K onzept (TQM) Folge geleistet werden [ Tonshoff 1988].

Frontservice

Im Frontservice sind die Funktionen Vertrieb und industrieller Service zusammenge-
fasst. Durch diese Vereinigung werden die Vorteile einer marktpolitischen Unterstut-
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 mogliche Servicestruktur as Cost-
oder Profit-Center ist denkbar, und bietet aber keine optimalen Voraussetzungen fur
dieses Konzept. Durch Mal3nahmen, die bei der Beschreibung zum Typ llla erlautert
werden, kann diese auf das gewiinschte Niveau fiir eine Integration gebracht werden.

Produktion

Die Produktion wird allgemein als wertschdpfende Einheit dargestellt, deren endgliltige
Organisationsstruktur von den unternehmensspezifischen Randbedingungen abhéngt.
Durch die Anbindung an das Produkt Management wird die Berticksichtigung ihrer An-
forderungen an die Produktentwicklung sichergestellt. Darliber hinaus wird durch die
Koordinationsfunktion des Produkt Managements der Informationsfluss zum und vom
industriellen Service gewahrleistet.
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Interne Services

Die internen Services beschreiben die administrativen Bereiche wie z.B. Controlling,
Buchhaltung, Informationstechnik (1T) 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 Zusammenfihrung
zuné&chst einmal Uber ein EDV-System erfolgen muss, ist es sinnvoll die Bereitstellung
ebenfalls dartiber 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 algemeinen Serviceprozessmodells von
Schroder [1997] (Bild 5-9) und zum anderen am Prozess der Produktentwicklung von
Frese [1996] (Bild 5-10) exemplarisch erlautert werden. Dabel wird auf die Unterstiit-
zungsmoglichkeiten durch ein EDV-System eingegangen, wodurch dessen Auspré-
gungsgrad bestimmt werden kann.

Erreich- Identifi- Problem- Problem- Abschluss- Auswer-
barkeit kation erkennung I6sung arbeiten tungen
| | | | L
v v v v
Service Service Service Service Service
intern o intern o intern o intern o intern o
Produkt Produkt Produkt Admini-
Manage- Manage- Manage- trati
ment ment E ment E stration o
Produkt
Logistik Qs Manage-
Abteilung Hauptverbindung o E ment o
E: EDV-gestitzt
Produkt E ‘ ‘ ‘
Manage- O: organisatorisch Produk- L Produk-
ment m Nebenverbindung 9 tion E Logistik E tion o

Bild 5-9: Serviceprozesse in der idealtypischen Organisationsstruktur (la)

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, fir das
eine Serviceleistung erbracht werden soll. Dabei greift der Servicemitarbeiter auf ein
EDV-System zurlick, in dem die Daten gespeichert sind, bzw. in das diese bei einem
erstmaligen Kontakt eingegeben werden mussen. Bei der Problemerkennung wird zu-
néchst versucht, durch das Zuriickgreifen 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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mindlichen Dialog endet. Ahnliche Strategie wird bei der Problemlésung verfolgt, die
um die Logistikabteilung erganzt wird, falls Zukauf- oder Ersatzteile disponiert werden
miissen. Dabei muss ebenso die Ortlichkeit der Durchfilhrung dieser Arbeiten gesehen
werden, die in den meisten Féllen beim Kunden ist. Dies fiihrt zu einer verstérkten in-
formellen Kommunikation mit dem festgelegten Ansprechpartner im Produkt Manage-
ment. Durch die Abschlussarbeiten werden die Probleme und dazugehdrigen Ldsungen
festgehalten und an die anderen Abteilungen (Produkt Management, QS, Logistik)
transferiert. Die Informationen kénnen dabei, je nach Problemfall systemtechnisch oder
informell zwischen den Abteilungen ausgetauscht werden. Fir statistische Auswertun-
gen wird grundsétzlich die EDV-technische Ldsung bevorzugt, wodurch Kennzahlen
oder verdichtete Informationen im System hinterlegt werden.

Die Betrachtung der Informationsfliisse fir einen allgemeinen Servicefall hat gezeigt,
dass die Hauptverbindungen mit dem Produkt Management bestehen. Der informelle
Anteil ist dabel sehr hoch, wodurch die Zielrichtung des entwickelten Organisationsan-
satzes bestétigt wird. Die weiteren Funktionsbereiche sind zumeist EDV-technisch an-
gebunden, so dass eine unmittelbare institutionelle Verkniipfung nicht notwendig ist.

Produktent- Abteilun Integra- Serviceinformationen
wicklungsphase 9 tionsart (Beispiele)
Absatzchancen
Produkt M: t "
I;hf\zer; DL I Durchgefiihrte Anderungen im Feld
ntwu Geschiftsleitung Einsatzverhalten von Zukaufteilen

Yy Kosten fiir Serviceeinsatze
Phase 2 Produkt Management E Kundenwunsch

Grobkonzept Leistungsangebote
Leistungsangebote des Wettbewerbs
Leistungswunsch
Phase 3 Produkt Management g Lieferanteninformationen
Detailkonzept Produktlésungen

Produktlésungen des Wettbewerbs

v
A &

3
A 4

Produktverhalten
Phase 4 Produkt Management g Produktwunsch

Konstruktion Prozessinformationen
Qualitatsnotwendigkeiten

Qualitatssicherung

=
v

I

Phasg 5 Produkt Management Qualitétsverhalten )
Produktions- - Technische Konzeption
vorbereitung Produktion Technische Lésungen

Technische Lésungen des Wettbewerbs
l E: EDV-gestiitzt O: organisatorisch l Verkaufsprognosen

Bild 5-10: Produktentwicklungsphasen im Organisationstyp la

Die Integration der Informationen des Frontservice in den Produktentwicklungsprozess
ist nach den Ergebnissen der Informationsflussanalyse entscheidend fur die Wettbe-
werbsfahigkeit der Produkte am Markt. Dies wird zum einen durch die direkte Teilnah-
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me an entsprechenden Veranstaltungen oder durch die EDV-gestiitzte Bereitstellung
von Produkt-, Kunden- oder Wettbewerbsinformationen realisiert (Bild 5-10).

Um den grofdten Nutzen aus der Informationsverarbeitung ziehen zu kénnen, sollte dies
so frith wie moglich erfolgen. Der Einsatz des EDV-Systems kann dabei nur unterstit-
zend wirken, da der personliche Erfahrungsaustausch im Normalfall eine hthere Wir-
kung erzielt. Deswegen sind ab der dritten Phase in Bild 5-10 die Hauptverkniipfungsar-
ten mit organisatorisch gekennzeichnet, da hier Details festgelegt werden, die man nur
sehr schwer beschreiben und somit auch die dafir notwendigen Informationen nur mit
hohem Aufwand in einem EDV -System verstandlich explizieren kann.

Mit der Entwicklung der idealtypischen Organisationsstruktur wurde bereits durch eine
gezidte Verbindung der Unternehmensfunktionen in der Aufbauorganisation der
Grundstein fur eine informationstechnische Serviceintegration gelegt. Durch den Auf-
bau dieser teamorientierten Unternehmensstruktur wird zudem die Zielvorgabe aus der
Strategiedefinition erfillt.

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 Mal3nahmen erl&utert werden, die die Organisation der Mitarbeiter betreffen.

Hierarchieebene | ’ Anforderung | ’ Qualifikation
Management + Vorgabe von Zielen und Randbedingungen « Fahigkeit zur Durchfiihrung eines
« Ubertragung der Prozess- und Produktverant- kooperativen Fiithrungsstils
wortung auf das Produkt Management * Zielorientiertes Management
« Koordination der verschiedenen Unternehmens- | * Coaching-Funktion von Gruppen
einheiten
Teamleiter * Umsetzung der Vorgaben des Managements « Unternehmerische Denkweise
in Gruppenziele + Entwicklung sozialer Fahigkeiten
+ Koordination der eigenen Gruppe (Teamarbeit, Kommunikation u. a.)
+ Koordination des Zusammenspiels der ver- « Zielorientiertes Management und Handeln
schiedenen Gruppen « Coaching-Funktion von Gruppen

« Integration anderer Gruppenmitglieder in die
eigene Gruppe zur prozessbegleitenden

Zusammenarbeit
Mitarbeiter « Eigenverantwortliches und auf das Gesamt- « Unternehmerische Denkweise
prozessoptimum abgestimmtes Handeln « Entwicklung sozialer Fahigkeiten
+ Zusammenarbeit mit unterschiedlichen (Teamarbeit, Kommunikation u. a.)
Gruppen und neuen Gruppenmitgliedern « Zielorientiertes Handeln
+ Fahigkeit zur Integration in andere Gruppen + Individuelle Veranderungsbereitschaft zur

Arbeit an unter schiedlichen Arbeitsplatzen
bzw. in verschiedenen Gruppen

Bild 5-11: Spezifische Mitarbeiterqualifikation fiir das Integrationskonzept
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Dazu werden zunéchst zu den bereits definierten, spezifischen Anforderungen die ent-
sprechenden Qualifikationen formuliert, bevor auf die Mitarbeitermotivation und ad&-
guate Anreiz- und Lohnsysteme eingegangen wird (Bild 5-11).

Wahrend das Zusammenarbeiten prinzipiell durch die Ablauforganisation geregelt wird,
sind dartiber hinaus Qualifikationen der Mitarbeiter notwendig, die nicht nur auf der
fachlichen Seite zu sehen sind, sondern auch im Bereich der sozialen Fahigkeiten, um
das Zusammenspiel von Personen und Teams effektiv gestalten zu kénnen. Diese sind
in Bild 5-11 hierarchieebenenspezifisch dargestellt und orientieren sich an den Be-
schreibungen zum Serduktsystem von Rohner [1992]. Aus dieser Ubersicht wird deut-
lich, dass die Forderungen nach einem Zusammenarbeiten zwischen den Abteilungen
fir alle Hierarchiestufen gilt. Wahrend vom Management und der Teamleitung ein ko-
ordinierendes und kooperatives Verhaten gefordert wird, liegt die Anforderung bei den
Teammitgliedern mehr im Bereich der Zusammenarbeit. Daraus resultieren spezifische
Forderungen fir jede Hierarchieebene, die sich auch in zielgerichtetem Handeln und
dem damit verbundenen unternehmerischen Denkprinzip ausdriicken. Wesentlich fir
das Integrationskonzept ist ein hohes Mal3 an sozialer Fahigkeit, auf die die Kommuni-
kationsprozesse zwischen Abteilungen und deren Mitgliedern nach Innen als auch nach
AuRRen aufbauen. Diese Quadlifikationen sollen insbesondere dem Servicemitarbeiter
vermittelt werden, dem dadurch die Moglichkeit einer aktiven Informationsbeschaffung
beim Kunden Uber Produkt, Kundenanregungen und Wettbewerbsentwicklungen gege-
ben wird. Dadurch kann die Informationsdichte erhtht und somit die Effizienz des ge-
samten I ntegrationssystems deutlich gesteigert werden. Zur Bestimmung und Behebung
mitarbeiterspezifischer Qualifikationsdefizite wird auf bekannte Vorgehensweisen zu-
rickgegriffen, die in der Literatur eingehend beschrieben sind (vgl. [Kupsch & Marr
1991, Warnecke 1996]).

Die Entwicklung der Organisation der Mitarbeiter ist nicht beschrankt auf die notwen-
digen Qualifikationen, sondern es muss vielmehr eine Mdéglichkeit gefunden werden,
die Effektivitét des Zusammenarbeitens und des Informationstransfers auf einem hohen
und sténdig zu verbessernden Niveau zu etablieren. Dazu wurde in Kapitel 3 das
menschliche Verhalten und dazugehdrige Motivations- und Anreizschematas analysiert.
Nachdem diese sehr stark von den Vorgaben und Randbedingungen im Unternehmen
abhéngen, soll von der Geschéftsfiihrung dafiir gesorgt werden, dass auf dieser Basis
ein solches System institutionalisiert wird. Dieses kann dadurch readlisiert werden, dass
zum einen ein Anreiz fir den Servicemitarbeiter geschaffen wird, Feldinformationen zu
sammeln und gezielt den anderen Unternehmensfunktionen zur Verfligung 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,
wobel zum einen eine objektive Beurteilung ohne EDV-Unterstiitzung sehr schwierig
und mit erheblichen manuellen Aufwand verbunden ist. Die zum anderen subjektiven
Einschétzungen des Informationstransfers sowie der —hutzung sind tber Mitarbeiter-
oder Gruppenbewertungen durch Vorgesetzte oder Schnittstellenabteilungen zu realisie-
ren. Aus diesen Uberlegungen wird in Bild 5-12 eine Vorgehensweise zur Bestimmung
dieser Anreizsysteme und die Weiterentwicklung in eine anforderungs- und leitungsab-
hangige Pramienentlohnung konzipiert.

Aufbau einer objektiven

Bewertungsbasis
\ Quantitit | | Qualitat |
* Quote der ausgefiillten Service- » Bewertung der Eintragungen durch
berichte Informationsnutzer (Werte von 1...4)
+ Quote der Eintragungen pro + Unabhéngige Beurteilung der
Informationsklasse Bewertungen

Gesamtbewertungszahl aus Quantitit und Qualitit

Untemehmenszlele ‘
Zmlvom."u“g i 3 Leistungs- Gruppen-/ Qualitét von Leistung und
des Unternehmens. der Mitarbeiter angi Abtel!ungs» Information, Informations-
pramie verhalten, Gruppenver-
Y halten, Zusammenarbeit

Gruppunbuogene Vorembarnng ey 5
Anford_erungs- Personen- Qualifikation, Info_rrnatlons-
und Leistungs- | bezogene verhalten, Beurteilung

Bemessungsgrundlage

Art | ‘ Gebhaltstyp |

abhangig Pramie
‘ Bestimmung der Primie Agtf]rirde_rungs- Grundgehalt Nach Tarifgruppen
abhéngig
[Bshl 1998a] [Bshl 1998a]

Gemeinsame Zielvereinbarung zwischen Gestaltung der anforderungs- und leistungsab-
Unternehmensfithrung und Mitarbeitern hangigen Pramienentlohnung

Bild 5-12: Motivations- und Anreizsystem im Rahmen des Integrationskonzepts

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 Pramienlohn mit ein, um den monet&
ren Anreizaspekt berlicksichtigen zu kénnen. Der Lohn setzt sich dabei aus einem
Grundgehalt nach Tarifgruppen zusammen, der um personenbezogene und Gruppen-/
Abteilungspramien erganzt wird. Die Hohe der einzelnen Anteile bzw. deren Zusam-
mensetzung beruht auf der gemeinsamen Zielvereinbarung zwischen den Mitarbeitern
und der Unternehmensfilhrung auf Basis der Unternehmensziele und —strategie [Hoeth
u.a 1997, Bohl 1998a]. Dadurch werden individuelle oder gruppenspezifische Ziele
festgelegt, deren Erfiillung in einem Soll-Ist-Vergleich festgestellt wird. Der Erfil-
lungsgrad bestimmt die Préamie des Mitarbeiters und legt gleichzeitig den Grundstein fur

102



5.3 Organisationskonzept

die Zielvereinbarung der néchsten Periode. Die Aufteilung in diese beiden Komponen-
ten ist notwendig, da dadurch zum einen das personenspezifische Verhalten beeinflusst
werden kann und zum anderen die Moglichkeit besteht, durch den gruppenorientierten
Anteil die Zusammenarbeit innerhalb und Uber bestehende Abteilungsgrenzen hinweg
zu fordern.

Mit dieser Diskussion wurde der institutionelle Rahmen fir die idealtypische Organisa-
tionsstruktur abgeschlossen, der die ersten beiden Schichten umfasst. Als Vorgriff auf
eine mogliche Einfihrungsstrategie soll dazu der Integrationsumfang bestimmt werden.

5.3.2.3 Integrationsumfang

Im Rahmen der Strategien der ersten Schicht des Integrationsmodells wurde die Modu-
laritét dieses Konzeptes postuliert. An dieser Stelle wird daher fur die idealtypische Or-
ganisationsstruktur aufgezeigt, wie diese Modularitét im Rahmen der zweiten Schicht
erreicht werden kann. Nicht ausreichend berticksichtigte Informationsfliisse werden in
der dritten Schicht abgedeckt.

In Bild 5-13 sind die Interdependenzen zwischen den Unternehmensfunktionen beziig-
lich der Informationsflisse auf Basis dieses Vier-Phasen-Konzeptes dargestellt und der
zweiten und dritten Schicht des Integrationsmodells zugeordnet.

Industrieller Service _— Organisation und

EDV-Technisch

Bereich . Produ_kt- Admlnls!.ratlve- . Kundgn- \.Nettbew.erbs-
informationen| | Informationen
A+B
Ila 11h
Illa_| b [c+D
l Geschiftsfiilhrung Jre— — ] [T T
l Controlling | |
BRI prase
Logistik I — fmmm—mm
| ) Phase 2
Marketing, Vertrieb L} — | |
Ph
l F&E, Konstruktion [ ] C—— - ase 3
[ —
l Produktion | | —3 IL____J Phase 4
[as — —o
I
]

| I iy S S S—— —

Externer Servicepartner
l i BN EDV-Technisch

S mm

Bild 5-13: Modularer Integrationsumfang fiir die idealtypische Organisations-
struktur
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Die erste Phase umfasst die Produktdaten. Hier liegt ein deutliches Gewicht auf der in-
terpersonellen Kommunikation (Organisation), d. h. diese kénnen 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 berlicksichtigt werden, wahrend die Logistik und ein mégli-
cher externer Servicepartner Uber eine gemischte Integration an das Unternehmen ge-
bunden werden. Die Aufnahme der administrativen Informationen in der zweiten Phase
wird im wesentlichen durch die festgestellte Informationsintensitét determiniert. Da hier
Uberwiegend keine personliche Kommunikation stattfinden muss, ist der Einsatz einer
EDV-gestiitzten Informationsverarbeitung von Vorteil und kann somit fir alle Funkti-
onsbereiche gleichzeitig nutzbar gemacht werden.

Die Aufnahme von Kundeninformationen a's 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
kénnen. Aufgrund der Ahnlichkeit zum 3. Schritt kann die dort beschriebene Vorge-
hensweise Gbernommen werden.

Zusammenfassend kann fur den Integrationsumfang festgehalten werden, dass die pos-
tulierte Modularitét durch dessen Vierteilung erflllt wird. Diese kann sich nicht aus-
schliefflich auf diese Schicht beziehen, sondern die Interdependenz ist Uber die Schich-
ten zwei und drei des Integrationsmodells notwendig. Auf die Auswirkungen dieser
Feststellung wird in Kapitel 6 ndher eingegangen.

5.3.2.4 Schlussfolgerung

Ziel dieses Abschnittes war die Entwicklung einer idealtypischen Organisationsstruktur.
Dabel wurde eine prozessorientierte Aufbauorganisation entworfen, die eine Unterstiit-
zung der Ablauforganisation und der |nformationsprozesse zum Ziel hat. Darliber hin-
aus wurden die notwendigen Fahigkeiten der Mitarbeiter definiert und das Qualifikati-
onspotenzial fir die Tétigkeit in dieser Organisationsstruktur festgelegt. In einem weite-
ren Schritt wurde ein Motivations- und Anreizschema fur die Mitarbeiter zur Unterstut-
zung der Zielsetzungen des I ntegrationskonzeptes entwickelt. Durch die Darstellung der
optimierten Informationsfllisse in exemplarischen Unternehmensprozessen in der entwi-
ckelten Organisationsstruktur wurde der Nachweis fur die Erfillung des Anforderungs-
kataloges erbracht. Der Integrationsumfang wird auf vier Phasen aufgeteilt und be-
schreibt das Zusammenspiel von organisatorischen und EDV -technischen Ansétzen.
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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
| bis 1l sowie deren Varianten aund b dar. Dabei wird zuerst die Aufbau- und Ablauf-
organisation und deren Auspragung definiert, bevor auf die Organisation der Mitarbeiter
eingegangen wird. Anschlief3end erfolgt die Einordnung in das 4-Phasen-Konzept zum
Integrationsumfang. Den Abschluss bildet eine Zusammenfassung der Ergebnisse.

5.3.3.1 Organisationsstruktur fur Typ Ib

Der Organisationstyp Ib ist die Erweiterung des Typs la um den Aspekt der Divisionali-
sierung, die auf zwei Arten erfolgen kann. Zum einen bedeutet die Produktsegmentie-
rung die Vervielféltigung der Dimensionen und zum anderen versteht man unter Pro-
duktionssegmentierung eine Erweiterung der Herstellungskapazitéten 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 néher erléutert und konzeptionell bearbeitet werden.

Aufbau- und Ablauforganisation

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 Divisiondeiter (DL) in der Unternehmensfiihrung représentiert werden (Bild 5-14).
Deren Aufgabe ist die eigenverantwortliche Leistungserstellung fir 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 geringfi-
gig. Die Basisprozesse des Service und der Produktentwicklung orientieren sich eben-
falls an denen des Typs la. Daher kann fiir die Konzeption auf die dort gemachten An-
merkungen verwiesen werden
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Produkt-

[ tierung

nnnnnnn

H Division C
,,,,,,

Produktion
Standort A
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Interne
Services

Division A

Interne
Services
<1 Produktion 1 Produktion

Standort B

Q' Produktion 2

Induslr al Eng nee

Interne
Servlces

Division B Produktions-
segmentierung

GL = Geschaftsleiter DL = Divisionsleiter /\ = Teamieiter

Bild 5-14: Organisationskonzept fiir Typ 1b

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 Présenz eines Teamleiters im Produkt Management. Auf-
grund der moglichen rdumlichen Trennung zwischen diesen Kommunikationspartnern
ist eine friihzeitige EDV-technische Abdeckung der Informationsfliisse notwendig und
wird daher im Integrationsumfang eingehend beriicksichtigt. Dadurch wird der Informa-
tionsfluss zwischen den Produktionsbereichen und dem Frontservice sowie den anderen
Abteilungen des Industrial Engineering sichergestellt.

Durch die Divisionalisierung bestent grundsétzlich die Gefahr, dass Synergieeffekte
zwischen den Funktionsbereichen nicht genutzt werden [Wildemann 1997]. Aufgrund
der Schllsselpositionen des Produkt Management soll eine regelmétige Kommunikati-
on zwischen diesen Abteilungen institutionalisiert werden, um den koordinierten Trans-
fer von Informationen sicherzustellen. Diese Méglichkeit der Zusammenarbeit besteht
ebenso fur die anderen Funktionsbereiche, im speziellen fur die Frontservices, die da-
durch die Chance haben, das Unternehmen in einem einheitlichen Bild gegentiber den
Kunden zu présentieren.

106




5.3 Organisationskonzept

Organisation der Mitarbeiter

Fir die Organisation der Mitarbeiter werden die Beschreibungen der idealtypischen Or-
ganisationsstruktur tbernommen. Speziell fur den Servicemitarbeiter ergeben sich keine
anderen Anforderungen an die Tétigkeit und die dafir notwendige Qualifikation. Im
Bereich des Produkt Managements werden hohere Anspriiche an die Kommunikations-
fahigkeit gestellt, so dass den kognitiven Fahigkeiten eine erhdhte Bedeutung zukommt.
Dies wird durch entsprechende Schulungsmal3nahmen abgefangen.

Integrationsumfang

Der Integrationsumfang des Organisationstyps Ib ist fir nahezu alle Funktionsbereiche
unter Berlicksichtigung der definierten Auspragungsformen 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 festgel egt.

Fir die Geschéftsfuhrung ist in beiden Féllen eine hauptséchlich EDV -technische Integ-
ration notwendig, um die Feldinformationen zum Empfénger transferieren zu koénnen.
Obwohl jeweils die gemischte Auspragung im Bild dargestellt ist, wird die Divisionslei-
tung bel der Variante A gleichermal3en Uber EDV und Organisation angebunden, wéah-
rend beim Typ B die erste L ésung das bessere Ergebnis bringt.

Bereich Produkt- Administrative| Kunden- Wettbewerbs- aa—
informationen | | Informationen | |informationen | |informationen _ -
= .
A B A B A B A B bl || 11 ||_T1O
(8] e [ 1012 [ 1010 [c+p]|#
lGesch'iiftsfiihrung I . ) . ] A Produktsegmentierung
. N Produktionsseg-
Divisionsleitung [ N | [~y ~=| mentierung
Controlling I . N .
Logistik I . [~y =]
fmmmmmm
Marketing, Vertrieb I . C el | ) Phase 2
lF&E, Konstruktion - . =~} ]
Produktion A - . C ol ]
[ —
|
l Produktion B | == ] L____ [ Phased
le I . O el J [ Organisation
Industrieller Service - . CJ el ] e Organisation und
l EDV-Technik
Externer Servicepartner L | el ] BN EDV-Technik

Bild 5-15: Integrationsumfang fiir den Organisationstyp Ib
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Die Einbindung der Produktion ist fir die Variante A dem idealtypischen Organisati-
onskonzept gleichzusetzen, wéhrend die zweite eine gemischte Integration erfordert.
Ein rein EDV-technischer Informationstransfer scheidet in diesem Zusammenhang aus,
da der personliche Kontakt die bessere Kommunikationsmdoglichkeit bietet.

Die Integration der restlichen Unternehmensfunktionen ist fir die Produktsegmentie-
rung wie flr den Typ la zu behandeln, wahrend bei der Produktionssegmentierung eine
verstérkte Integration tber das EDV-System erreicht werden sollte, um dem réumlichen
Nachteil abfangen zu kénnen.

Zusammenfassung

Die Konzeption der Organisationsstruktur fur den Typ Ib hat gezeigt, dass das entwi-
ckelte idealtypische Organisationsmodell durch eine modulare Anpassung die Mdglich-
keit gibt, einem divisionalisierten Unternehmen als Gestaltungsgrundlage zu dienen.
Durch die Festlegung und die konzeptionelle Aufarbeitung der Unterschiede zwischen
Einlinien- (Variante @) und divisionalisierter (Variante b) Organisation wurde die Basis
geschaffen, diese konzeptionellen Differenzen fir 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 fur Typ Il

Die Organisationsstruktur vom Typ |l unterscheidet sich vom Typ | 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 fUr diesen Typ ein verstérkter organisatorischer Aufwand zu erwarten, um den Servi-
ce selbst und die einzelnen Servicestationen in das Unternehmen informationstechnisch
zu integrieren. In den nachfolgenden Ausfiihrungen soll dies entwickelt werden.

Aufbau- und Ablauforganisation

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 Uber eine
zentrale Servicefunktion in unmittelbarer Nahe des Produkt M anagement gegeben (Bild
5-16). Fur die Variante a bedeutet dies, dass eine 1:n-Beziehung zwischen der zentralen
Serviceabteilung und den dezentralen Aulenstellen vorliegt. Fir die Variante b besteht
die Moglichkeit einer m:n-Beziehung zwischen den Servicezentralen und deren Aul3en-
stellen, wodurch ein erhohter Koordinationsaufwand entsteht.
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GL = Geschéftsleiter

DL = Divsionsleiter

/\ = Teamieiter

QO = Teammitgied

Division C

Front- | "4,
services -

Produktion I

Bild 5-16: Organisationskonzept fiir Typ 1l mit den Varianten a und b

Durch die Gegenuiberstellung der beiden Varianten a und b ist erkennbar, dass die Ver-
tretung der Serviceaul}enstellen fir die Variante b nicht nur mehr durch den Teamleiter
in der Zentrale erfolgen kann. Hier wird beriicksichtigt, dass ein entsprechend qualifi-
zZierter Mitarbeiter diese Funktion tibernehmen kann. Aufgrund dieser, an die Matrixor-
ganisation angelehnten, Organisationsstruktur fir die Variante b ist eine Uberlagerung
der AuRenorganisation des Service durch den Vertrieb sinnvoll, der ebenfalls, um eine
adaquate Kundennéhe 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 gewahrleisten. Diesem |dealfall
der Fortfihrung des Frontservice-Gedanken bis in die Auffenstellen wird in manchen
Falen aufgrund der beschriebenen Randbedingungen nicht unbedingt entsprochen wer-
den konnen. Daher kann hier die zentrale Vertriebsstelle die bessere Lésung sein, die
auf die dezentralen Serviceaul3enstellen zugreift.

Organisation der Mitarbeiter

Die Organisation der Mitarbeiter gestaltet sich durch die externen Servicestellen deut-
lich schwieriger. Der im AuRendienst tétige Servicemitarbeiter wird aufgrund der raum-
lichen Distanz wenig Bezug zu den Funktionsbereichen in der Hauptorganisationen ha-
ben (vgl. [Eckhardt 1987]). In diesem Zusammenhang kann auch eine aufgrund anderer
Einflussfaktoren gewahlte Cost- oder Profit-Center-Struktur des Service genannt wer-
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den, die sich hierauf ebenso negativ auswirkt. Daher werden Mal3nahmen entwickelt,
die dieser Tatsache und einer mdglichen Demotivation der verschiedenen Funktionsbe-
reiche miteinander zu kommunizieren, entgegenwirken. Dadurch kénnen die identifi-
zierten Personlichkeits- und Abteilungsbarrieren ebenfalls abgebaut werden.

Um die in der Unternehmensstrategie formulierten Integrationsziele zu verwirklichen
und den personlichen Kontakt zwischen den Mitarbeitern der verschiedenen Funktions-
bereichen zu fordern, ist eine regelmélige Kommunikationsrunde zwischen den Servi-
ceaullendienstmitarbeitern 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
Forderung der Anerkennung der Tétigkeiten des anderen Mitarbeiters zu sehen.

Waéhrend durch diese Mal3nahmen der personliche Kontakt gefordert wird, ist durch die
Koppelung an einen Pramienlohn eine Unterstiitzung moglich. Dies fordert auch den
Aufbau eines sténdigen Informationskreislaufes, um die Informationsqualitét zu steigern
und somit letztendlich die Akzeptanz des gesamten Informationssystems zu gewéhrleis-
ten. Durch diese Mafdnahmen wird zusammenfassend sichergestellt, dass trotz raumli-
cher Distanz von dieser Seite keine Abgrenzung der externen Servicestellen von der
Hauptorganisation stattfindet.

Integrationsumfang

Der Integrationsumfang des Typs Il unterscheidet sich nur im Servicebereich von dem
Typ Ib. Von der bereits eingefiihrten Dezentralisierung im Produktionsbereich bzw. der
Divisionalisierung kénnen die grundsitzlichen Uberlegungen aufgegriffen und auf den
Servicebereich Ubertragen werden. Daher ist eine weiterfihrende Betrachtung des Integ-
rationsumfang nicht notwendig.

Zusammenfassung

Die Konzeption hat gezeigt, dass der idealtypische Organisationsstrukturansatz auf de-
zentrale Servicestrukturen und matrixorientierte Aufenorganisationen anwendbar ist.
Wegen der Erhthung der aufbauorganisatorischen Komplexitét ist eine Intensivierung
der ablauforganisatorischen Mal3nahmen notwendig, um die Serviceintegration effektiv
gestalten zu kdnnen. Darliber hinaus werden durch dezentrale Strukturen héhere kom-
munikative Anforderungen an die Mitarbeiter gestellt, die bei der Konzeption beriick-
sichtigt worden sind.
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5.3.3.3 Organisationsstruktur fir Typ |11

Beim Organisationstyp 111 wird die Serviceleistung durch einen externen Partner er-
bracht. Dies bedeutet grundsétzlich eine verminderte Einflussnahme mit den oben dis-
kutierten Instrumenten durch die Unternehmensfiihrung. Hierzu missen zusétzliche
Maglichkeit entwickelt werden. Die Grundlage der informationstechnischen Integration
wird durch die unternehmensstrategischen Voraussetzungen geschaffen. Diese kdnnen
bereits bei der Entscheidung fir die Durchfiihrung der Serviceleistungen durch einen
externen Partner erfullt werden, indem die Integration des Partners gemél3 dem Organi-
sationstyp Il durch eine entsprechende Vertragsgestaltung vorgesehen wird. Dies darf
sich nicht nur auf die Aufbauorganisation beschrénken, sondern muss auch die Ablauf-
organisation und die Integration der Mitarbeiter beider Seiten umfassen.

Aufbau- und Ablauforganisation

Grundsétzlich kann der Servicepartner oder das firmeninterne Cost- oder Profit-Center
im Produkt Management durch einen Mitarbeiter vertreten werden. Diese beinhaltet
auch die Weisungsbefugnis gegenuber 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
Rucktransfer der Feldinformationen die Koppelung an ein Prémiensystem an, mit dem
deren Quantitét und Qualitét honoriert wird.

Die Gestaltung dieses monetdren Anreizsystems orientiert sich an bestehenden Pr&
mienmodellen. Zum einen wird bel der Abrechnung der Serviceleistung durch den Part-
ner ein gewisser Prozentsatz automatisch an das Hauptleistungsunternehmen abgefiihrt,
der nach Eingang und Auswertung der Serviceberichte riickerstattet wird. Bel mangel-
haften oder unzureichend ausgefillten Berichten wird ein vereinbarter Abschlag einbe-
halten. Durch die Verbuchung der zuriickbehaltenen Betrage auf ein Sonderkonto fir
den Servicepartner hat dieser die Mdglichkeit durch Nachbesserungen oder zusétzliche
Aktivitéten, die zu einem verbesserten Riickfluss von Feldinformationen flihren missen,
diese zu einem spéteren Zeitpunkt wieder zurtickzuerlangen.

Die Festlegung des Prozentsatzes und die Art und Weise der Rickerstattung hat in ei-
nem Zielvereinbarungsgespréch zwischen dem Produkt Management oder der Ge-
schéftsfihrung und der Leitungsebene des externen Partners zu erfolgen. Die Bewer-
tung und Bestimmung der Riickzahlungsformen wird ebenfalls durch diese festgelegt.
Um den organisatorischen Aufwand fur die Analyse und Bewertung der Serviceberichte
zu minimieren ist in diesem Fal von Beginn an eine EDV-technische Unterstiitzung
notwendig.
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Organisation der Mitarbeiter

Die Integration externer Mitarbeiter findet auf zwei Arten statt. Zum einen erfolgt die
Ruckmeldung der Serviceberichte auf herkdmmlichem oder EDV-technischem Weg
und wird mit den oben diskutierten Mal3nahmen honoriert. Damit findet die direkte
Weitergabe der V erantwortung des Servicepartners an dessen Mitarbeiter statt, wodurch
eine durchgéngige Zustandigkeit geschaffen wird. Bel der Honorierung der Aktivitéten
des Personals kann in gleicher Weise verfahren werden, wie beim Organisationstyp |
beschrieben wurde.

Zum zweiten wird die Qualifizierung der Mitarbeiter des Partnerunternehmens durch
das Produkt Management oder die unternehmenseigenen Servicebereiche erfolgen. Da-
bei kdnnen die kommunikativen und personellen Voraussetzungen fir eine spatere Ser-
viceintegration im Rahmen der Schulungsphase der Servicemitarbeiter geschaffen wer-
den. Durch die Sensibilisierung der Mitarbeiter beziiglich der Wichtigkeit der Informa-
tionen ist der Grundstein fur eine nachfolgende Einbindung gelegt. Diese Qualifizie-
rungsmal3nahmen werden bei jeder grofleren Produktdnderung oder —neueinfiihrung
wiederholt, um den Informationsaustausch zu forcieren.

Integrationsumfang

Der volle Integrationsumfang des Typs Il ist nur zu erreichen, wenn die oben aufge-
fuhrten Voraussetzungen und Mal3nahmen erfiillt werden. Dabei ist festzustellen, dass
das Integrationskonzept sehr stark durch die Ablauforganisation und die EDV-
technische Lésung bestimmt wird. Durch die zu erwartende réumliche Trennung zwi-
schen dem Hauptleistungstréger und dem Servicedienstleister ist es erforderlich, dass
die gesamte Integration durch eine EDV-technische Ldsung von Anfang an unterstitzt
wird. Dieser Start ermdglicht somit die Zusammenfassung der Produkt- und administra-
tiven Informationen in den ersten Schritt. Die urspriinglichen Schritte drei und vier mit
den Kunden- und Wettbewerbsdaten kénnen sukzessive folgen.

Zusammenfassung

Der Organisationstyp |11 erfordert gegentiber den anderen zusétzliche Mal3nahmen, die
fUr eine Einbindung des Servicepartners notwendig sind. Es wurde dabei aufgezeigt,
wie eine vertragliche und prémienorientierte Regelung sowohl fiir Partnerunternehmen
as auch deren Mitarbeiter gestaltet werden kann. Dartiber hinaus wurden die aufbau-
und ablauforganisatorischen Randbedingungen definiert. Im Rahmen der Diskussion
des Integrationsumfanges wurde eine EDV-technische Lésung von Beginn an konzi-
piert. Durch diese Ausgestaltung kann die Anbindung von Partnerunternehmen im Sin-
ne des Gesamtkonzeptes erreicht werden.

112



5.3 Organisationskonzept

5.3.3.4 Schlussfolgerung

Die Entwicklung von adaptierten Organisationsstrukturen fir 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 al's 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-
maglichkeiten von der Aufbauorganisation hin zu den Prozessen der Ablauforganisation
unter adaquater Unterstlitzung 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 personliche Kontakt zwi-
schen den Kommunikationspartnern verloren, so dass diesen Stromungen 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 gewahrleisten zu kdnnen.

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 Anderungen bei einer dieser drei
Komponenten sich neuen Randbedingungen anzupassen. Damit wird der Forderung
nach einer Allgemeinguiltigkeit des Konzeptes Rechnung getragen.

5.3.4 Zusammenfassung

In diesem Abschnitt wurde die Organisationsstruktur als zweite Schicht des Integrati-
onsmodells gestaltet. Dabel wurde, ausgehend von einer konzeptionellen Verarbeitung
der Einflussfaktoren und der Freiheitsgrade eine Klassifizierung moglicher Aufbau- und
Ablauforganisationen durchgefuhrt. Durch diese Kategorisierung war es im Anschluss
mdglich, eine idealtypische Struktur zu entwickeln, die in den weiteren Ausfiihrungen
einer stdrkeren Umfelddynamik unterworfen und somit konzeptionell erweitert wurde.
Diese sequentielle Vorgehensweise eréffnete die M dglichkeit, die Organisationsstruktur
modular den verénderten Randbedingungen anzupassen, um ein allgemeinguiltiges Kon-
zept zu entwerfen. Durch diese Gestaltungsart wurde zudem aufgezeigt, dass je nach
Organisationstyp eine verstérkte 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).

Methoden zur Entwicklung eines Softwaresystems

Entwicklung eines Softwaresystems

Schicht 3 Einfithrungsstrategie

Schicht 2

Bild 6-1: Detaillierung der dritten Schicht

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 EinfUhrungsstra-
tegie wird anschlief3end gesamtheitlich aufgegriffen (Abschnitt 6.7). Den Abschluss bil-
det eine bewertende Zusammenfassung fur das I ntegrationskonzept in Abschnitt 6.8.

6.1 Vorgehensweiseim Softwar e-Entwicklungsprozess

Die Aufgaben fir 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 grundsétzlich in phasen- und proto-
typingorientierte Konzepte einteilen lassen [Picot & Reichwald 1991, S. 311].

Die phasenorientierten Konzepte (Bild 6-2) sind dadurch gekennzeichnet, dass der
Probleml 6sungsprozess in eine logische Folge von Schritten gegliedert wird, wahrend
mit den prototypingorientierten Konzepten versucht wird, mdglichst schnell aus den
Benutzeranforderungen eine lauffahige Version bzw. eine Simulation der zukinftigen
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 Ausprégungen naher eingegangen wird.
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6.1 Vorgehensweise im Software-Entwicklungsprozess

Grundlage des phasenorientierten Ansatzes ist das von Royce [1970] entwickelte Was-
serfall-Modell, das bereits alle wesentlichen Komponenten enthdt [Burkhardt 1999, S.
300]. Auf Basis dieser Uberlegungen werden in der Literatur verschiedene Auspragun-
gen diskutiert, diein Bild 6-2 gegentibergestellt sind.

Projekt- Spezifikation des

Planungsphase
ment Klarung der Aufgaben-
stellung, Definition der
Definitionsphase Systemanforderungen
(] -
Projek Erstellen des Fachkon-
rojekt- Fepts mit Modellbildung,
Entwurfsphase I organisation zusétzl. Systemanford.
i Implementierungs- Entwurf des
phase I
i Abnahme- und
Einfiihrungsphase

Syste
(Sy l
lanun
fir die technische Systementwicklung P 9 e

lemstrukturierung|
stemarchitektur)
Konventionell rfall-Modell ol
onventionelles Wasserfall-Model Software-
Grobentwurf l
Analyse

Feinentwurf 1
Projekt- plementierung, Test und
b steuerung
esign Programmcodierung
und Test
<>
Softwareintegration
Test und Validierung
Implementierung
Projekt- ¥
kontrolle
Nutzung des Softwaresystems
mit Pflege und Wartung
P yklische: fur die Systemer

Bild 6-2: Phasenorientierte Entwicklungskonzepte [Picot & Reichwald 1991, S.
321ff; Scheer 1996, S. 17-6; Burkhardt 1999, S. 301ff]

Das Vorgehen wird dabel als linearer Prozess mit festen Anfangs- und Endpunkten ver-
standen, wobel es zwischen den Phasen keine Riickkopplung geben sollte. In den erwei-
terten Formen des Modells (siehe Bild 6-2) werden auch Ruckgriffe auf vorangegange-
ne Phasen und zyklische V orgehensweisen als moglich und sinnvoll erachtet. Bel diesen
Modellen ist es daher mdglich, dass der Lebenszyklus der Systemgestaltung mehrmals
durchlaufen wird, bevor es einsatzreif ist.

Die einzelnen Phasen der in Bild 6-2 dargestellten Vorgehensweisen haben Uberwie-
gend die gleichen Zielsetzungen, Methoden und Inhalte, so dass diese in Bild 6-3 zu-
sammenfassend dargestellt werden kénnen. Die EDV-Konzeption im Rahmen dieser
Arbeit orientiert sich an der aufgezeigten Vorgehensweise, wobei einzelne Phaseninhal-
te zu einem frilheren Zeitpunkt bereits definiert worden sind, so dass hier nur noch kurz
darauf eingegangen wird.
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’ Phase I ’ Ziele I ’ Methoden I ’ Ergebnisse
Vorstudie « Ermittlung grober fachlicher Vorgaben | + Zielbildungstechniken « Studie
« Aufdecken technischer Lésungsal- « Strukturierte Analyse
ternativen
Grobkonzept | Analyse und Darstellung fachlicher « Zielbildungstechniken * Konzeptdarstellung
Vorgaben auf einer mittleren « Strukturierte Analyse (Darstellung
Detaillierungsstufe von Datenfliissen)

« Entwurf von Systemkomponenten

Fachkonzept |* Detaillierte Analyse und Darstellung + Programmabléufe bei der « Diagramme zum
fachlicher Vorgaben bezogen auf Informationsverarbeitung Fachkonzept
Funktionen, Daten, O isation . ierung von tand: + zum Teil Bereiche des Test-
und Benutzerschnittstelle tibergangen und Benutzerhandbuches
DV-Konzept  |* Festlegung der Architektur des zu * Methode des strukturierten Entwurfs « DV-Konzept mit Programm-
entwickelnden . des logischen Datenbank- vorgaben
entwurfs « weitere Bereiche des Test-
« Struktogramme oder Programm- und Benutzerhandbuches
ablaufe
Realisierung | * Systemkomponenten wie Program- + Programmiersprachen « Softwaresystem
me, Dateien und Datenbanken * Programmiertechniken « Test- und Benutzerhand-
« Komponententests buch
Einfiihrung « Erstellung des fertigen Informations- * 1.d.R. Werkzeuge zur « Schulung der Nutzer
systems Testfallgenerierung « Systemanwendung

« Einfihrung in die Anwenderumgebung

Stabilisierung | * Systemanderung aufgrund Fehler, * Methoden aus der Realisierung « Optimiertes Anwendungs-

Leistungsmangel und Erfahrungen und der Einfiihrung system

« geanderte Programm-
dokumentation

Bild 6-3:  Inhalte der Phasen des Vorgehensmodells (vgl. [Burkhardt 1999])

Die Beschreibungen der Realisierung, Einflihrung und Stabilisierung Uberschneiden
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 Einfiihrung zu der jeweiligen Phase erl&utert.

6.2 Vorstudie

Die Vorstudie as erste Phase im Software-Entwicklungsprozess wurde bereits einge-
hend im Rahmen der Informationsflussanalyse (Kapitel 2) und des Anforderungskatal o-
ges (Kapitel 3) bearbeitet. Durch diese Untersuchung wurde der Integrationsumfang
grob festgelegt, sowie die Anforderungen an den gesamten EDV -unterstiitzten Informa-
tionsverarbeitungsprozess definiert. Diese Festlegungen sind in Bild 6-4 zusammenfas-
send aufgefiihrt. Dabei werden allgemeine und spezielle Lésungen zu den Stufen der In-
formationsverarbeitung und fir die vier Informationsarten dargestellt. Die Entwicklung
dieser Vorschlége erfolgte in den vorangegangenen Kapiteln.
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‘ Lésungen zur Informationsverarbeitung I Al ine
Art =
‘ Erfassung I ‘ Verarbeitung I ‘ Speicherung I ‘ Nutzung I ‘ Bewertung I Losungen
« Direkte Zuordnung |+ Automatische Syn- |+ Lokale Speich * Ber pezifi * Ri o * Lokal
P zum Produkt chronisation der ung mit anschlies- sche Klassifikation lichkeit an den und ungebundene
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Bild 6-4: Ergebnisse der Vorstudie zum Integrationskonzept

Auf Basis dieser grundsétzlichen 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
grundsétzliche Aufbau und einzelne Systemkomponenten entwickelt werden. Dabel
werden die im vorhergehenden Abschnitt durchgefiihrten Untersuchungen detailliert
und zu einem einheitlichen Konzept zusammengestellt.

6.3.1 Systemar chitektur

Das Grobkonzept beschreibt die Basisstruktur des EDV-Systems, das in Bild 6-5 darge-
stellt ist. Esist aus einer Datenbank und einem Dateisystem aufgebaut, auf die sich die
verschiedenen Teilnehmer aufschalten konnen. Diese sind die aus dem
Organisationskonzept bekannten Unternehmensbereiche.

Die Anforderungen sind unter anderem die Mdglichkeit einer értlich ungebundenen
Nutzung des Systems durch die extern téatigen 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. Uber dieser Synchronisierungsschicht wird die Inter-
faceschicht angesprochen, die die Kommunikation mit den Benutzern Uber Ein- und
Ausgabemasken ermdglicht.

’ Elm!usu-i_al | ‘ Produktion | ‘ Front Services | ‘ U"E["ehme"s. | Interne Services |
ngineering fithrung
] ] j é
- T 7; = ; = 4

i | i
‘ Benutzerfithrung I. (X ] D

I 1 LY I 1
Host-Daten
| Synchronisationsfunktion I

Bild 6-5:  Systemarchitektur

CAD-Daten

S
Ortlich fixe

Gerste M|

Mobile a
Geréte

Bilder

Sonst.-Daten

Die Informationen aus dem Industrial Engineering werden periodisch an die zentrale
Datenbank Ubergeben, um die Aktualitdt des Systems zu gewahrleisten. Inhalt dieser
Transfers sind Produkt- und Artikelstammdaten aus dem Produktionsplanungs- und -
steuerungssystem (PPS-System) sowie Zeichnungen aus dem CAD-System. Ebenso
kénnen Bilder oder sonstige Daten wie zum Beispiel Schaltplane fir Hydraulik- oder
Elektroverdrahtungen Uberspielt werden. Dartiber 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 kdnnen.

6.3.2 Prozessablauf und Systemkomponenten

Nachdem die grundsétzliche Systemarchitektur feststeht, missen die fir den Benutzer
sichtbaren und fur die Aufgabenerfiillung notwendigen Funktionseinheiten entwickelt
werden. Dabei wird im ersten Schritt der Ablauf fir den EDV-technisch unterstiitzten
Informationsverarbeitungsprozess festgelegt und in den Service- und industriellen Leis-
tungserstellungsprozess integriert. Im zweiten Schritt werden die Module fir die GUI
(Graphical User Interface) definiert, mit der die systemtechnische Unterstiitzung dieser
Prozesse redlisiert werden kann (Bild 6-6).

118



6.3 Grobkonzept
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Bild 6-6: Prozessablauf und Systemkomponenten

Dabei wird zunéchst das allgemeine Serviceprozessmodell von Schroder [1997] mit den
Ergebnissen von Peck [1996] verknlipft, um auf Basis eines exemplarischen Prozessab-
laufes die notwendigen Funktionsmodule definieren zu kénnen. Den Phasen des allge-
meinen Serviceprozessmodells werden dazu die Abschnitte der speziellen Servicepro-
zesse zugeordnet und die Verknipfungen zwischen diesen aufgezeigt. Eine unabhéngi-
ge Bearbeitung ist ebenso mdglich und wird in der Praxis einen Grof3teil der Aufgaben
abdecken. Es wird deutlich, dass vom Inbetriebnahme- und Montageprozess eine Ver-
bindung zur Instandsetzung sowie von diesem zum Ersatzteil prozess besteht.

In Bild 6-6 wird ebenso die Funktionalitdt der Systemkomponenten erléutert, die den
Prozessabschnitten zugeordnet sind. Diese sind in der optionalen Vorbereitungsphase
die Benutzererkennung sowie eine mogliche Datensynchronisation. Der folgende Schritt
beinhaltet die Identifikation des Kunden, des Produktes und der spezifischen Informati-
onen zum Servicefal durch den Servicemitarbeiter. Hierzu sollen diesem die entspre-
chenden Eingabe- und Informationsmasken zur Verfiigung gestellt werden. In diesem
Zusammenhang werden auch die administrativen Informationen fur den Servicefall auf-
genommen und dieser eindeutig identifiziert. Dartiber hinaus erfolgt die Stérungserfas-
sung und die Auftragsklarung fir einen moglichen 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 ortlich getrennt erfolgt (vgl. [Gaus 1983]).
Die notwendigen Systemkomponenten miissen die Produkt- und Anlagendaten sowie
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die Auftragsinformationen zur Verfiigung stellen. Hierbel ist auch eine visuelle Unter-
stiitzung des Servicetechnikers notwendig.

Bei der Problemlosung erfolgt die Ursachenspezifikation und die Informationserfas-
sung. Hier ist neben der Aufnahme der Produktinformationen auch das Erkennen von
Kundenwiinschen und Wettbewerbsdaten mdglich. Geméss den Anforderungen in Kapi-
tel 3 ist bei der Eingabe dieser Informationen eine Klassifizierung und Charakterisie-
rung notwendig, um eine ziel gerichtete Auswertung zu erméglichen. 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. Zusétzlich sollen die Informationen des ex-
tern operierenden Mitarbeiters in die zentrale Datenbasis zur Aktualisierung transferiert
werden. Die Synchronisation erfolgt tiber eine direkte Anbindung oder zeitlich versetzt
beim néchsten Verbindungsaufbau mit der Datenbasis.

Die Auswertungen nach dem eigentlichen Serviceprozess kdnnen zeitlich unabhangig
von diesem erfolgen. Es soll sichergestellt werden, dass die Informationen dem Erfasser
zum Zwecke der Bewertung und fir mogliche Rickfragen zugeordnet werden kdnnen.
Die Systemkomponenten bei der Auswertung beschrénken sich nicht nur auf die Pro-
duktdaten, sondern miissen auch den administrativen Prozess sowie die Analyse der
Kunden- und Wettbewerbsinformationen unterstiitzen (vgl. [Etspiler 1997]).

Zusammenfassend kann das Grobkonzept as die Ermittlung der notwendigen System-
architektur sowie der Prozessabléufe und der dafir erforderlichen Komponenten gese-
hen werden. Die notwendigen Zusammenhange wurden in diesem Abschnitt aufgezeigt,
so dassim folgenden Fachkonzept eine Detaillierung dieser Bereiche erfolgen kann.

6.4 Fachkonzept

Im Rahmen des Fachkonzeptes sollen die einzelnen Systemkomponenten unter Bertick-
sichtigung der in Kapitel 3 aufgestellten Anforderungen definiert und die Prozessablau-
fe fur die Nutzung des EDV-Systems festgel egt werden. Dazu werden die im Grobkon-
zept entwickelten Prozessabschnitte als L eitfaden verwendet und detailliert.

6.4.1 Vorbereitung

Im Rahmen der Vorbereitung muss zuerst eine Benutzererkennung erfolgen, um fur die
weiteren Bearbeitungsschritte einen identifizierten Anwender zu haben, der fur die
durchgefiihrten Tétigkeiten verantwortlich zeichnet. Dies ist nicht nur eine Sicherheits-
malnahme zur Zugangsregelung sondern ermdéglicht benutzerspezifische Riickfragen
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und Bewertungen. Gleichzeitig soll bei einem mobilen Benutzer die Anbindung an das
Netzwerk und somit eine durchzufiihrende Datensynchronisation automatisch erkannt
und bei Bedarf durchgefiihrt werden (Bild 6-7).

Zentrale Datenbasis | Dezentrale Datenbasis
Automatische Erkennung der

Netzwerkverfugbarkeit Mobiler

—
Host-Daten
E User in:
515 Logout
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R =
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Host-Daten
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bewerbs-
daten

daten

==

—
Administr:
tive Daten
S
Produkt-
daten

Kundendate

Administra-
tive Daten
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Produkt-
daten

Bild 6-7: Vorbereitung [Nowak & Kuttler 1999]

Die Datensynchronisation soll dabei sowohl beim Anmelden in das System as auch
beim Abmelden erfolgen. Dadurch wird ein bidirektionaler Datenfluss und eine damit
verbundene Aktualisierung aler Informationen sichergestellt. Die Einzelheiten zu den
verschiedenen Datenbanken werden bei der Entwicklung des DV-K onzeptes erldutert.

6.4.2 ldentifikation

Schroder [1997, S. 31] definiert drei Identifikationsarten, mit denen eine vollstandige
Zustandserfassung mdglich ist: Kunde, Produkt und Problem.

Kunde | Produkt | Problem |
] s —

~ 6
‘ Produktnummer I Produktspezifisch
S Produkthistorie

Bundesland Checklisten

Bild 6-8: Hilfsmoglichkeiten bei der Identifikation
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Diese drei Kategorien sollen in einem iterativen Prozess, der parallel oder sequentiell
ablauft, erfasst werden, um die anschliefRenden Schritte sowie eine spétere spezifische
Auswertung zu erleichtern. Dem Servicemitarbeiter sollen dazu verschiedene Ein-
stiegsmdglichkeiten zur schnellen Identifikation gegeben werden (Bild 6-8). Hierbel
wird auf Kunden- und Produktdaten sowie eine damit verbundene Problemdatenbank
zurlickgegriffen, womit eine Ubergreifende Suche nach bereits aufgetretenen Problemen
moglich 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 anschlief3end in der Problemerkennung durchgefiihrt.

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 Féllen
durch eine strukturierte VVorgehensweise beim Befragen des Partners méglich. Beim
Kunden wird diese im Normalfall durch den Servicetechniker Gbernommen, der auf In-
formationen des Bedienungs- oder Wartungspersonals zuriickgreift. Hierbel hat es sich
as hilfreich erwiesen, Uber Checklisten oder FAQ-Systeme (Frequently Asked Questi-
ons) eine Eingrenzung des Problembereichs zu erreichen [Schréder 1997]. Daher sollen
durch das EDV-System schon bekannte und gelste Problemfélle produktspezifisch zur
Verfligung gestellt werden, um die Ursachen und die Lésung effizient finden zu kénnen
(siehe Bild 6-9) (vgl. [Pelke 1996, 0.A. 1996]).

Identifikation | Problemerkennung |
l Informati dnung >l Informati ifizierung >l Informati reibung >
Kundenname
| Stiickliste I | Beschreibungsmerkmal I | Freier Text I
Ki
o
= l Produktnummer l l Feld 1 l « Bei nicht ein-
3 ort deutigen -
< + Mechanik Feld 1-1 Merkmalen I
Bundesland Baugruppe A * Pneumatik N « zusatzliche iy
« Hydraulik + Gerédusch Symptome
Land « Schlussfol-

Baugruppe B

\ « Elektrik « Blockierung
. MR gerungen

« Erkenntnis
aus Ursachen

« Gerausch

. Druckverlust

« kontinuierlich
* zyklisch

Produktname

Produktnummer

Seriennummer

| Produkt

M

Bild 6-9: Informationsverarbeitungsablauf bei der Problemerkennung

Bei Problemfallen, die noch nicht bekannt sind, schlief}t hier der Informationsverarbei-
tungsprozess mit der detaillierten Erfassung der Problemsymptome und der méglichen
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Ursachen an. Dem Servicetechniker werden welitere spezifische Klassifizierungsmerk-
male zur Verfligung gestellt. Diese sind in Bild 6-9 exemplarisch dargestellt. Als geeig-
netes Einordnungskriterium fir diese Probleme hat sich die Stiickliste erwiesen, die in
nahezu alen Unternehmen in ausreichend detaillierter Form zur Verfligung steht. Die
Informationen koénnen nach der Identifikation des Produktes einer bestimmten Bau-
gruppe oder einem Bauteil mittels der in der Datenbank vorhandenen produkt- oder auf-
tragsspezifischen Stiicklisten zugeordnet werden.

Im weiteren ist durch die Kombination von vordefinierten und freien textuellen Be-
schreibungsmerkmalen eine eindeutige Problemdefinition méglich. Dadurch wird die
Basis fur eine spétere Integration in eine Problemdatenbank geschaffen. Durch diese se-
guentielle Vorgehensweise ist eine weitere Detaillierung des Problems und somit eine
Eingrenzung der Ursache moglich, welches wiederum die Ldsung erleichtert, die im
folgenden Abschnitt erlautert wird.

6.4.4 Problemlésung

Die Problemlsung kann prinzipiell auf drei Arten erfolgen. Zum einen ist eine Behe-
bung des Schadens durch den Servicetechniker selbst und ohne Einsatz von Austausch-
teilen moglich. Zum anderen kann dieser nur durch den Einbau entsprechender Ersatz-
teile beseitigt werden. Die dritte Mdglichkeit stellt den kombinierten Einsatz einer Re-
paratur unter gleichzeitigem Austausch von Tellen dar und ist der in der Praxis am hau-
figsten vorkommende Fall.

Dem Servicetechniker sollen bei der Problemldsung zwei Hilfsmittel zur Verfligung ge-
stellt werden. Das erste sieht die erleichterte Durchfiihrung der Instandsetzung mittels
im EDV-System abgelegter Bauteil- und Explosionszeichnungen mit entsprechenden
Reparaturanleitungen sowie nach Moglichkeit eingespielter Videosequenzen vor. Das
zweite wird durch die Méglichkeit der Dokumentation der durchgefiihrten Arbeiten rea-
lisiert, um eine zuverlassige Erweiterung der Produktdatenbank zu erhalten. Dazu wer-
den die in Bild 6-9 aufgefihrten Problemerkennungskomponenten um ein zusétzliches
Feld zur Ldsungsbeschreibung erweitert, so dass deren |lckenlose Zuordnung zu dem
vormals beschriebenen Problem ohne zusétzlichen Aufwand mdglich ist (vgl. [Henn-
Busanny u.a. 1996]).

Dariiber hinaus muss, wie in Bild 6-6 erkennbar, die Moglichkeit bestehen, direkt aus
der Problemldsungs- in die Ersatzteilkomponente des Systems zu gelangen, um das ent-
sprechende Ersatzteil bestellen zu kénnen. Gleichzeitig soll fur eine lickenlose Historie
eine Dokumentation des Bauteilaustausches in der Produktdatenbank erfolgen. Bei ei-
nem zentral verwalteten Lagerwesen ist ebenso die automatische Bestandspriifung so-
wie die Abfrage laufender, im System befindlicher Bestellungen mdglich. Dadurch wird
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die Aussagefahigkeit des Servicetechnikers beim Kunden erhtht und die Anwendbar-
keit des Systems weiter gesteigert. Zudem lassen sich Einsparungseffekte bei der Servi-
ceabwicklung erzielen, wenn eine Online-Verbindung des mobilen Gerétes tber das In-
ternet und einen ftp-Anschluss zur zentralen Datenbasis realisiert werden kann.

6.4.5 Abschlussarbeiten

Um dem Anspruch einer vollsténdigen 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
miissen zunéchst die vom Servicetechniker verursachten Kosten wie Fahrtzeit, Arbeits-
zeit, PKW- und Ersatzteilkosten zugeordnet werden. Im Anschluss kann eine Regelung
Uber die Abrechnung mit dem Kunden sowie die interne V errechnung gefunden werden.

Dartiber hinausist bei der Durchfiihrung der Abschlussarbeiten die Erfassung von Kun-
den- und Wettbewerbsinformationen moglich. Dabei wird das in Bild 6-9 vorgestellte
Informationsmodell um zwei Komponenten erweitert und somit die Moglichkeit zur
Eingabe von allgemeinen sowie produktbezogenen Daten geschaffen. Um den Produkt-,
Kunden- oder Wettbewerbsinformationen einen entsprechenden Nachdruck fir die Wei-
terverwendung im eigenen Hause zu geben, ist es moglich, einen Wertungsfaktor zu
vergeben. Dieser |0st automatisch eine definierte Reaktion aus. Als Beispiel kann hier
die Eskalationsreihenfolge von 1 bis 5 genannt werden, die bel der Klassifizierung mit 5
eine sofortige MalRnahme im Industrial Engineering nach sich zieht.

Die schriftliche Dokumentation der durchgefiihrten Arbeiten fir den Kunden und als
Nachweis fir die erbrachten Leistungen wird ebenso unterstiitzt. Dadurch ist es mog-
lich, die oben erwdhnten administrativen Daten sowie die durchgefiihrten Arbeiten in
einem Serviceprotokoll zu dokumentieren und durch den Kunden abzeichnen zu lassen.
Somit wird die Richtigkeit des erledigten Auftrages bestétigt und die Freigabe fir eine
spétere Rechnungsstellung in der Buchhaltung erteilt.

6.4.6 Auswertung

Die Auswertung der Daten ist nicht nur auf kumulierte Informationen oder Kennzahlen
beschrankt. Sie umfasst zudem die Informationsbewertung durch den Nutzer sowie die
Ruickmeldung an den Erfasser. Im Folgenden soll dies erl&utert werden.

Dem Benutzer werden dazu die in Bild 6-10 aufgefiihrten Hilfsmittel zur Verfiigung ge-
stellt (siehe auch [Honeck 1991]). Dieser hat die Moglichkeit Uber die Hauptkategorien
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einzusteigen und von dort eine detaillierte Auswahl mittels vordefinierter Unterpunkte
zu treffen. Die Ergebnisse werden im einfachsten Fall (iber Tabellen oder Ubersichten
zur Verfligung gestellt. Darliber hinaus wird vom System eine standardisierte Kennzah-
lenberechnung ermdglicht, wodurch komplexe Sachverhate anschaulich présentiert
werden kdnnen. Zudem sollen bei ausgewahlten Ubersichten Grafiken oder Diagramme
zur besseren Visualisierung angeboten werden.

Programmeinstieg
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Produkt } |Na$
|

Kunde Produkt Mitarbeiter

Kundenname l Produktname I l Name I
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Bild 6-10: Hilfsmittel zur Auswertung, Nutzung und Bewertung der Informatio-
nen

Durch die Integration des Wissenstransfers in die Lohngestaltung fur die Servicemitar-
beiter wird durch die vom Benutzer vorgenommene Informati onsbewertung ein wesent-
licher Baustein hierfir geschaffen. Die Bewertungen werden auf einer Skala dem
Schulnotensystem entsprechend vergeben. Durch die Bildung von relativen Verhdtnis-
werten bezlglich der Informationen und den erreichten Bewertungen wird eine ausrei-
chende Objektivitat bel der Lohnkomponentenermittlung geschaffen. Die Darstellung
der Bewertungsergebnisse wird jedem Servicemitarbeiter in Relation zum Mittelwert
der gesamten Mitarbeiter personenspezifisch prasentiert. Dadurch wird sichergestellt,
dass der im Rahmen des Strategiekonzeptes definierte Informationskreislauf genutzt
und mit aktuellen Daten versehen wird, womit der von Bohl [1998a] formulierten, nega-
tiven Informati onsspiral e entgegengewirkt werden soll.
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Neben dieser Bewertungsinformation werden dem Servicemitarbeiter zusétzlich die
Rickfragen und Kommentare der Informationsnutzer als Feedback Ubermittelt. Der
Nutzer wird ebenso beziiglich seiner Arbeit mit dem System bewertet. Dazu werden
seine Zugriffe und Bewertungen protokolliert und analysiert. Daraus errechnet sich eine
Gesamtbewertungszahl, die as Basis fir eine Pramienentlohnung verwendet werden
kann. Durch diese Bewertungselemente wird ein sténdiger Informationskreislauf initi-
iert und schliefflich institutionalisiert, der fur 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 fur die Realisierung in der nachsten 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 Endgerétes wird die Ver-
bindung zum Netzwerk sowie zur zentralen Datenbasis Uberprift. Bei einem Netzwerk-
zugang werden die beiden Systeme synchronisiert und der Benutzer hat dann direkten
Zugang zu dieser. Die Transformation in das mobile Endgerét findet erst beim Abmel-
den statt, so dass der letzte Stand abgelegt wird (Bild 6-11). Diese Funktionalitét wird
bei stationéren Geréten deaktiviert. Die nachste Ebene nach dem Einstieg in das Pro-
gramm ist dreigeteilt. Wéhrend der Servicemitarbeiter in das ,, Servicemodul“ einsteigt,
kann der potenzielle Informationsnutzer den ,, Viewer* auswahlen, um dort Auswertun-
gen zu erhalten oder diese selbst durchzufiihren. 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 Schroder [1997] angepasst aufge-
baut und folgt diesem durch die sequentielle Aktivierung von Funktionalitdten nach Ab-
schluss der vorangegangenen Phase. Durch eine Tracefunktion (Rickverfolgbarkeit)
wird die spatere Rekonstruktion von Eingaben ermdglicht. Nach der Identifikation von
Produkt und Kunde erfolgt eine klassifizierende Problemerkennung. Die entsprechen-

126



6.5 DV-Konzept

den Merkmale wie Mechanik, Pneumatik (Ubergeordnet) oder Gerdusch, Blockieren
(untergeordnet) kdnnen in der Pflegefunktion unternehmensspezifisch angepasst wer-
den. Bei der Problemerkennung wird versucht die Fehlfunktionen einer Baugruppe oder
einem Bauteil zuzuordnen. Sollte dies nicht moglich sein, kann eine Ebene nach oben
gegangen werden, um eine allgemeine Fehlerbeschreibung vorzunehmen. Fir die L&-
sung des gefundenen Problemprofils werden aus der Datenbank nach Mdglichkeit &hn-
liche Fehlermuster exzerpiert. Bei einem noch nicht erfassten Fehlerschema wird ein
neuer Vorgang angelegt und es werden die durchgef iihrten Mal3nahmen dokumentiert.

Identifikation und

Problemerkennung Auswertung

Systemanmeldung

Bild 6-11: Programmablauf (Auszug)

Dabei werden die Aktivitaten klassifiziert (Reparatur, Austausch) und nach Notwendig-
keit zusétzlich textuell beschrieben. Bei Ersatzteilbedarf wird automatisch in das ent-
sprechende Programm gesprungen, mit der eine Bestellung nach einer Bestandstiberprii-
fung durchgefiihrt werden kann (vgl. [Bernitt 1996]). Dabei kann bei Kontakt tber das
Internet auf die zentrale Datenbasis zugegriffen wird, wahrend bei fehlender Kommuni-
kationsmdglichkeit ein Vergleich mit den in die dezentrale Datenbank transferierten Be-
standsmengen mdglich ist. Die Bestellausidsung kann zum einen direkt erfolgen. Zum
anderen besteht die Moglichkeit durch eine telefonische Mitteilung oder bei spéterer
Synchronisation durch die transferierten Informationen diese automatisch einzuleiten.

Den Abschluss hildet die verwaltungstechnische Bewertung der durchgefiihrten Leis-
tung und die schriftliche Dokumentation des Auftrages durch ein Serviceprotokoll. Da-
zu werden den durchgefihrten Mal3nahmen die benétigten Zeiten zugeteilt. Gleichzeitig
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erfolgt die Auflistung eventuell verbrauchter oder bestellter Ersatzteile. Durch diese
Systematik wird sichergestellt, dass keine redundanten Té&tigkeiten zur verwaltungs-
technischen Abwicklung notwendig sind. Auf diese Daten kann fir eine spéatere admi-
nistrative Nutzung zuriickgegriffen werden.

Die Verwendung der Informationen erfolgt benutzerspezifisch. Der Einstig kann Uber
das voreingestellte Benutzerprofil oder eine gezielte Recherche Uber Produkt-, Kunden,
Wettbewerbs- oder administrative Informationen erfolgen. Zudem besteht die Méglich-
keit direkt Abteilungen oder Mitarbeiter auszuwahlen. Die Auswertungen kénnen 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-
nii kann eine Anpassung an gednderte Randbedingungen erfolgen. Dartiber hinaus be-
steht sich die Méglichkeit zusétzliche Parameter aufzunehmen, um eine feinere Klassi-
fizierungsabstufung zu erreichen. Hierbei wird auf die Durchgangigkeit der Merkmale
hingewiesen, um vorhandene und zukiinftige Auswertungen vergleichbar zu gestalten.

6.5.2 Datenbankstruktur

Die Datenbank ist in die Schichten Archivierung, Synchronisation und Benutzerfuh-
rung/Interface aufgeteilt, mit der alle Bereiche abgedeckt werden. Durch die Produkt-,
Artikel- bzw. Seriennummer besteht eine Verkniipfung zwischen diesen (vgl. [Knorz
1997b, Klein 1997]). In Bild 6-12 sind dazu auszugsweise die notwendigen Inhalte der
Datenbanken dargestellt, die im Folgenden schichtspezifisch erlautert werden.

Benutzerschicht

Vorberei- Identifi- m P
tung H Kation HPrcblemerkennungH Problemlésung H beiten H g |

Synchronisationsschicht

| Produkt- und Bauteilstammdaten Il Bauteilbilder Il Stiicklisten Il Kundendaten I
Archivi Sy P—

« Tei . i i « Lésung + Kundennummer « Standort

« Teilebenennung + Problem + Austausch oder K i i .

« Eingabedatum + Ursache Reparatur + Adresse

Bild 6-12: Datenbankstruktur (Auszug)

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 durchgefiihrt. Dazu werden im ersten
Schritt die Informationen aus den lokalen Anwendungen auf ein Netzlaufwerk im
Batch-Betrieb Uberspielt. Zu einem spéteren Zeitpunkt erfolgt die Synchronisation mit
den Daten in der Archivierungsschicht. Darliber hinaus kénnen die bei der Ausfiihrung
von Unternehmensprozessen, wie beispielsweise bei der Produktentwicklung, erforder-
lichen Daten aus der Archivschicht exzerpiert werden. Diese werden benutzerspezifisch
ausgewahlt, verdichtet und bereitgestellt.

Die Benutzer-/Interfaceschicht hat die Aufgabe, die Datenerfassung und —nutzung zu
unterstiitzen, damit die verschiedenen Sichtweisen auf den Datenbestand anwenderspe-
zifisch moglich sind (vgl. [Koreimann 1995]). Dabei wird, dem Serviceprozess folgend,
Uber die Synchronisierungsschicht auf die dort vorhandenen Daten oder auf die Archi-
vierungsschicht zugegriffen. Diese Unterteilung ist beziglich eines stationéren oder
mobilen Endgerétes und deren Zugriffsmdglichkeit auf die zentrale Datenbasis notwen-
dig. Wéhrend 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 Gerét.
Der Aktualisierungsvorgang erfolgt dann wie oben beschrieben.

Die Archivierungsschicht ist nur in der zentralen Datenbasis vorhanden. Dies stellt die
Voraussetzung fur die Aktualitdt der gespeicherten Daten dar. Durch die Realisierung
als relationale Datenbank, sind die verschiedenen Informationen in Datensdtzen und
Tabellen gespeichert, die Uber Identifikationsfelder in Relation zueinander gesetzt wer-
den. Die entwickelte dreigeteilte Datenbankstruktur ermdglicht die Anpassung an unter-
schiedliche EDV-Landschaften, da nur die Synchronisierungsschicht mit diesen kom-
muniziert. Durch die Forderung nach einer Mindestinformationsmenge, wie Stiicklisten
und Produktstammdaten, wird die Grundfunktionalitdt des Systems sichergestellt. Fea-
tures, wie die automatische Bestandspriifung bei Ersatzteilbestellung, sind optional zu
realisieren.

6.6 Realisierung— Einfuhrung — Stabilisierung

Im Folgenden sollen die letzten drei Phasen der beschriebenen Vorgehensweise kurz er-
|&utert werden. Eine eingehendere Betrachtung erfolgt in Kapitel 8.

Die Redlisierung des EDV-Systems erfolgt auf der Basis einer relationalen Datenbank.
Dartber hinaus miissen Zugriffe aus dem Internet moglich sein. Hierzu werden die
Funktionalitaten einer relationalen Datenbank wie z.B. Microsoft ACCESS® genutzt.
Dadurch besteht die Mdglichkeit, einen sténdigen oder zeitweisen und gegen unbefugte

129



6 EDV-Konzept

Benutzung abgesicherten Zugang zur Datenbasis von einem nicht im lokalen Netzwerk
befindlichen Endgerét aufzubauen. In Bild 6-13 sind die grundsétzlichen Funktionalité-
ten sowie der Ablauf fir den Servicemitarbeiter zusammengestellt.
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Bild 6-13: Systemunterstiitzter Serviceprozessablauf (Uberblick)
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Bel der Gestaltung der verschiedenen Funktionalitéten sind die Anforderungen und die
gemachten Festlegungen im Rahmen des Software-Entwicklungsprozesses berticksich-
tigt worden. Im wesentlichen handelt es sich hierbei um die anwenderfreundliche GUI-
Gestaltung sowie die am Serviceprozess orientierte Benutzerfihrung mit vordefinierten
Auswahifeldern. Darliber hinaus wird dem Benutzer durch die verschiedenen Ein-
stiegsmaglichkeiten im Viewer-Modul eine freie Auswertefunktionalitét zur Verfugung
gestellt, die einen schnellen Zugriff auf die unterschiedlichen Datensétze erlaubt. Auf
eine detaillierte Programmbeschreibung wird hier verzichtet, da auf die Ablaufe bereits
in den vorangegangenen Phasen eingegangen wurde.

Bel der Einflhrung eines Softwaresystems wird von Rautenstrauch [1993, S. 54] eine
moderate Strategie verlangt, um bei den Benutzern keine Abwehrreaktionen gegentiber
dem neuen System hervorzurufen (vgl. [Koreimann 1995, Steinwasser 1997 und Burk-
hardt 1999]). Diese erfordert auch eine friihzeitige Integration der betroffenen Mitarbei-
ter in den Entwicklungsprozess. Bel der Einfiihrung erweist es sich als vorteilhaft, dass
ein ausgewahlter Personenkreis aus den betroffenen Funktionsbereichen als Prozesseig-
ner in den gesamten Integrationsumfang eingewiesen werden. Diese filhren dann in ih-
rem Bereich mit den Mitarbeitern ein Training-on-the-Job durch, wodurch sie ihr Wis-
sen selektiv weitergeben kdnnen. Dies ermdglicht auch eine gewisse Unabhangigkeit
von den Abteilungen oder Firmen, die dieses System programmiert haben. Die Einfih-
rung ist zudem nicht nur auf die rein technische Integration zu beschranken, sondern
verlangt vielmehr nach einer umfassenden Qualifizierung der betroffenen Mitarbeiter,
S0 dass diese im Rahmen der Entwicklung einer ganzheitlichen Einfihrungsstrategie zu
sehen sind und im folgenden Abschnitt erlautert werden. Hier soll somit lediglich auf
die Umsetzung spezifischer Quadlifizierungsaktivitdten beziiglich 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-
flhrungszeitpunkt in mehreren Schritten [Burkhardt 1999, S. 305]. Dabei werden die
Unzulénglichkeiten des Systems erfasst und klassifiziert, um mit einem anschlief3end
entwickelten Mal3nahmenplan die Verbesserung der Schwachstellen durchfiihren zu
kénnen. Je nach Erflllungsgrad bezuglich der Ziele und Anforderungen kann dies
mehrphasig und Uber einen ldngeren Zeitraum erfolgen. Im ungiinstigsten Fall ist das
Ergebnis einer negativ verlaufenden Stabilisierung, d. h. das System erfiillt entschei-
dende Anforderungsmerkmale nicht, der Beschluss der Projekteinstellung bzw. der an-
schlieffende Anstol eines Neuprojekts.

Nachdem die Vorgehensweise fiir die Entwicklung eines EDV-Systems festgelegt wor-
den igt, soll fir die informationstechnische Integration eine gesamtheitliche Einfuh-
rungsstrategie im folgenden Abschnitt entworfen werden.
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6 EDV-Konzept

6.7 Gesamtheitliche Einfihrungsstrategie

Die Umsetzung des Integrationskonzeptes fur den industriellen Service stellt unter Be-
riicksichtigung der aktuell vorliegenden Organisationsformen [Peck 1996] eine grund-
legende Umorganisation von Unternehmen dar. Luczak [1996, S. 12-72] bezeichnet dies
a's 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 grundsétzlich 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
Malnahmen 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 néchsten Schritt vom Top-Management
eine Integrationsstrategie formuliert werden, die Zielsetzung und Rahmenvorgaben ent-
halt (vgl. [Luczak 1996]). Durch diese werden die Integrationsphasen des einzufiihren-
den Konzeptes definiert und der zeitliche Rahmen abgesteckt. Neben dieser anféngli-
chen Top-Down-Vorgehensweise muss im weiteren der Bottom-Up-Ansatz verfolgt
werden, um ab dem dritten und vierten Schritt die Mitarbeiter zu involvieren.

PR

Analyse des Ist-Zu des Unterneh und des Service

Formulierung der Zielsetzung und der Rahmenvorgaben durch das Top-Management

Entwicklung einer Integrationsstrategie durch das Top-Mangement in Zusammen-
arbeit mit den Prozesseignern

Gemeinsame Entwicklung der Ablauf-, Aufbau- und Mitarbeiterorganisation
durch die Integration aller Prozesspartner

Umsetzung der zweiten Schicht des Integrationsmodells

Entwicklung und Einfiihrung des EDV-Konzeptes und Umsetzung der informations-
technischen Integration

EEEEEE

Bild 6-14: Einfiihrungsstrategie

Von Luczak [1993 und 1996] werden hierzu Faktoren definiert, die erfullt werden mis-
sen, um den Mitarbeitern auf allen Ebenen eine ausreichende Mdglichkeit zur Beteili-
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6.7 Gesamtheitliche Einflihrungsstrategie

gung an der Gestaltung des neuen Systems zu geben. Damit kann ein Implementie-
rungsprozess nachhaltig erfolgreich durchgefihrt werden:

e Realistischer Zeitplan,

e ausgewogene Konzeption,

e offene Informationspolitik,

e mitarbeiterorientierte Projektorganisation,

e gezielte QualifizierungsmafBnahmen und

e Dbeteiligungsorientiertes, modulares Vorgehensmodell.

Durch die Festlegung der Aufbau- und Ablauforganisation im vierten Projektabschnitt
ist eine grundsétzliche Integration der Unternehmensfunktionen erreicht. Wie in Ab-
schnitt 5.3 festgestellt wurde, ist eine idealtypische Struktur nur in einigen Fallen reali-
sierbar. Daher miissen prozesstechnische Mal3nahmen ergriffen werden, um diesem Ma-
lus Uber ablauforganisatorische Regelungen begegnen zu kénnen. Die wichtigste soll in
Form der Organisation der Mitarbeiter genannt werden, die wesentlich zur gesamten In-
tegration beitrdgt und der entsprechende Beachtung bei der Realisierung geschenkt
werden soll. Zusétzliche Aktivitdten 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 grundsétzlichen Unterstiitzung 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 Geschaftsprozesse
durchgefiihrt werden soll. Dessen Einfiihrung, die die Informationsverarbeitung und die
Integration unterstiitzen soll, ist an die gleichen Randbedingungen gebunden, wie die
organisatorische Umgestaltung. Nur durch die frilhzeitige 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 erlautert. Die zeitliche Einord-
nung ist im Anschluss an die Umsetzung der aufbau- und ablauforgani satorischen Mal3-
nahmen zu sehen, um aus den gemachten Erfahrungen in der Realitét die Konsequenzen
fUr dieses ziehen zu kénnen.

Wie in Bild 6-14 angedeutet, ist dieser Einfihrungsprozess 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 Zwangen des Marktes langfristig gerecht zu
werden [Wildemann 1997]. Daher sollen die definierten Ziele, Strategien, Strukturen
und Randbedingungen iterativ Uberpriift werden, um am Markt konkurrenzfahig bleiben
zu konnen.
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6 EDV-Konzept

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
durchgefiihrten Informationsflussanalyse, der definierten Anforderungen sowie der
Feststellungen zum Stand der Technik. Nachdem die VVorgehensweise und die wichtigs-
ten Meilensteine zusammengefasst worden sind, soll das entwickelte Konzept auf die
Erflllung der gestellten Anforderungen hin Gberpriift 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 allgemeingliltige Charakter erhalten bleibt, da eine situationsab-
héangige Anpassung der einzelnen Elemente mdglich ist.

Die Entwicklung der Integrationsstrategie hat zu einer Kategorisierung der Wettbe-
werbs- und Servicestrategien gefihrt, die entscheidenden Einfluss auf das Konzept aus-
Uben und in der Formulierung von Zielen durch das Management realisiert werden.
Durch diese grundlegenden Vorgaben werden den Mitarbeitern Wertmal3stdbe zum In-
formationstransfer vermittelt, die zudem das Integrationsdenken schéarfen und somit den
institutionellen Boden fiir eine Serviceintegration schaffen sollen. Eine wichtige Rolle
spielt die Festlegung des Integrationsumfanges auf Basis der durchgefiihrten 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
durchgefiihrt. Typspezifische Charakteristika wurden aufgenommen und konzeptionell
verarbeitet. Durch die Entwicklung eines Motivations- und Anreizsystems fir die Mit-
arbeiter und die Integration in ein informationsorientiertes Lohnmodell wurde die Orga-
nisationsgestaltung abgeschl ossen.

Die Konzeption des EDV-Systems bildete die dritte Schicht. Dabei wurde auf die Er-
gebnisse und Einfliisse der oberen Schichten aufgebaut und ein modulares, den spezifi-
schen Unternehmensrandbedingungen adaptierbares System entwickelt. Dadurch kon-
nen die organisatorischen Malnahmen informationstechnisch unterstiitzt werden. Mit
der Orientierung an bestehende Methoden zur Softwareentwicklung wurde eine struktu-
rierte Vorgehensweise geschaffen, die den algemeinguiltigen Charakter des Konzeptes
unterstreicht. Die zugrundegelegte Datenbankstruktur weist durch die Dreiteilung in
Archiv-, Synchronisations- und Benutzerkomponente die Mdglichkeit zur Integration
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6.8 Zusammenfassung und Schlussfolgerung

zentraler und dezentraler Anwendungen auf. Durch die Gestaltung einer Eingabe- und
Ausgabekomponente, die auf die benutzerspezifischen Erfordernisse angepasst werden
konnen, ist die Grundlage fir eine effiziente und dauerhafte Nutzung des Systems gege-
ben.

Den Abschluss der Konzeption bildete die Entwicklung einer gesamtheitlichen Einfiih-
rungsstrategie auf Basis des vorgestellten 3-Schichten-Modells, mit dem eine unter-
nehmensspezifische Adaption des | ntegrationskonzeptes moglich ist.

Nachdem die wichtigsten Schritte bei der Entwicklung des Integrationskonzeptes zu-
sammengefasst worden sind, wird im Folgenden der Soll-Ist-Vergleich durchgefihrt,
um die Konformitét des Konzeptes mit den Anforderungen zu belegen (Bild 6-15). Die
technisch-wirtschaftliche Bewertung der informationstechnischen Serviceintegration er-
folgt aufgrund der noch zu erl&uternden Problematik separat in Kapitel 7

Organisation

Mitark Strategie

. ivati N « Aktive Servicegestaltun:
% otn(atfontss Infosmationss . Sellvvlce als If(efn:oiﬂlgetgenz

* Anreizsysteme

o Q,,a/,'ﬁk';ﬁonssysteme erfassung « Kommunikationstechnische

« Komminikationsbeziehunge m K Zielsetzungen fiir die Mitar-

beiter

* Bewertungssysteme
* Aufnahme der Informations-

. " ; verarbeitung in die strategi-
Anforderungen an die  Informatians- Informat_lons- schen Z/‘e/e%es g
Mitarbeiter bewertung verarbeitung  (niermenmens

Aufbau- und Ablauf-
organisation

« Technische Kompetenz Informations-
« Organisatorische Kompetenz verarbe
« Verantwortungsbereitschaft

* Soziale Kompetenz « Integration in andere Funk-

> Custliti Informations- formawons-  tionsbereiche
n n icherun: « Bildung interdisziplinarer
Anforderungen der y speicherung Teams
Mitarbeiter Integration des Service in die
Unternehmensprozesse
+ Technische Anforderungen 5 ibezug des Service speziell
« Benutzerschnittstelle Informations- in di@Reodukt- und Prozess-
+ Anforderungen an den auswertung entwicklui rozesse
Informationsgehalt « Schaffung der#kzeptanz im
Unternehmen fiir die~Service-
Mitarbeiter belangs

Erfiillt durch: K Schicht 1: Integrationsstrategie d Schicht 2: Organisationskonzept m Schicht 3: EDV-Konzept

Bild 6-15: Soll-Ist-Vergleich des Integrationskonzeptes beziiglich der formulier-
ten Anforderungen

Der Soll-1st-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 Maf3nahme diesen entsprochen
wird. Der Informationsverarbeitungsprozess wird im wesentlichen durch das entwickel-
te EDV-System unter Einbezug der Strategie und Organisation abgedeckt. Durch die

135



6 EDV-Konzept

Kombination strategischer und organisatorischer Mal3nahmen werden die restlichen An-
forderungen erfillt.

Aus der Gegenuiberstellung der Anforderungen und der dazu entwickelnden Mal3nah-
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 fur die praktische Anwendbarkeit bringen.
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7.1 Einfubhrung

7 Technisch-wirtschaftliche Bewertung

Das entwickelte | ntegrationskonzept soll nach einer positiven Uberpriifung und Evaluie-
rung im Vergleich zu den definierten Zielen einer technisch-wirtschaftlichen Priifung
unterzogen werden. Damit soll eine Aussage Uber die Effektivitét dieses Systems und
dem daraus entstehenden Nutzen fiir das Unternehmen getroffen werden. Daher wird im
Folgenden zuerst allgemein in die Mdoglichkeiten und Schwierigkeiten derartiger Be-
wertungen eingefuihrt (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 anschlief3t (Abschnitt 7.3).

7.1 EinfUihrung

Die Wirtschaftlichkeit einer Aktivitdt misst man im algemeinen an dem Verhaltnis zwi-
schen dem damit erzielten Ergebnis (Leistung, Wirkung, Nutzen, Erlds) und dem dafiir
getétigten Mitteleinsatz (Ausgaben, Aufwand, Kosten), durch das der Ergiebigkeits-
und Sparsamkeitsgrad bei der Leistungserstellung durch die betreffende Aktivitat be-
stimmt wird [Schwuchow 1997, S. 749]. Die Wirtschaftlichkeit zeigt also, inwiewelt
nach dem sog. Okonomischen Prinzip gehandelt, d. h. ein bestimmtes Ergebnis mit dem
geringstmoglichen Mitteleinsatz oder ein gréltmdgliches Ergebnis mit bestimmten Mit-
teleinsatz erzielt wurde.

Die dominierende Zielsetzung fur eine Projektentwicklung ist das Streben nach einer
hoheren Wirtschaftlichkeit [Koreimann 1995, S. 309]. Dies bedeutet schliefdlich fir ein
Projekt, dass nach der Durchfiihrung ein verbessertes 6konomisches Verhdtnis vorlie-
gen muss. Um diesen Nachweis zu erbringen, schlégt Koreimann [1995] die K ostenver-
gleichsrechnung vor. Dabei wird die Leistungsebene im wesentlichen in Form von Zu-
satzkosten/Wegfallkosten behandelt. Um den Einfltssen einer starken Verénderung die-
ser sowie der Erzielung von Zusatzertragen, die die Wirtschaftlichkeit beeinflussen, zu
entgehen, soll die Wirtschaftlichkeitsbeurteilung unter drei Hauptaspekten durchgefiihrt
werden:

e Quantifizierter Kostenvergleich.

e Einbeziehung zusitzlicher schwer quantifizierbarer Projektertrige (sog.
Sekundérertrige).

e Beriicksichtigung qualitativer/nicht monetérer Faktoren (Nutzenaspekte).

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 a's entscheidend das Zurechnungs-,
Innovations- und Mal3gréfenproblem und nennt dazu spezifische L ésungen.

| Problem I | Beschreibung Losung
Zurech- Leistungs- und Kosteneffekte treten zeitlich verzégert auf. In der Periodenrechnung und/oder
nungs- Regel ist eine Vor-Investition erforderlich, d. h. die Kosten treten kalkulatorische Verzinsung der
problem unmittelbar, die Leistungen zeitlich spéter auf. Kosten und Leistungen
Innova- Die Einfilhrung eines Projekts kann zu zusatzlichen Méglichkeiten Beriicksichtigung sog. Sekundér-
tions- der Gestaltung und des Vollzugs der Geschéftslogik fithren, so leistungen, die als institutionelle
problem dass der neu entwickelte Anwendungsbereich nicht mehr Ertrage (Organisations-Nutzen) in
vergleichbar ist mit der urspriinglichen Situation. eine qualitative Wirtschaftlichkeits-
rechnung eingehen
Mass- Nicht alle Komponenten der Leistungen und Kosten lassen sich Erfassung der qualitativen
grossen- | | eindeutig in Geld bewerten. So sind beispielsweise die Anlauf- Veranderungen durch eine
problem | | schwierigkeiten, die bei der Einfiihrung eines neuen Systems Systemwert- oder Nutzen-
entstehen, kosten- und leistungsméssig schwerer zu bewerten wie rechnung
umgekehrt die Vorteile einer verbesserten Arbeitsdurchfiihrung
wertméssig schwierig erfasst werden kénnen.
Bild 7-1:  Problembereiche und Losungsansditze bei der Wirtschaftlichkeitsbe-

trachtung (nach [Koreimann 1995 und Schwuchow 1997])

Die aufgezeigten Probleme verdeutlichen, dass eine umfassende, alen Faktoren eines
Anwendungssystem und einer Umorganisation gerecht werdenden Wirtschaftlichkeits-
rechnung sowohl quantitativ eindeutig fassbare als auch qualitativ zu bewertende Kom-
ponenten berticksichtigen muss. Daraus leitet sich das operative Primérziel fir die Pro-
jektwirtschaftlichkeit ab: Erhdhung der wertmalligen Wirtschaftlichkeit durch qualitati-
ve und quantitative Verénderungen der Leistungs- und/oder Kostenfaktoren. Koreimann
[1995, S. 311] hat hierzu ein Schema zur Bestimmung der Projektwirtschaftlichkeit
entwickelt, das im Folgenden a's Grundlage fir die Bewertung des | ntegrationskonzep-
tesdienen soll (Bild 7-2).

In der ersten Stufe wird das Mengengeriist ermittelt, das notwendig ist, um das Projekt
durchzufiihren. Diese Daten werden im néchsten Schritt zu einem Wertgerlst ausge-
baut, indem die errechneten Mengen in Kosten oder zu Verrechnungspreisen bewertet
werden. Die Summe aller Werte ergibt schliefdlich den Projektaufwand. Diesem wird
auf der anderen Seite der Projektertrag gegentibergestellt, der sich aus den quantitativen
und qualitativen Ertragsfaktoren sowie aus dem institutionellem Ertrag zusammensetzt.
Der Vergleich dieser beiden Endwerte ergibt somit die Aussage Uber die Projektwirt-
schaftlichkeit.
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1. Stufe: Personalplan Oroanizationsy Investitionsplan
Mengengeriist mittelplan
I [ I
2, Stufe: Bewertung in Kosten oder Verrechnungspreisen und Zuordnung
Wertgeriist zum spezifischen Projekt
v v v
« Personalaufwand * Material- und Dienst- « Anteiliger Investitions-
« Schulungsaufwand leistungsaufwand aufwand

L Il ]

3. Stufe:
Konsolidierung Projektaufwand
Projekt-
wirtschaftlichkeit

Projektertrag

[ I 1

Ertragsfaktoren Ertragsfaktoren I ’ Institutioneller Ertrag

Quantitative I ’ Qualitative

Bild 7-2:  Schema der Projektwirtschafilichkeit [Koreimann 1995, S. 311]

Im Folgenden soll daher fir das Integrationskonzept versucht werden diese Grof3e zu
bestimmen.

7.2 Ermittlung der Projektwirtschaftlichkeit

Gemal3 der diskutierten Vorgehensweise soll zunéchst das fir die Projektabwicklung er-
forderliche Mengen- und Wertgeriist ermittelt werden. Dazu wird versucht, die einge-
setzten Ressourcen, dem Projektverlauf folgend, zu ermitteln. Diese kdnnen in einen
Personal-, Organisations- und Investitionsplan aufgeschliisselt und dediziert zusam-
mengestellt werden. Unter der ersten Kategorie werden die internen Personalaufwen-
dungen Uber den gesamten Projektverlauf verstanden. Mit der zweiten werden die Kos-
ten fur Dienstleistungen und sonstige Leistungen Dritter erfasst, worunter Beratungs-
und Programmierungskosten fallen. Die letzte Gruppe beschreibt die fur die Umsetzung
des Projektes notwendigen Investitionskosten (z.B. Gebaude, Hardware). Die Ermitt-
lung der jeweiligen Aufwendungen zur anschlieffenden Gesamtberechnung kann tber
Projektpléne 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 zunéchst der in-
terne und externe Aufwand gleich bleiben, wobei der innerbetriebliche Einsatz iber
dem der zugekauften Dienstleistungen liegt. Kurz vor Beginn der Redlisierungsphase
wird durch die durchgefiihrten Schulungen ein deutlicher Anstieg der internen Auf-
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wandskurve erkennbar, da diese auf mehr Mitarbeiter ausgedehnt werden und somit ho-
here Kosten verursachen. Auf vergleichsweise niedrigem Niveau folgt die Linie der ex-
ternen Berater, wobel ein allgemeinguiltiges Verhdltnis nicht angegeben werden kann.

Projektphase | Proj i und K ve |

Analyse des Ist-Zustandes des Unternehmens
und des Service

Formulierung der Zielsetzung und der Rahmen-

g durch das Top
einer Ir ie durch das
Top-Mangement in Zusammenarbeit mit den
Prozesseignern
G i i der O

formen durch die Integration aller Prozesspartner

Umsetzung der zweiten Schicht des
Integrationsmodells

Entwicklung und Einfilhrung des EDV-Konzeptes
und L der i nischen
Integration

EEEEEE

Kostenverteilung e

7777777 Investitionsaufwand e S

--------- Organisationsaufwand
Personalaufwand

Projektlaufzeit in Monaten 1 2 3 4 5 6 7 8

Bild 7-3:  Projektplan mit qualitativen Kostenkurven

Der projektspezifische Ressourceneinsatz féllt nach dem Umstellungszeitpunkt stark ab.
Die Investitionen werden hauptséchlich im Rahmen der Realisierung féllig, wobei diese
von den Veranderungen in den Unternehmen abhéngen. Eine grundsétzliche Einstufung
gegentiber den ersten beiden Kategorien ist nicht maéglich.

Aus dieser Zusammenstellung wird deutlich, dass die genaue Ermittlung der Projektkos-
ten nicht algemeingtiltig erfolgen kann, da Unternehmensstrukturen unterschiedlich
sind und die internen und externen Aufwande dadurch erheblich beeinflusst werden.
Beispielhaft kbénnen hier diese aufgefiihrt werden, um die im Rahmen der Organisation
der Mitarbeiter aufgestellten Mal3nahmen umzusetzen. Hier muss von unterschiedlichen
Qualifikationsniveaus der Mitarbeiter und somit verschiedenen Defiziten bzw. daraus
resultierenden Schulungen ausgegangen werden. Die Berechnung ist daher fallspezi-
fisch durchzufiihren, um eine Aussage Uber die Projektkosten treffen zu kénnen.

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 fir
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7.2 Ermittlung der Projektwirtschaftlichkeit

die Projektkosten ist bei diesem die Ausgangssituation des Unternehmens ein entschei-
dender Faktor, der die Hohe der mdglichen Optimierungspotenziale und somit die Pro-
jektwirtschaftlichkeit beeinflusst.

Auf Basis der eingangs durchgefiihrten Istanalysen in den Unternehmen (Kapitel 2)
werden die vom Integrationskonzept tangierten Prozesse untersucht und der dafir not-
wendige Ressourceneinsatz abgeschétzt. Durch den Soll-Ist-Vergleich kann hiermit an-
naherungsweise der quantitative Ertrag ermittelt werden. Es muss aber darauf hingewie-
sen werden, dass die Evauierung des Sollzustandes nach einer Projektdurchfiihrung
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 kénnen. Dadurch ist
eine schnellere Reaktion auf im Feld aufgetretene Fehler beim laufenden Produkt sowie
die Berlicksichtigung der durchgefihrten Mal3nahmen und Kundenwiinsche beim zu
entwickelnden moglich. Zum anderen werden die Verwaltungsaufwande fir Ersatzteil-
bestellungen oder die Verrechnung der durchgefiihrten Serviceeinsétze gesenkt. Durch
die gezielte Auswertung der erbrachten Leistungen kénnen Schwachstellen und Opti-
mierungspotenziale aufgedeckt, die sich wiederum positiv auf die Ertragsfaktoren aus-
wirken. Die exakte monetére Ermittlung der Verbesserungen durch die Umsetzung des
I ntegrationskonzeptes stolt hier sehr schnell an seine Grenzen, so dass der Ubergang zu
der zweiten Kategorie flieRend ist.

Die Bestimmung der qualitativen Ertragsfaktoren, wie verkirzte Reaktionszeiten, ver-
stérkte Kundenndhe und reduzierte Schnittstellen, ist nur als Schétzung méglich. 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 anngherungsweise
madglich war, gilt dies auch fir die qualitativen. Eine Umrechnung in quantifizierbare
Grofen ist somit wenig aussagekréftig.

Der ingtitutionelle Ertrag kann beziglich der Opportunitétskosten bei Nichtdurchfiih-
rung ermittelt werden. Dadurch ist eine Abschétzung der entstandenen Kosten bzw. ent-
gangenen Gewinne mdglich, wenn das Integrationskonzept nicht umgesetzt worden wé-
re. Daes sich bei der Umsetzung des I ntegrationskonzept um eine grundsétzliche strate-
gische Entscheidung handelt, die nicht nur den Servicebereich sondern nahezu ale
Funktionsbereiche eines Unternehmens betrifft, wird von dessen Realisierung ein posi-
tiver Effekt erwartet, der die Wettbewerbsposition starkt. Gemal3 der festgelegten Integ-
rationsstrategie, die sich aus der Wettbewerbs- und Servicestrategie zusammensetzt,
werden Direktiven vorgegeben, die positive Auswirkungen auf die aufgefiihrten Oppor-
tunitétskosten haben. Die notwendigen Grundlagen fir deren Ermittlung sind schwierig
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7 Technisch-wirtschaftliche Bewertung

zu schaffen und kdnnen letztendlich a's unbewerteter Beitrag zum Unternehmenserfolg
verstanden werden.

Durch die Abschétzung der Kosten auf der einen Seite sowie des Ertrages auf der ande-
ren Seite und deren Vergleich kann abschlieRend eine tendenzielle Aussage Uber die
Wirtschaftlichkeit eines Projektes bzw. des eingefiihrten EDV-Systems gemacht wer-
den. Die Ergebnisse sind in Bild 7-4 qualitativ dargestellt.

Personalplan Quantitativer Ertrag

« Serviceprozess

+ Konstruktionsprozess

+ Produktionsprozess

« Administrativer Aufwand

+ Management
* Projektteam
« Erweitertes Projektteam
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Qualitativer Ertrag

Projekt-
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« Berater * Reaktionszeit
« EDV-Berater « Kundennahe
« EDV-Programmierung + Kompetenz

« Kommunikationsgewinn
« Schnittstellenreduzierung
« Betriebsklima

Investitionsplan Projektwirt-
+ EDV-Hardware schaftlichkeit

* Interne Umbaukosten Institutioneller Ertrag

« Verlorene Servicekunden
* Reduziertes Neugeschaft

Bild 7-4:  Ermittlung der Projektwirtschaftlichkeit

Obwohl, wie oben festgestellt, die einzelnen Faktoren nur schwer ermittelt werden kon-
nen, ist eine grundsétzlich Aussage zugunsten des Integrationskonzeptes moglich. Wer-
den quantitativer, qualitativer und institutioneller Ertrag zusammenfassend beurteilt,
Ubersteigen dabei die positiven Auswirkungen den eingesetzten Aufwand. Unter Be-
ricksichtigung 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 algemeingiiltige technisch-
wirtschaftliche Bewertung auf Basis eines Konzeptes nur bedingt durchzufiihren ist.
Daher wurden in diesem Kapitel die notwendigen Projektaufwande und erzielbaren Er-
trage ohne eine absolute Bewertung zusammengestellt. Die monetére Konkretisierung
erfolgt im Rahmen der Vorstellung des Anwendungsbeispielsin Kapitel 8.
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8 Anwendungsbeispiel

Die praktische Realisierung des Integrationskonzeptes soll anhand eines Anwendungs-
beispiels erlautert werden. Zunachst beschreibt Abschnitt 8.1 das Beispielunternehmen.
In Abschnitt 8.2 erfolgt die Darstellung der Ausgangssituation hinsichtlich der organisa-
torischen Abl&dufe und der informationstechnischen Serviceintegration sowie der ermit-
telten Schwachstellen. Abschnitt 8.3 verdeutlicht die VVorgehensweise zur Restrukturie-
rung der Unternehmens- und Serviceorganisation sowie des EDV-Systems. Anschlie-
Bend wird auf die aufgetretenen Problembereiche eingegangen und eine zusammenfas-
sende Bewertung (Abschnitt 8.4) des Integrationskonzeptes durchgefuhrt.

8.1 Unternehmensbeschreibung

Das Beispielunternehmen ist im Sondermaschinenbau tétig. Der mittelstandische Her-
steller von Geréten zur zerstérungsfreien Werkstoffpriifung produziert pro Jahr ca. 100
Anlagen fir den internationalen Markt. In den letzten Jahren wurde das Produktspekt-
rum in einem Baukastensystem modularisiert, wodurch Ersatzinvestitionen firr beste-
hende Anlagen initiiert sowie Neukunden gewonnen werden konnten. Dies fuhrte zu ei-
nem schnellen Wachstum in vielen Bereichen des Unternehmens und letztendlich auch
im Service.

Bild 8-1:  Rohr- und Stangenpriifanlage

Der Markt wird durch zwei in etwa gleich starke Wettbewerber mitbestimmt, mit denen
man sich ca. 90 % des Marktvolumens gleichm&ig teilt. Die Kunden befinden sich
hauptséchlich in West- und Osteuropa, Slidostasien 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 fir eine Untersuchung der Mdéglichkeiten 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 geklért 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 ermdéglichen. Im Rahmen der Untersuchung wird auch auf die vorhandenen In-
formationsflUsse eingegangen, um das Potenzia fir die Umstrukturierung erkennen und
bewerten zu kdnnen.

8.2.1 Strategie, Organisation und Informationstechnik

Die Unternehmensstrategie kann als kostenorientierte Differenzierung beschrieben wer-
den. Wéhrend auf der einen Seite versucht wird, durch konstruktive Ansétze eine bau-
kastenorientierte Produktpal ette aufzubauen, mit der Kosteneinsparungen erzielt werden
sollen, wird auf der anderen Seite durch kundenspezifische Anpassungen den Marktan-
forderungen entsprochen. Der Service wird als Differenzierungskriterium gegentiber
dem Wettbewerb verstanden, ihm diese Position im Unternehmen aber nicht zugestan-
den wird. Eine Berlcksichtigung kultureller Ziele und integrativer Vorgaben fir die Ab-
teilungen sowie von informationstechnischen Leitlinien findet sich in der aktuellen Un-
ternehmensstrategie nicht wieder.

In Bild 8-2 ist die Unternehmensorgani sation dargestellt, aus der eine funktionale Tren-
nung der Unternehmensbereiche ersichtlich wird. Der Geschéftsleitung direkt zugeord-
net sind die Bereiche Buchhaltung und Rechnungswesen, sowie Dokumentation und
Qualitétssicherung. In der Abteilung Customer Service, die fur den traditionellen Kun-
dendienst verantwortlich ist, sind zudem Funktionen integriert, auf die bei der kunden-
spezifischen Anpassung der Anlagen zurtickgegriffen wird. Dartber hinaus erfolgt hier
der letzte Teil der Projektierung in Form von AufRenmontage und Inbetriebnahme. Der
Forschungs- und Entwicklungsbereich gliedert sich in Abteilungen fir die unterschied-
lichen Priifsysteme 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.
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8.2 Ausgangssituation im Beispielunternehmen

Der Verkauf ist ebenso wie der Service zentral organisiert und operiert nur in Einzelfal-
len mit eigenstdndigen Tochterunternehmen vor Ort. Diesen, am Wertschdpfungspro-
zess beteiligten Abteilungen sind weitere Funktionen mittels der Unterstiitzungsbetriebe
und der EDV zugeordnet.

Geschiéftsleitung

[ [ |
Personalent- Buchhaltung und Dokumentation und
wicklung Rect Qualitatssicherung
Forschung und Customer H e Unterstiit-
Verkauf Entwicklung Service Produktion Logistik zungsbetriebe EDV/T
[ [ [ [ [
Projektierung Analog Mechanische Einkauf/ Elektrowerk-
Laterale Development Fertigun; Beschaffun, statt
Testsysteme P gung 9
[ [ [ [ [
Test Systeme Service Montage Wareneingang Schlosserei
und Lager
[ [ [
Soft/Hardware PLC-Planning Versand

Bild 8-2:  Urspriingliche Unternehmensorganisation

Die Festlegung von Produktstrategien und die Entwicklung neuer Produkte erfolgt in
der Forschungs- und Entwicklungsabteilung in Abstimmung mit der Geschéftsfihrung.
Von dieser werden auch die Aufgaben einer Arbeitsvorbereitung tbernommen (Projek-
tierung). Die Abteilungen Vertrieb, Customer Service und Produktion sowie Logistik
werden in diesen Prozess nur bedingt integriert, wodurch sich Uber die Zeit ein ausge-
prégtes Abteilungsdenken etabliert hat. Diese Situation wird zudem durch die Mitarbei-
terstruktur und die mangelnde Bereitschaft zur Akzeptanz von kulturellen Veranderun-
gen im Unternehmen verstérkt. Der Servicebereich arbeitet sehr autark und ist auf die
Inbetriebnahme und die Beseitigung von Stérungen 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 durchgefiihrt 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 Abléufe bei der Erbringung der
Serviceleistungen. Durch diese Zweiteilung ist es mdglich, mit unterschiedlichen
Sichtweisen auf die entsprechenden Prozesse, die eingangs erwadhnten Problembereiche
besser lokalisieren und beurteilen zu kénnen. Grundsétzlich wurde eine unzureichende
Kommunikation von administrativen-, kunden- und wettbewerbsspezifischen Informati-
onen erkannt. Der dazugehdrige 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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Bild 8-3:  Ergebnisse der Informationsflussanalyse im Beispielunternehmen

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 fir die kundenspezifischen Produktadaptionen zustdndig sind und zum
Service gehdéren, und der Entwicklung zuriickzufiihren und leisten somit keinen Beitrag
zum gewinschten Informationsfluss. Gleiches Phanomen ist fir die Produktion und die
Quialitétssicherung 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 Anderungen am Produkt und an den Produkti-
onsprozessen der Serviceabteilung tellweise nicht mitgeteilt. Insgesamt konnen 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 beschrankt stattfindet. Die Unterstiitzung des I nformati-
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 unterstitzt. Im Folgenden soll
diesem destruktiven Klima zwischen den Unternehmensfunktionen konzeptionell be-
gegnet werden.

8.3 Planung der Unternehmens- und Serviceor ganisation

Die Projektdurchfuihrung orientiert sich an der entwickelten Einfuhrungsstrategie, die
projektspezifisch modifiziert worden ist. Die ersten Schritte in diesem Prozess wurden
in den vorangegangenen Abschnitten bereits durchgefiihrt, 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, monetdr 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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Bild 8-4: Rangfolge der Planungsziele

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 Vertriebsunterstiitzung zu sehen. Unter deren Berlicksichtigung sollen im
Folgenden die weiteren Planungsschritte durchgeftihrt 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 kdnnen. Die Strategie wird aufgrund der Ausrichtung des Un-
ternehmens und des Versténdnisses uber den industriellen Service als Kernkompetenz
in die Kategorie A eingeteilt. Aufgrund der |nformationsflussanalyse und der festgeleg-
ten Reorganisationsziele werden die vier Phasen des Integrationsumfanges auf zwei re-
duziert.
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Bild 8-5: Integrationsstrategie und —umfang fiir das Beispielunternehmen

Dies bedeutet, dass zunéchst die Produkt- und administrativen Daten informationstech-
nisch berticksichtigt und im Anschluss eine Verarbeitung der Kunden- und Wettbe-
werbsinformationen erfolgen soll. Die Beriicksichtigung der Integrationsart (Organisa-
tion oder EDV-technisch) wird im Rahmen der Organisationsgestaltung festgelegt, die
im Folgenden durchgefihrt 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 la. Durch
die zentralisierte Form von Unternehmen und Service sind die Voraussetzungen fir die
idealtypische Organisation gegeben, womit eine einfache Integration des Kundendiens-
tes moglich 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 zuriickgegriffen. Das Industrial Engineering wird durch drei
Abteilungen gebildet. Das Produkt Management setzt sich dabel aus Soft-/Hardware-
sowie Prozessentwicklung, Testsysteme und Projektierung zusammen und ist fur die ge-
samte Produktentwicklung und Projektabwicklung verantwortlich. Die Funktionen Qua-
litétssicherung und Dokumentation lbernehmen 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.

Logistik
< Ein- Ver-

kauf Lager sand

Industrial Engineering

Product-Management
> Soft/ Prozess: Test Projek-
Hardw.; -Entw. Syseme tierung

Mechanische
Fertigung

Montage D>

/\ = Teamleiter

Bild 8-6:  Aufbauorganisation

Der Customer Service ist so gestaltet, dass aufgrund der homogenen Produkt- und Kun-
denverteilung, die Serviceteams dementsprechend zusammengestellt sind. Zusétzlich
wird die vormalige Trennung in Service und PL C-Planning aufgehoben und in dieser in
vier eigenverantwortliche Teams zusammengefasst. Diese Neuorganisation war vom
Unternehmen seit langerem geplant und konnte in diesem Zusammenhang eingefiihrt
werden. Da hierzu auch eine regionale Verteilung vorgegeben ist, wird der Verkauf e-
benfalls so gestaltet, um eine effektive Zusammenarbeit mit dem Service zu gewéhrleis-
ten. Die administrativen Bereiche sowie die Unterstiitzungsbetriebe werden in den In-
ternen Services gruppiert und unterstehen somit direkt der Geschéftsfihrung. 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 anfangliche Produktspezifikation vorzunehmen. Hier werden
die Kundenwinsche und das Erfahrungswissen in Einklang gebracht. Dadurch sollen al-
le am Leistungserstellungsprozess beteiligten Abteilungen von Beginn an involviert und
Uber das Kundenprojekt informiert werden. Durch die friihzeitige Integration des Servi-
ce kdnnen dessen Informationen Uber das Produktverhalten im Feld einfach eingebracht
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werden. Im weiteren soll durch die Nutzung des noch néher zu spezifizierenden EDV-
Systems dieser Prozess organisatorisch verbessert werden.

In zyklisch stattfindenden Produktreviewsitzungen werden die beteiligten Abteilungen
tiber Anderungen informiert. Zusitzlich werden vom Vertrieb die zu erwartenden Ver-
kaufszahlen erléutert und vom Service die Erfahrungen der Inbetriebnahmen sowie des
Feldeinsatzes préasentiert. Der Produktionsvertreter fihrt die aktuelle Situation aus sei-
ner Sicht auf. Durch die Anwesenheit der Geschéftsleitung wird diesen Veranstaltungen
das notwendige Gewicht und eine hohe Entscheidungskraft bei einer anstehenden Mal3-
nahmendurchfiihrung verliehen.

Die Montage/lnbetriebnahme 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 durchgefiihrt, um Verbesserungspoten-
ziale erkennen und fur Nachfolgeauftrége nutzen zu kénnen.

Die zu erbringenden Serviceleistungen wie Garantieaufgaben, |nstandsetzungen, Repa-
raturen und Ersatzteilauftrége werden von den zusténdigen Teams durchgefiihrt, um
dem Kunden einen festen Kreis an Ansprechpartnern zu gewahrleisten. Innerhalb dieses
Teams sollen alle Mitarbeiter ein einheitlich hohes Informationsniveau Uber Kunden
und Produkte haben, wodurch ein entsprechender |dentifikationsgrad realisiert wird. Die
Servicedurchfiihrung wird durch ein EDV-System unterstiitzt, mit dem der administra-
tive Aufwand reduziert und die Informationsverarbeitung vereinfacht wird.

Neben diesen formellen Veranstaltungen, bei denen ein gezielter |nformationsaustausch
zwischen den am gesamten Leistungserstellungsprozess beteiligten Bereiche stattfindet,
besteht fir ale die Méglichkeit sich mittels des EDV-Systems Zugang zu weiteren In-
formationen zu schaffen. Damit soll deren gezielte Einsatz bei der Aufgabendurchfiih-
rung ermdglicht werden. Die Schritte des 4-Phasen-Konzeptes wurden somit von der
organisatorischen Integration dominiert, wobei eine entsprechende EDV-Unterstiitzung
notwendig ist. Dies gilt im Besonderen fir die Bereiche des Internen Services.

8.3.3.2 Organisation der Mitarbeiter

Nachdem die Randbedingungen fiir eine Serviceintegration entwickelt worden sind, sol-
len die notwendigen Mal3nahmen erl&utert werden, um die Organisation der Mitarbeiter
mit kulturellen Verénderungen sowie einem informationsorientierten Motivations- und
Anreizsystem zielkonform gestalten zu kénnen.
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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 Malnahmen zur Klérung der ,, Spielregeln mdglich. Daher wurden
zunéchst mit entsprechenden Trainingsmal3nahmen die Voraussetzungen fur die Einfuh-
rung des Integrationskonzeptes geschaffen. Diese reichten von Schulungen zu Projekt-
und Teamarbeit bis hin zu Moderationstechniken und Konfliktmanagement.

Die Gestaltung des Pramienlohnsystems auf einer dreigeteilten Grundlage erforderte die
friihzeitige Information Uber das Ziel dieser MalRnahme und die Offenlegung Uber die
Bewertungsmethoden, um eine breite Akzeptanz fir dieses System zu erreichen. Da-
durch wurde die Méglichkeit gegeben, sich konstruktiv in den Entwicklungsprozess ein-
zubringen. In Bild 8-7 ist das Ergebnis zusammenfassend dargestellt.

Erfasser I ’ Nutzer
Anteil Bemessungsgrundlage Anteil Bemessungsgrundlage
« Abteilungsleistung (15 %): « Abteilungsleistung (15 %):
Kennzahlen zu Produktivitat, Kennzahlen zu Produktivitat,
Abteilungs- 20 % Durchlaufzeit, Krankheit u.&. 20 % Durchlaufzeit, Krankheit u.a.
pramie « Informationsverhalten (10%): « Informationsverhalten (5%):
Mitarbeit im Team, Allg. Infor- Mitarbeit im Team, Allg. Infor-
mationserfassung mationsnutzung
* Qualifikation (5 %): * Qualifikation (10 %):
Soll-Ist-Vergleich zu Qualifika- Soll-Ist-Vergleich zu Qualifika-
Personen- o tionsprofil o tionsprofil
bezogene 20% « Beurteilung (5 %) 20% « Beurteilung (5 %)
P ..g 7 « Informationsverhalten (10%): « Informationsverhalten (5%):
[GMIC Quote der ausgefiillten Ser- Zugriffe auf das System,
viceberichte, Bewertungs- Bewertung der eingetragenen
punkte durch Nutzer Informationen
Grundgehalt 60 % Tariflohn 60 % Tariflohn

Bild 8-7:  Informationsorientiertes Prdmienlohnsystem im Beispielunternehmen

Die Basis hildet ein 60%iger Grundlohn, der von jeweils 20% personen- und abtei-
lungshezogener Préamien auf insgesamt 100% aufgestockt wird. Der Verteilungsschlis-
sel der leistungsorientierten Anteile wird auf zwel Gruppen differenziert. Bei den Erfas-
sern (Servicemitarbeiter) ist der informationsabhéngige Prozentsatz doppelt so hoch wie
bei den Nutzern. Die Grundverteilung zwischen den drei Lohnanteilen ist gleich, um
keine Ubermafdige Betonung der individuellen Leistung zu forcieren, die sich im Regel-
fall negativ auf die Gruppen- oder Teamarbeit auswirkt.

Durch Zielvereinbarungsgespréche werden die zu erreichenden Werte fir die einzelnen
Lohnanteile abteilungs- und personenspezifisch halbjéhrlich definiert. Die Auswertung
der festgelegten Kennzahlen erfolgt monatlich, womit die Basis flr eine periodische
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8.3 Planung der Unternehmens- und Serviceorganisation

Pramienzahlung 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. bel gednderten Rand-
bedingungen eine Zielanpassung zu ermdglichen.

Nachdem die Organisation konzeptionell gestaltet worden ist, soll im Folgenden das
zugehorige EDV -System entwickelt werden, um die definierten Ansatzpunkte technisch
abdecken zu konnen.

8.3.4 Entwicklung und Einfiihrung des EDV-K onzeptes

Die Entwicklung des EDV-K onzeptes wird geméal der in Kapitel 5.4 dargestellten Vor-
gehensweise durchgefiihrt. Dazu wird zunéchst ein Projektteam aus den Abteilungen
Produktion, Industrial Engineering, Front- und Interne Services eingerichtet, das die
Verantwortung fiir Konzeption und Implementierung tbernimmt.

Kundendaten Kundendaten
Seren £
Seriennummer £
Produktbezeichnung 3
Installationsdatum Zukaufteilbe- L]
=
= stellungen 3
Artikelstamm w
- Zentrales Anlagenhistorie £

ikelnummer
N ()
e Datenbanksystem Seriennummer 8
Zeichnungsnummer Artikelnummer [’}
Teileart Bezeichnung g
Teilestatus Datum . >
Mengenschlissel Interfaceschicht Servicetechniker @
GE, Gewicht Problem >
¢7d| | Gewichtskennzeichen Ursache [=]
,z‘ Bezugsart Lésung ﬂ
A L: b Austausch/Reparatur 1)
n agerbestand > 3
a Kunde b
(5 Stiicklisten Synchron_isations- Kundeninformation -§
schicht Wettbewerbsinforma. =
Baugruppennummer 8
Baugruppenbezeichnung Problemdatenbank g
Teilenummer — - £
Teilebezeichnung < Amke.lnummer S
Menge Archivierungs- geze'd‘”ung 2
Schichi S:trvuir:etechniker 5
Zukaufteilbe- Problom 2
stellungen Ursache 5
Bestellnummer Loésung °
Artikelnummer | Austausch/Reparatur 2
Bezeichnung  — Bewertung g
Liefertermin Nutzer =
Liefermenge Bemerkung

Bild 8-8: Datenstrukturen und Schnittstellen des EDV-Systems
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Auf Basis der im Rahmen der Organisationsgestaltung durchgefiihrten Prozessreorgani-
sation werden die Schnittstellen zum und der Unterstiitzungsgrad durch das EDV-
System festgelegt. Dadurch ist im néchsten Schritt die Festlegung der notwendigen Da-
ten aus den vorhandenen Anwendungen mdglich. 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
Schnittstellenfunktionalitéten. Dartiber hinaus ist hierauf ein einfacher Zugriff Uber das
Internet durch den ftp-Transfer moglich. Die Struktur ist in die Archivierungs-, Syn-
chronisations- und Benutzerschicht aufgeteilt. Aufgrund der Zuverléssigkeit der verfig-
baren Informationen werden nur Daten aus dem Produktionsplanungs- und -steuerungs-
(PPS-) System Uber die Synchronisierungsschicht in die Datenbank transferiert. Diese
teilen sich in die Gruppen Kundendaten, Artikelstamm, Stiicklisten und Zukaufteilbe-
stellungen auf. CAD-Daten as 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 Servicedurchfuhrung sténdig erganzt. Die Verwaltung der Bewertungen
der vorhandenen Informationen durch die Nutzer erfolgt ebenfalls hier.

Die Benutzerschicht ist, wiein Kapitel 6 erlautert, 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 gefihrt, bis eine Problemldsung erreicht wird. Die Dokumentation und admi-
nistrative Bearbeitung der durchgefiihrten Arbeiten bilden den Abschluss seiner Tétig-
keiten. Die Bereitstellung der Daten fir die einzelnen User im Viewer-Modul erfolgt
zunédchst ungefiltert, um alen Anwendern den Zugriff auf alle Informationen zu ge-
waéhrleisten. Einschrankungen fur eine gezielte Nutzung werden erst nach einem ange-
messenen Probezeitraum eingefihrt, wobei das Projektteam die notwendigen Filter im
Pflegemodul festlegt.

8.4 Bewertung und Zusammenfassung

Die im Integrationskonzept festgel egten 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 soziae
Vorbereitung auf die neue Form der Zusammenarbeit notwendig ist. Esist Aufgabe des
Managements, dies friihzeitig zu erkennen und die geeigneten Mal3nahmen zu ergreifen.

Die Umsetzung der Aufbau- und Ablauforganisation des 3-Schichten-Modells konnte
aufgrund der vorliegenden Unternehmensstruktur (Typ 1a) relativ einfach durchgefuhrt
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werden. Die Zusammenfihrung der Entwicklungs- und Produktionsbereiche unter
gleichzeitiger Integration des industriellen Service hat eine deutliche Verbesserung der
Kommunikationsbeziehungen gebracht. Dies ist nicht nur bei der Berlicksichtigung der
Servicebelange bei der Neukonstruktion erkennbar, sondern auch bei der gemeinsamen
Losung von Problemféllen. Im Beispielunternehmen wird daher dariiber nachgedacht
die aufbauorganisatorische Umorganisation durch eine réumliche Zusammenfihrung
des Bereiches Industrial Engineering unter Einbezug von Vertrieb und Customer Servi-
ce zu erganzen. Die Organisation der Mitarbeiter wurde um ein Anreiz- und Motivati-
onssystem erweitert. Zielsetzung war der Aufbau eines prémienbasierten Lohnsystems,
um den Informationstransfer zwischen den Funktionsbereichen zu fordern. Die Mess-
grofzen 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 Uberzeugungsarbeit seitens
der Unternehmensfiihrung erfordert, um Mitarbeitern und Betriebsrat dessen Vorteile zu
vermitteln.

Die Entwicklung und Implementierung des EDV-Systems zeigte keine grof3eren
Schwierigkeiten. Lediglich die Integration aler, vom Integrationskonzept geforderten
Datenbestande in die zentrale Datenbasis war aufgrund einer unvollstandigen EDV-
technischen Datenverfiigbarkeit im Unternehmen nicht durchgangig moglich, so dass
man sich auf die wesentlichen Informationen beschrénken musste. Darliber hinaus hat
die zweistufige Einflihrung der Datenerfassung durch den industriellen Service gezeigt,
dass hierdurch eine deutliche Akzeptanzsteigerung erreicht wird, da man die Mitarbeiter
an die neuen Aufgaben schrittweise heranfiihren kann. Mit dessen Einfiihrung war es
maglich, das gesamte Berichtswesen im industriellen Service EDV-gestiitzt durchzufiih-
ren und somit redundante Tétigkeiten zu vermeiden. Die bis jetzt durchgefuhrten Aus-
wertungen auf Basis der im System befindlichen Daten geben nun ein objektives Bild
der Sachlage der eigenen Produkte wider und schaffen die Basis fir eine strukturierte
Vorgehensweise zur weiteren Optimierung des Produktportfolios.

Nachdem in Kapitel 7 keine endgiltige Aussage Uber die Projektwirtschaftlichkeit ge-
troffen werden konnte, ist fir das Anwendungsbeispiel eine detaillierte Ergebnisrech-
nung mdglich (Bild 8-9). Die Investitionskosten fur die Durchfiihrung dieses Projektes
betrugen ca. 350.000,- DM, denen Einsparungen von ca. 110.000,- DM gegeniberste-
hen. Die Ausgaben konnen ermittelt werden, indem die intern aufgebrachten Mitarbei-
terstunden mit den entsprechenden Kostensétzen verrechnet und mit den bekannten
Aufwendungen fir externe Leistungen addiert werden. Die Berechnung der Einsparun-
gen durch die Durchfiihrung dieses Projektes gestalten sich schwieriger. Dazu werden
zunachst die wichtigsten Prozesse ermittelt, die durch dieses Projekt beeinflusst werden
(Bild 8-9). Im wesentlichen kdnnen 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-
netér bewertet. Bei deren Evaluierung wird zudem mit Hilfe von Erfahrungswerten ver-
sucht Einflussgrossen, wie z. B. Lernkurveneffekte, herauszurechnen. Um eine Aussage
Uber die Projektwirtschaftlichkeit zu erhalten, werden diese auf einen Zeitraum von ei-
nem Jahr hochgerechnet. Daraus ergibt sich schlief3dlich eine Amortisationszeit von ca 3
Jahren [Weber 1996].

Kostenart Involvierter Prozess
Gesamt- Gesamt- Einsparungen | Einsparungen
Kostenpunkt kosten pro kosten pro Ei tenzial pro pro
Kostenpunkt |  Kostenart insparungspotenzia Potenzial und | Prozess und
Jahr Jahr
Personalkosten 203.600 DM Serviceprozess 62.704 DM
Management 14.000 DM Vorbereitung 2.860 DM
Projektteammitglieder 120.000 DM Identifikation 11.440 DM
User £69.600 DM Pr \nung 6.864 DM
Pr ésung 22.880 DM
Organisationsmittelplan 108.500 DM Abschlussarbeiten 11.440 DM
Berater 44.800 DM Auswertungen 5.720 DM
EDV-Berater 20.000 DM Sonstiges (Schulungen usw.) 1.500 DM
EDV-Programmierung 43.700 DM
Ki i (VDI 2221) 27.344 DM
Investitionsplan 39.250 DM Planen 5.632 DM
EDV-Hardware (PC) 27.250 DM Konzipieren 4.506 DM
EDV-Software (Lizenzen) 12.000 DM Entwerfen 8.448 DM
Umbaukosten 0DM| Al ” 6.758 DM
Sonstiges 2.000 DM
Projektaufwand 351.350 DM 1
Produktionsprozess 10.250 DM
Optimierungen in der Fertigung 5.450 DM
Optimierungen in der Montage 4.800 DM
Administrativer Aufwand 7.490 DM|
Rechnungsstellung 3.490 DM|
Garantieabwicklung 2.800 DM
Kennzahlenermittlung 1.200 DM
Projektertrag 107.788 DM|

Bild 8-9:  Projektwirtschaftlichkeit im Anwendungsbeispiel

Dariiber 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 fuhrt 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 zusétzlich positiv be-
einflusst, wodurch eine positive Projektwirtschaftlichkeit und das prognostizierte Er-
gebnis aus Kapitel 7 nachgewiesen werden konnte.
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Ausgehend von der zunehmenden Bedeutung des Faktors Zeit fir die Wettbewerbsf&-
higkeit des Unternehmens wurde die Notwendigkeit nach einer gesicherten Informati-
onsgrundlage am Anfang des Produktlebenszyklus erkannt. Die derzeitigen Methoden
zu deren Erhebung berlicksichtigen nur teilweise die Mdglichkeit, Uber die gezielte
Rickfiihrung von Felddaten aus dem Aufgabenbereich des industriellen Service deren
Qualitét zu verbessern. Dartiber hinaus wurde dessen allgemein unzureichende kommu-
nikationstechnische Integration in Unternehmen aufgedeckt. Ziel dieser Arbeit war es,
einen entsprechenden Ansatz zu entwickeln.

Zur Bestimmung von Optimierungsmdglichkeiten wurden zunéchst 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 durchgefiihrt. Anhand einer
représentativen Auswahl von Unternehmen konnte ein aktuelles Bild dieser Kommuni-
kationsheziehungen Uber die einzelnen Phasen gezeichnet und zusétzlich das mogliche
Optimierungspotenzial analysiert werden. Gleichzeitig wurden die Griinde erarbeitet,
die deren Nutzung entgegenstehen. Insgesamt muss als wichtigste Erkenntnis dieser
Analyse festgehaten werden, dass die Serviceintegration nicht as isolierte
Aufgabenstellung in Form einer technischen Ldsung verstanden werden darf. Es ist
vielmehr ein ganzheitlicher Ansatz notwendig, um dessen Schnittstellenbeziehungen
strategisch, kulturell und organisatorisch unter der Mal3gabe eines verbesserten
Informationstransfers gestalten zu kdnnen.

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 durchgefihrt, mit der der Stand
der Technik untersucht wurde. Dabei wurde versucht, bestehende und anforderungskon-
forme Ansétze bei der Konzeption zu berticksichtigen. Das Ergebnis hat gezeigt, dass
zwar in einzelnen wenigen Punkten eine Ubereinstimmung mit der Zielsetzung des In-
tegrationskonzeptes gefunden werden konnte, dieses Thema bis jetzt aber noch nicht
umfassend diskutiert wurde.

In der anschliefenden Konzeptionsphase wurden die im Anforderungskatalog beschrie-
benen Bereiche aufgegriffen und hierfiir ein 3-Schichten-Modell entwickelt. Im Rah-
men der Strategieplanung wurden zunéchst Unternehmenskultur und —ziele als Gestal-
tungsparameter fur 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 Servicedurchfiihrung beriicksichtigten. Weiterhin
wurde der Integrationsumfang und —grad modularisiert, um dem Anspruch der Allge-
meingiltigkeit gerecht werden zu kénnen.

Die Entwicklung des Organisationskonzeptes als zweite Schicht wurde mit einer Kate-
gorisierung der Unternehmensformen unter Beriicksichtigung der oben getroffenen Ein-
teilung begonnen. Dabei wurde eine fir die Serviceintegration optimal geeignete Struk-
tur festgestellt, die auf einer zentralen Gestaltung aller Unternehmensfunktionen basiert.
Diese idedltypische Organisationsform wurde unter den Aspekten einer sukzessiven
Dezentralisierung bzw. Einbindung von Servicepartnern erweitert, womit sich Auswir-
kungen auf die aufbau- und ablauftechnische Gestaltung ergeben. Priméres 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 gewahrleisten. Gleich-
zeitig wurde der Bedarf fiir ein unterstiitzendes EDV-System erkannt, dessen Einsatz-
notwendigkeiten mit zunehmender Entfernung vom definierten Idealzustand steigt. Um
die Unterstiitzung der Mitarbeiter fir diese Strategie zu gewinnen, wurden Methoden
zur Uberwindung 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 unterstiitzt und durch die Mdglichkeit der Informationsbewertung die Bemes-
sungsgrundlage fur ein Prémienlohnsystem bildet. Einflhrungsstrategien und Entwick-
lungsmoglichkeiten fir das EDV-Konzept wurden aufgezeigt. Ebenso wurde ein stu-
fenweises Vorgehen fiir die Implementierung des ganzheitlichen Ansatzes beschrieben.
Den Abschluss bildete der Versuch einer technisch-wirtschaftlichen Bewertung, mit der
zwar absolut keine Aussage mdglich war, aber eine positive Projektwirtschaftlichkeit
festgestellt werden konnte. Durch ein Anwendungsbeispiel wurde der praktische Nutzen
des Integrationskonzeptes verifiziert.

Infolge der zunehmenden Verschérfung 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
kénnen und durch die Serviceintegration ein Schritt in Richtung einer erhhten Wett-
bewerbsféhigkeit gemacht werden kann. Die verschiedenen Konzeptbausteine konnen
eine strukturierte Unterstiitzung hierfiir bieten. Obwohl durch Teleservicetechniken und
den Einsatz von Informationstechnologien ein verbesserter Ricktransfer von Felddaten
in das Unternehmen zu erwarten ist, bleibt der Faktor Mensch eine entscheidende
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Schlusselstelle im Informationsverarbeitungsprozess. Nur durch das personliche Verhal -
ten und die Akzeptanz dieses Systems durch jeden Einzelnen kann der Erfolg dieser
Malnahmen erreicht werden. Entscheidend fir die zukinftige Wettbewerbsfahigkeit ei-
nes Unternehmens ist somit die Fahigkeit der Unternehmensfuihrung, die Voraussetzun-
gen hierflr durch strategische und organisatorische Entscheidungen zu schaffen.
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122 Schneider, Burghard
Prozesskettenorientierte Bereitstellung nicht formstabiler Bauteile
1999 - 183 Seiten - 98 Abb. - 14 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-559-5
123 Goldstein, Bernd
Modellgestiitzte GeschaftsprozeBgestaltung in der Produktentwicklung
1999 - 170 Seiten - 65 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-546-3
124 MdoRmer, Helmut E.
Methode zur simulationshasierten Regelung zeitvarianter Produktionssysteme
1999 - 164 Seiten - 67 Abb. - 5 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-585-4
125  Graser, Ralf-Gunter
Ein Verfahren zur Kompensation temperaturinduzierter Verformungen an Industrierobotern
1999 - 167 Seiten - 63 Abb. - 5 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-603-6
126 Trossin, Hans-Jirgen
Nutzung der Ahnlichkeitstheorie zur Modellbildung in der Produktionstechnik
1999 - 162 Seiten - 75 Abb. - 11 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-614-1
127 Kugelmann, Doris
Aufgabenorientierte Offline-Programmierung von Industrierobotern
1999 - 168 Seiten - 68 Abb. - 2 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-615-X
128 Diesch, Rolf
Steigerung der organisatorischen Verfiigbarkeit von Fertigungszellen
1999 - 160 Seiten - 69 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-618-4
129 Lulay, Werner E.
Hybrid-hierarchische Simulationsmodelle zur Koordination teilautonomer Produktionsstrukturen
1999 - 182 Seiten - 51 Abb. - 14 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-620-6
130 Murr, Otto
Adaptive Planung und Steuerung von integrierten Entwicklungs- und Planungsprozessen
1999 - 178 Seiten - 85 Abb. - 3 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-636-2
131 Macht, Michael
Ein Vorgehensmodell fiir den Einsatz von Rapid Prototyping
1999 - 170 Seiten - 87 Abb. - 5 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-638-9
132 Mehler, Bruno H.
Aufbau virtueller Fabriken aus dezentralen Partnerverbiinden
1999 - 152 Seiten - 44 Abb. - 27 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-645-1
133 Heitmann, Knut
Sichere Prognosen fiir die Produktionsptimierung mittels stochastischer Modelle
1999 - 146 Seiten - 60 Abb. - 13 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-675-3
134  Blessing, Stefan
Gestaltung der MaterialfluBsteuerung in dynamischen Produktionsstrukturen
1999 - 160 Seiten - 67 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-690-7
135  Abay, Can
Numerische Optimierung multivariater mehrstufiger Prozesse am Beispiel der Hartbearbeitung von Industriekeramik
2000 - 159 Seiten - 46 Abb. - 5 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-697-4
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Brandner, Stefan

Integriertes Produktdaten- und ProzeBmanagement in virtuellen Fabriken

2000 - 172 Seiten - 61 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-715-6

Hirschberg, Arnd G.

Verbindung der Produkt- und Funktionsorientierung in der Fertigung

2000 - 165 Seiten - 49 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-729-6

Reek, Alexandra

Strategien zur Fokuspositionierung beim LaserstrahlschweiBen

2000 - 193 Seiten - 103 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-730-X

Sabbah, Khalid-Alexander

Methodische Entwicklung stérungstoleranter Steuerungen

2000 - 148 Seiten - 75 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-739-3

Schliffenbacher, Klaus U.

Konfiguration virtueller Wertschopfungsketten in dynamischen, heterarchischen Kompetenznetzwerken
2000 - 187 Seiten - 70 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-754-7

Sprenzel, Andreas

Integrierte Kostenkalkulationsverfahren fiir die Werkzeugmaschinenentwicklung

2000 - 144 Seiten - 55 Abb. - 6 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢m - ISBN 3-89675-757-1

Gallasch, Andreas

Informationstechnische Architektur zur Unterstiitzung des Wandels in der Produktion

2000 - 150 Seiten - 69 Abb. - 6 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢m - ISBN 3-89675-781-4

Cuiper, Ralf

Durchgéngige rechnergestiitzte Planung und Steuerung von automatisierten Montagevorgéangen
2000 - 168 Seiten - 75 Abb. - 3 Tab. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢m - ISBN 3-89675-783-0 - lieferbar ab ca. 02/01
Schneider, Christian

Strukturmechanische Berechnungen in der Werkzeugmaschinenkonstruktion

2000 - 180 Seiten - 66 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-783-X

Jonas, Christian

Konzept einer durchgéngigen, rechnergestiitzten Planung von Montageanlagen

2000 - 183 Seiten - 82 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-89675-870-5

Willnecker, Ulrich

Gestaltung und Planung leistungsorientierter manueller FlieBmontagen

2001 - 175 Seiten - 67 Abb. - broschiert - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-89675-891-8

Lehner, Christof

Beschreibung des Nd:Yag-LaserstrahlschweiBprozesses von Magnesiumdruckguss

2001 - 205 Seiten - 94 Abb. - 24 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0004-X

Rick, Frank

Simulationsgestiitzte Gestaltung von Produkt und Prozess am Beispiel Laserstrahlschweien
2001 - 145 Seiten - 57 Abb. - 2 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0008-2

Hehn, Michael

Sensorgefiihrte Montage hybrider Mikrosysteme

2001 - 171 Seiten - 74 Abb. - 7 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0012-0

Bahl, Jom

Wissensmanagement im Klein- und mittelstandischen Unternehmen der Einzel- und Kleinserienfertigung
2001 - 179 Seiten - 88 Abb. - 20,5 x 14,5 ¢cm - ISBN 3-8316-0020-1

Birgel, Robert

Prozessanalyse an spanenden Werkzeugmaschinen mit digital geregelten Antrieben

2001 - 185 Seiten - 60 Abb. - 10 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0021-X

lieferbar ab ca. 09/01

Stephan Dirrschmidt

Planung und Betrieb wandlungsfahiger Logistiksysteme in der variantenreichen Serienproduktion
2001 - 914 Seiten - 61 Abb. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0023-6
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Bernhard Eich

Methode zur prozesskettenorientierten Planung der Teilebereitstellung

2001 - 132 Seiten - 48 Abb. - 6 Tabellen - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0028-7

Wolfgang Rudorfer

Eine Methode zur Qualifizierung von produzierenden Unternehmen fiir Kompetenznetzwerke
2001 - 207 Seiten - 89 Abb. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0037-6

Hans Meier

Verteilte kooperative Steuerung maschinennaher Ablaufe

2001 - 162 Seiten - 85 Abb. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0044-9

Gerhard Nowak

Informationstechnische Integration des industriellen Service in das Unternehmen
2001 - 203 Seiten - 95 Abb. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0055-4

Martin Werner

Simulationsgestiitzte Reorganisation von Produktions- und Logistikprozessen
2001 - 191 Seiten - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0058-9

Bernhard Lenz

Finite Elemente-Modellierung des LaserstrahlschweiBens fiir den Einsatz in der Fertigungsplanung

2001 - 150 Seiten - 47 Abb. - 5 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0094-5

Stefan Grunwald

Methode zur Anwendung der flexiblen integrierten Produktentwicklung und Montageplanung
2002 - 206 Seiten - 80 Abb. - 25 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0095-3

Josef Gartner

Qualitédtssicherung bei der automatisierten Applikation hochviskoser Dichtungen

2002 - 165 Seiten - 74 Abb. - 21 Tab. - 20,5 x 14,5 cm - ISBN 3-8316-0096-1



