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Vorwort zur 2. Auflage

Die 1. Auflage des Buches ,Markt- und Unternehmensstrukturen bei technischen
Dienstleistungen® erschien vor zehn Jahren im Jahr 2003. Das Buch enthielt die
empirischen Fallstudien und Marktstudien aus meiner Habilitationsschrift ,,Modulari-
sierung, Leistungstiefengestaltung und Systembiindelung bei technischen Dienstleis-
tungen®, die ich im Jahr 2002 an der Universitit Hohenheim vorgelegt habe. Die
theoretischen Teile der Habilitationsschrift wurden im selben Verlag unter dem Titel
»Service Engineering bei technischen Dienstleistungen® im Jahr 2002 publiziert. Nach
mehr als zehn Jahren steht die Neuauflage des Buches ,,Markt- und Unternehmens-
strukturen bei technischen Dienstleistungen an. In den beiden untersuchten
Dienstleistungsbranchen ,,IT-Outsourcing* und ,,Facility Management™ haben sich in
den vergangenen zehn Jahren tiefgreifende Verdnderungen der Markt- und
Unternehmensstrukturen ergeben. Fiir die Neuauflage wurden alle Marktstudien auf
den aktuellen Stand gebracht. Fiir die Unterstiitzung bei der Recherche nach
Informationsmaterialien und bei deren Auswertung bin ich Frau Dr. Ute Reuter zu
Dank verpflichtet. Im Ergebnis zeigen sich signifikante Verdnderungen der Markt-
strukturen. So ist die weitere Konsolidierung der vormals mittelsténdisch geprigten
Branche Facility Management zu konstatieren, die sich in einem deutlichen
Anwachsen der UnternehmensgroBe niederschlégt. Im IT-Outsourcing haben sich die
bereits 2003 deutlich erkennbaren Globalisierungstendenzen weiter intensiviert mit
dem Markteintritt indischer IT-Dienstleister und der jiingst zu beobachtenden globalen
Expansion japanischer IT-Dienstleister. Auffillig sind im IT-Outsourcing die stark
riicklaufigen Wachstumsraten dieses Dienstleistungsmarktes. IT-Outsourcing erscheint
immer mehr wie eine reife Dienstleistungsbranche mit ebenfalls starken
Konsolidierungs- und Konzentrationstendenzen. Wéhrend die Marktstudien fiir die
Neuauflage groBtenteils neu geschrieben wurden, stellte sich die Aktualisierung der
Unternehmensfallstudien als schwierig dar: Drei der damals untersuchten Unter-
nehmen (D.L.B. Gesellschaft fiir Standortbetreiberdienste, M+W Zander Facility
Management, debis Systemhaus) existieren in dieser Form nicht mehr, weil sie von
anderen Unternehmen (Bilfinger Facility Services, T-Systems) ilibernommen und
integriert wurden. Eine Aktualisierung dieser Fallstudien ist daher nicht mehr méglich,
die Fallstudien bleiben als historische Fallstudien im Buch enthalten. Dafiir ist eine
neue fiinfte Fallstudie hinzugekommen. Herrn Dr. Joachim Ott bin ich zu grolem
personlichem Dank verpflichtet fiir die interessanten und vertrauensvollen Einblicke,
die er mir im Rahmen eines Interviews in das Unternehmen Bilfinger HSG Facility
Management ermdglichte. Dieses Unternehmen hat im Jahr 2008 die beiden anderen,
in diesem Buch dargestellten Facility Management-Unternehmen M+W Zander
Facility Management GmbH und D.L.B. Gesellschaft fiir Standortbetreiberdienste mbH
iibernommen, die ihrerseits bereits im Jahr 2002 kurz nach Erscheinen dieses Buches
in der 1. Auflage fusioniert hatten. Hieran zeigt sich deutlich, wie dynamisch sich der
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Markt fiir Facility Management in Deutschland entwickelt hat. Leider konnte IBM
Global Services fiir eine Kooperation zum Zwecke der Aktualisierung der Fallstudie
dieses Mal nicht gewonnen werden. Ein Grund dafiir ist sicherlich darin zu sehen, dass
Unternehmen heute sehr oft mit Fragebogenerhebungen und Kooperationswiinschen
aus der Wissenschaft konfrontiert werden und manche Unternehmen hier selektiver als
frither vorgehen. Ich bedauere sehr, dass die interessante Fallstudie zu IBM Global
Services leider als historische Fallstudie in der Neuauflage erscheinen muss.

Fiir professionelle Unterstiitzung beim Korrekturlesen und der Formatierung des
iberarbeiteten Werkes danke ich unserer Verwaltungsangestellten Frau Gabriela
Borcsok. Auch bedanken mochte ich mich beim Gabler Verlag, insbesondere bei Frau
Schmidt und Frau Hinrichsen fiir die wohlwollende Unterstiitzung und exzellente
Zusammenarbeit bei der Neuauflage dieses Buches.

Widmen méchte ich dieses Buch wie bereits die 1. Auflage meinem viel zu frith
verstorbenen Vater Walter Burr, dem ich viel verdanke.

Stuttgart, Juli 2014

Wolfgang Burr
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Vorwort zur 1. Auflage

Das vorliegende Buch ist der Empirie-Teil meiner von der Fakultit fiir Wirtschafts-
und Sozialwissenschaften der Universitit Hohenheim im Jahr 2002 angenommenen
Habilitationsschrift. Der Theorieteil der Habilitationsschrift ist unter dem Titel
»Service Engineering bei technischen Dienstleistungen® im Deutschen Universitits-
Verlag bereits im Jahr 2002 veroffentlicht worden. Der Theorie- und der Empirie-Teil
gemeinsam stellen dar, wie Unternehmen durch systematische, methoden- und
konzeptgestiitzte Entwicklung bzw. Produktion von technischen Dienstleistungen
(Service Engineering) Effizienz- und Wettbewerbsvorteile erzielen konnen. Wie stets
bei grofen Publikationsprojekten schulde ich einer Reihe von Personen besonderen
Dank. Frau Mandy Forster hat das vorliegende Buch mit grofer Sorgfalt und viel
Engagement Korrektur gelesen, formatiert und damit aus meinem Manuskript eine
verlagsfertige Druckvorlage generiert. Herr Dipl.-Kfm. Hagen Habicht und Herr Dipl.-
Kfm. Jochen KrauBl haben mich gemeinsam mit den studentischen Hilfskréiften des
Lehrstuhls fiir Innovationsékonomie an der Universitdt Erfurt (Frau Stefanie Rost,
Frau Sandra Zeugner, Herr Markus Kubisch, Herr Paul Schulze-Cleven, Herr Marius
Claudy und Frau Annegret Kummert) bei der Abfassung meines Manuskriptes
unterstiitzt, indem Sie die von mir urspriinglich erhobenen Daten und
Unternehmenszahlen aktualisiert und in € umgerechnet sowie einzelne Abbildungen
perfektioniert haben. Danken mdochte ich auch Herrn Lars Wiihrl vom Lehrstuhl fiir
Unternehmensfiihrung, Organisation und Personalwesen an der Universitit
Hohenheim, der als studentische Hilfskraft in einer friiheren Uberarbeitungsrunde
einige von mir erhobene Daten und Unternehmenszahlen aktualisiert hat. Frau Ute
Wrasmann vom Deutschen Universitédts-Verlag bin ich zu Dank verpflichtet, denn sie
hat den Veroffentlichungsprozess straff und mit hoher Professionalitéit gesteuert.
Besonderen Dank schulde ich fiir die vertrauensvolle Zusammenarbeit all meinen
Interviewpartnern aus der Praxis, die sich trotz hoher Belastung im operativen
Tagesgeschift die Zeit genommen haben, meine Fragen zu beantworten, und mir
unschétzbar wertvolle Einblicke in das Innenleben, die Strategien, Konzepte und
Methoden ihrer Unternehmen gewéhrt haben. Ohne diesen Input aus der Praxis wére
das vorliegende Buch undenkbar gewesen.

Personlich widmen mochte ich das vorliegende Buch meinem leider viel zu frith
verstorbenen Vater Walter Burr.

Die Verantwortung fiir verbliebene Fehler im vorliegenden Buch liegt allein bei mir
als Verfasser.

Prof. Dr. Wolfgang Burr
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I. Einleitung

Die Betriebswirtschaftslehre hat sich in der Vergangenheit sehr stark mit Industrie-
unternehmen beschiftigt'. Das relativ geringe Interesse der Betriebswirtschaftslehre an
Organisations- und Managementproblemen bei den Anbietern unternehmensbezogener
technischer Dienstleistungen steht im Gegensatz zur stark wachsenden Bedeutung
dieses Dienstleistungssektors. Das Entstehen neuer Unternehmen und anspruchsvoller
Arbeitspldtze sowie hohe Wachstumsraten werden in den néchsten Jahren vor allem
im unternchmensbezogenen Teilsegment des Dienstleistungssektors erwartet’. Zu
diesem Sektor gehdren Anbieter unternehmensbezogener Dienstleistungen, wie
beispielsweise Wirtschaftspriifung und Unternehmensberatung sowie Anbieter
technischer Dienstleistungen, wie z. B. Ingenieurdienstleistungen, technische Priifung
und Zertifizierung, EDV-bezogene Dienstleistungen und gebdudetechnische
Dienstleistungen. Fiir den Zeitraum von 1996 bis 2010 wird ein kumuliertes
Umsatzwachstum bei Dienstleistungen rund um die Datenverarbeitung von 185 % und
bei Dienstleistungen rund um das Gebédude (z. B. bei Bewachungsdiensten um 85 %,
bei Gebdudereinigung um 56 % und bei Immobiliendienstleistungen um 55 %)
vorhergesagt. Die korrespondierende Beschéftigungsentwicklung in diesem Zeitraum
soll fiir Dienstleistungen rund um die Datenverarbeitung 129 %, fiir Dienstleistungen
der Gebédudereinigung 116 %, der Bewachung 15% und der Immobilien-
bewirtschaftung 103 % betragen’.

Im Rahmen des vorliegenden Buches werden Marktpotenziale fiir technische Dienst-
leistungen anhand von Marktstudien und die bei technischen Dienstleistungs-
unternehmen in Deutschland angewandten Dienstleistungs-, Management- und
Organisationskonzepte anhand von empirischen Unternehmens-Fallstudien dargestellt.

Vom Verfasser wurden im Zeitraum 2012 bis 2013 die beiden vorhandenen
Marktstudien zu ausgewdhlten Dienstleistungsbranchen (Facility Management, 1T-
Outsourcing) umfassend aktualisiert auf den Stand 2013. Die ebenfalls bereits
vorhandenen vier detaillierten empirischen Fallstudien mit fithrenden Anbietern
technischer Dienstleistungen (D.I.B., Gesellschaft fiir Standortbetreiberdienste, M+W
Zander Facility Management, debis Systemhaus, IBM Global Services) wurden

' Vgl. Nagengast (1997), S. 44.
Zur Definition und Abgrenzung unternehmensbezogener Dienstleistungen von den personenbezogenen
Dienstleistungen und zu Wachstumsprognosen fiir unternehmensbezogene Dienstleistungen vgl. Kramer
(1997), S. 174, 184, 190, 192.
Vgl. zu diesen Prognosen Kramer (1997), S. 190, 192, der sich auf Studien von Financial and Economic
Research International beruft.
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DOI 10.1007/978-3-658-02286-0 1, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2014



unverdndert als historische Fallstudien in die Neuauflage iibernommen. Dies ist
begriindet in der Tatsache, dass es die drei Unternechmen D.L.B., Gesellschaft fiir
Standortbetreiberdienste, M+W Zander Facility Management und debis Systemhaus
als selbststindige Einheiten heute nicht mehr gibt, da sie von anderen Unternehmen
(Bilfinger HSG Facility Management, T-Systems) zwischenzeitlich iibernommen
worden sind. Von daher war eine Aktualisierung dieser drei Unternehmensfallstudien
nicht mehr moglich. Das Unternehmen IBM Global Services besteht heute noch,
wollte aber trotz mehrfacher Anfragen des Verfassers dieses Mal nicht bei einer
Aktualisierung der vorhandenen Fallstudie aus dem Jahr 2003 mitwirken. Neu
hinzugekommen fiir die Neuauflage des vorliegenden Buches ist als fiinfte Fallstudie
die im Jahr 2013 vom Verfasser erstellte Unternehmensfallstudie zu Bilfinger HSG
Facility Management. Dieses Unternehmen ist besonders interessant, weil es im Jahr
2008 die beiden vom Verfasser vorher untersuchten Unternehmen D.I.B. und M+W
Zander iibernommen und integriert hat.

Im Mittelpunkt der beiden Marktstudien stehen Facility Management-Dienstleistungen
und Informationstechnik-Outsourcing-Dienstleistungen. Unter der Bezeichnung
Facility Management wird die ,,Gesamtheit aller Leistungen zum Bewirtschaften von
Gebéuden/Liegenschaften auf der Grundlage einer ganzheitlichen —Strategie
verstanden. Unter dem Sammelbegriff Facility Management werden kaufménnische,
infrastrukturelle und technische Dienstleistungen der Gebdudebewirtschaftung
zusammengefasst’. Unter der Bezeichnung IT-Outsourcing werden alle Dienst-
leistungen gruppiert, die sich auf die informationstechnikbezogene Beratung (IT-
Consulting) sowie die Planung, Implementierung und den Betrieb von EDV-systemen
durch wirtschaftlich und rechtlich selbststindige Dienstleistungsunternehmen im
Auftrag des Kunden beziehen.

Diese beiden Anwendungsfelder - Facility Management und IT-Outsourcing - weisen

zahlreiche Gemeinsamkeiten auf. Es handelt sich in beiden Féllen um Dienst-

leistungen, die

e sich als investive Dienstleistungen an Unternehmen (und nicht an Privatkunden)
richten, die diese Dienstleistungen zunehmend an spezialisierte Dienstleister
auslagern.

¢ in Deutschland relativ junge, stark wachsende Mérkte vorfinden.

¢ in grolem Umfang technisches und organisatorisches Know-how bendtigen, d. h.
relativ wissensintensiv sind.

4 VDMA (1996), S. 1.
5 Vgl. VDMA (1996), S. 2.



e von Komplettanbietern offeriert werden, die dem Kunden eine komplette
Problemldsung aus einer Hand (one stop shopping and one stop billing) bieten.

Innerhalb dieser beiden Dienstleistungsbranchen werden fiinf fithrende Dienst-
leistungsanbieter detailliert (Interviews, Auswertung von Geschéftsberichten und
aktuelle Wirtschaftspublikationen) untersucht:

e D.IB., Gesellschaft fiir Standortbetreiberdienste, einer der fiihrenden Anbieter von
Facility Management-Komplettldsungen in Deutschland im Jahr 2001

e M+W Zander Facility Management GmbH, einer der fiihrenden Anbieter von
Facility Management-Komplettdienstleistungen in Deutschland im Jahr 2001

o Bilfinger HSG Facility Management, der Marktfiihrer im Facility Management in
Deutschland im Jahr 2014

e IBM Global Services, vertreten durch IBM Deutschland GmbH, der weltweit
fiihrende Anbieter von IT-Outsourcing-Komplettlosungen

e debis Systemhaus, Unternechmensbereich ISM, der fithrende Anbieter von IT-
Outsourcing-Komplettldsungen in Deutschland im Jahr 2001 (nach der Fusion mit
der IT-Dienstleistungssparte der Deutschen Telekom AG im Jahr 2002 vollstindig
integriert in T-Systems).

Mit diesen fiinf Dienstleistungsunternechmen wurden jeweils ein bis sieben semi-
strukturierte Interviews auf der Ebene des Vorstands bzw. der Geschéftsfithrung und
auf der ersten Fithrungsebene gefiihrt®.

Der Verfasser hatte urspriinglich einen sehr detaillierten, vollstindig strukturierten
Interviewfragebogen aus seinem Vorverstdandnis der jeweiligen Dienstleistungsbranche
heraus entwickelt. Allerdings zeigte sich bereits wihrend der ersten Interviewserie,
dass der strukturierte Fragenkatalog den untersuchten Unternehmen nicht gerecht
wurde. Ein Einhalten des strukturierten Fragekatalogs wurde auch dadurch erschwert,
dass die Interviewpartner ihre eigenen Themenfelder und Problemsichten in die
Diskussion einbrachten, was positiv zu bewerten ist, weil es das explorative Potenzial
der Fallstudien deutlich steigerte.

Anhand dieser Fallstudien wird nachfolgend aufgezeigt,

1. wie fithrende Dienstleistungsunternehmen ihre technischen Dienstleistungen in
standardisierte Teildienstleistungen untergliedern (Modularisierung und Baukasten-
prinzip bei technischen Dienstleistungen),

 Der fiir die Interviews verwendete semistrukturierte Fragebogen ist im Anhang dieser Arbeit in Kapitel

VIIL.2 wiedergegeben.



2. nach welchen Kriterien sie iiber die Eigenerstellung dieser Teildienstleistungen
bzw. ihre Vergabe an Subdienstleister entscheiden (Leistungstiefengestaltung bei
Dienstleistungsunternehmen),

3. wie sie eigenerstellte und fremdbezogene Teildienstleistungen zu vordefinierten
Komplettldsungen fiir den Kunden kombinieren (Systembiindelung).

Nachfolgend werden in Kapitel II konzeptionelle und begriffliche Grundlagen geklart.
Anschlieend werden in Kapitel III Konzepte, Methoden und Instrumente fiir die
Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und Systembiindelung bei technischen
Dienstleistungen dargestellt. In Kapitel IV werden die Marktanalyse und die drei
Unternehmensfallstudien zum Facility Management, anschlieend in Kapitel V die
Marktanalyse und die beiden Unternehmensfallstudien zum IT-Outsourcing
dargestellt. In Kapitel VI werden die Fallstudien ausgewertet und Prinzipien eines
erfolgreichen Dienstleistungsmanagements dargestellt. Das Literaturverezichnis wird
im Kapitel VII dargestellt. Im Anhang der Arbeit in Kapitel VIII werden die Namen
der Interviewpartner, der verwendete Interviewfragebogen sowie weiterfithrendes
Zahlenmaterial zu den entsprechenden Unternehmen und ihren Konkurrenten
dargestellt.



I1. Konzeptionelle und begriffliche Grundlagen

1. Technische Dienstleistungen

Technische Dienstleistungen werden an technologieintensiven Objekten erbracht (z. B.
Wartung von Aufziigen, Betrieb von EDV-Systemen im Auftrag des Kunden) und
erfordern beim dienstleistenden Mitarbeiter eine technische Vorbildung (z. B. in Form
eines abgeschlossenen Ingenieurstudiums oder eines erlernten technischen Hand-
werks) und technisches Know-how. Beispiele fiir so verstandene technische Dienst-
leistungen sind  IT-Outsourcing-Dienstleistungen, Engineeringdienstleistungen,
Forschungs- und Entwicklungsdienstleistungen von Contract Research Organizations
sowie Facility Management-Dienstleistungen’. Demgegeniiber beziehen sich nicht-
technische Dienstleistungen stérker auf Personen (z. B. Massage, Haarschnitt, BWL-
Ausbildung an Universitéten) oder auf Objekte, die eine geringe Technologieintensitit
aufweisen (z. B. Rasenpflege, Reinigungsdienste). Sie erfordern beim dienstleistenden
Mitarbeiter entweder iiberhaupt keine technische Vorbildung oder nur ein relativ
geringes technisches Know-how. Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Arbeit
sind investive, technische Dienstleistungen, die sich an Firmenkunden richten.

2. Komplettdienstleistungen

Komplettangebote bei technischen Dienstleistungen liegen vor, wenn ein einziger
Dienstleistungsanbieter fiir einen Kunden die Bewirtschaftung eines ganzen
betrieblichen Funktionalbereichs oder einer ganzen betrieblichen Querschnittsfunktion
des Unternehmens mit allen dazu gehdrenden Teilaufgaben iibernimmt. Charak-
teristisch fiir solche umfassenden Komplettangebote ist, dass der Dienstleistungs-
anbieter fiir die gesamte Wertschopfungskette der in Frage stehenden Dienstleistung,
also sowohl fiir die Beratung des Kunden als auch fiir die Planung, Implementierung
und den Betrieb des technischen Dienstleistungssystems im Auftrag des Kunden

Facility Management umfasst eine Vielzahl von Dienstleistungen, von denen einige sehr technologieintensiv
(z. B. Remote Facility Management, Computer Aided Facility Management, Wartung von Aufziigen), andere
hingegen wenig technologieintensiv (z. B. Reinigungsdienste) sind. Da jedoch im Rahmen der Facility
Management-Konzepte vieler Dienstleistungsanbieter die technischen Problemlosungsbestandteile an
Bedeutung gewinnen und oftmals das entscheidende Differenzierungskriterium im Wettbewerb darstellen,
werden im nachfolgenden Facility Management-Dienstleistungen zu den technischen Dienstleistungen
gezéhlt.

W. Burr, Markt- und Unternehmensstrukturen bei technischen Dienstleistungen,
DOI 10.1007/978-3-658-02286-0 2, © Springer Fachmedien Wiesbaden 2014



verantwortlich ist®. Beispiele fiir so verstandene Komplettangebote wiren die
Auslagerung der gesamten Unternehmens-EDV an einen IT-Komplettdienstleister
(Novartis und IBM Global Services) oder die Auslagerung der Bewirtschaftung aller
Gebdude des Unternehmens an einen Facility Management-Komplettanbieter
(Vereinte Versicherung und D.I.B., Gesellschaft fiir Standortbetreiberdienste). Der
wesentliche Unterschied zwischen einem Komplettanbieter einerseits und einem
Partial- bzw. Spezialanbieter andererseits ist darin zu sehen, dass ein Komplettanbieter
die gesamte Wertschopfungskette und die gesamte Servicearchitektur fiir die
angebotene Komplettdienstleistung beherrschen muss, wihrend ein Partialanbieter
lediglich mehrere Dienstleistungsmodule und ein Spezialanbieter ein einziges
Dienstleistungsmodul beherrschen muss, keine Kenntnis der gesamten Service-
architektur bendtigt und auch nicht die gesamte Wertschopfungskette vertikal
integrieren bzw. beherrschen muss.

3. Modulare Servicearchitekturen

Eine Komplettdienstleistung besteht im Regelfall aus mehreren Teildienstleistungen.
Dies fiihrt zum Konzept der Dienstleistungs- bzw. Servicearchitektur. Die Service-
architektur bezeichnet die Dekomposition einer Komplettdienstleistung in
Teildienstleistungen inklusive Festlegung von technischen und organisatorischen
Schnittstellen zwischen den Teildienstleistungen. Im Vordergrund dieser Publikation
steht das Konzept der modularen Servicearchitektur. Eine modulare Servicearchitektur
liegt vor, wenn eine komplexe Dienstleistung aus Standardmodulen, zwischen denen
standardisierte Schnittstellen definiert sind, zusammengesetzt wird. Eine komplexe
Dienstleistung (ein Kundenproblem) wird somit in eine strukturierte Anordnung von
Dienstleistungsmodulen (Teilproblemen) zerlegt’. Ein Dienstleistungsmodul wird
gebildet, indem eine Gesamtdienstleistung und ihre Gesamtfunktionalitdt in
Teildienstleistungen und Teilfunktionalitdten zerlegt wird und anschlieffend fiir jede
Teildienstleistung eine organisatorische Einheit im Unternehmen bestimmt wird, die
fiir ihre Erfiillung zustéindig ist.

Beim Kunden verbleiben im Fall einer derartigen Komplettdienstleistung oftmals nur noch einige wenige
Mitarbeiter, die als Ansprechpartner fir den Dienstleistungsanbieter fungieren sowie flir das
Kontraktmanagement und die Kontrolle des Dienstleistungsanbieters zustandig sind.

Sanchez/Mahoney (1996), S. 65 definieren den Komponentenbegriff wie folgt: ,,A component in a product
design performs a function within a system of interrelated components whose collective functioning make up
the product”. Aus Griinden der begrifflichen Klarheit wird im Folgenden einheitlich und synonym von
Dienstleistungsmodul gesprochen, um damit Teile einer Gesamtdienstleistung zu bezeichnen, die hinsichtlich
Funktion, Umfang und Aufgabentriger genau definiert, standardisiert und mit Schnittstellen zu anderen
Dienstleistungsmodulen einer modularen Servicearchitektur versehen sind.



Ein Dienstleistungsmodul wird somit verstanden als Einheit von Teilfunktion,
Teildienstleistung und ausfithrendem Aufgabentrdger. Ein Dienstleistungsmodul ist
definiert als Bestandteil einer iibergeordneten, modularen Dienstleistungsarchitektur,
das eindeutig definierte Dienstleistungsfunktionen erfiillt, eine abgegrenzte Teil-
dienstleistung umfasst, einer organisatorischen Einheit eindeutig zugeordnet ist und
standardisierte Schnittstellen zu anderen Dienstleistungsmodulen besitzt.

Werden Dienstleistungen modular konzipiert, dann ermdglicht dies dem Dienst-
leistungsanbieter die kundenindividuelle Massenproduktion (mass customization)
seines Dienstleistungsangebots. Mass Customization hat im Bereich der industriellen
Produktion groBe Verbreitung gefunden'’. Dass sie auch im Dienstleistungsbereich
anwendbar ist, zeigt der Finanzdienstleistungssektor, der eine Fiille von kundengerecht
mafgeschneiderten Dienstleistungsprodukten durch Rekombination standardisierter
Finanzdienstleistungsbausteine hervorgebracht hat''.

4. Service Engineering

Der Begriff des ,,Service Engineering® wird vom DIN Institut wie folgt definiert:
»Service Engineering steht fiir die systematische Entwicklung und Gestaltung von
Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter Methoden und Vorgehensweisen®'2.
Service Engineering in diesem Sinne ist als Alternative zur situativen, ungeplanten
ad hoc-Entwicklung neuer Dienstleistungen zu sehen. Somit ist es Ziel des Service
Engineering, ,.dem Dienstleistungssektor analoge Entwicklungsinstrumente bereit-
zustellen wie der Produktion'*. Im Rahmen des Service Engineering wird versucht,
eine rationale, modell- und methodengestiitzte Vorgehensweise bei der Entwicklung
neuer Dienstleistungen zu erreichen, wie sie heute bereits bei der Entwicklung von
Sachgiitern (Industrial Engineering) und von Software (Software Engineering)
Anwendung findet. Ein so verstandenes Service Engineering ermoglicht die Reduktion
von Komplexitit bei der Dienstleistungsentwicklung und die Wiederverwendung von
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Vgl. hierzu beispielsweise Wildemann (1990).

""" Vgl. Baldwin/Clark (1998).

12" DIN Deutsches Institut fiir Normung e. V. (Hrsg.) (1998), S. 129. Ein identisches Begriffsverstandnis findet
sich bei Goecke/Stein (1998), S. 13 sowie Niittgens/Heckmann/Luzius (1998), S. 14, wobei beide Autoren-
gruppen zusétzlich zur Entwicklung auch die Biindelung bereits vorhandener Dienstleistungen unter den
Begriff des Service Engineering subsumieren. Eine solche erweiterte Auffassung von Service Engineering
vertritt auch Behrens (1998), S. 60, er bezieht zusitzlich den Aspekt der Wiederverwendung einmal erstellter
Dienstleistungsmodule ein.

'3 DIN Deutsches Institut fir Normung e. V. (Hrsg.) (1998), S. 6.



bereits realisierten Teillosungen, Methoden und Konzepten'®. Es ermdglicht dem
Dienstleistungsanbieter damit die Ausschopfung von Effizienzpotenzialen in der
Dienstleistungsproduktion und die Generierung neuer Dienstleistungen in kurzer Zeit
zu relativ geringen Kosten.

Der vorstehend herausgearbeiteten Definition von Service Engineering wird in der
vorliegenden Arbeit nicht gefolgt. Vielmehr wird in dieser Arbeit Service Engineering
verstanden als vereinfachtes Phasenmodell zur Produktion von Dienstleistungen'”, das
sich aus den einzelnen, im Idealfall zeitlich aufeinander folgenden drei Phasen der
Modularisierung von Dienstleistungen, der Leistungstiefengestaltung der Dienst-
leistungsunternehmung und der Systembiindelung von Dienstleistungen zu Komplett-
16sungen zusammensetzt'.

Leistungstiefen-

Systembiindelung
gestaltung

Modularisierung

Abb. 1:  Vereinfachtes Dreiphasenmodell des Service Engineering

Service Engineering im so verstandenen Sinne umfasst nicht nur die eigentliche
Dienstleistungsentwicklung, sondern insbesondere auch die Dienstleistungsproduktion
und den Dienstleistungsvertrieb'”.

Es ist Ausgangspunkt und Grundiiberzeugung des vorliegenden Buches, dass eine
effiziente Produktion von Dienstleistungen realisiert werden kann, wenn die
Dienstleistung und die Dienstleistungsproduktion nach Prinzipien gestaltet und
organisiert werden, die sich in der industriellen Produktion bewéhrt haben. Service
Engineering wird im vorliegenden Buch verstanden als instrumenten-, konzept- und

14 Vgl. DIN Deutsches Institut fiir Normung e. V. (Hrsg.) (1998), S. 12. Zu weiteren Vorteilen vgl. DIN
Deutsches Institut fiir Normung e. V. (Hrsg.) (1998), S. 32.

Komplexere Phasenmodelle des Service Engineering finden sich bei Hofmann/Klein/Meiren (1998), S. 21 f.
sowie bei Stein/Meiren (1998), S. 42.

Ein identisches Verstdndnis von Service Engineering findet sich bei Scheer (1998), S. 3.

Ein erweitertes Verstindnis von Service Engineering, das nicht nur Entwicklung und Biindelung, sondern
auch die Produktion von Dienstleistungen umfasst, propagieren auch Niittgens/Heckmann/Luzius (1998),
S. 16 - 18. Eine solche Abgrenzung des Service Engineering erscheint auch deshalb geboten, weil die
Abgrenzung dieser Wertschopfungsstufen bei Dienstleistungen aufgrund ihres Immaterialititscharakters
bisweilen Probleme bereitet.



methodengestiitzte Abfolge von Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und
Systembiindelung bei technischen Dienstleistungen (inkl. Anwendung von Service
Levels als output- und prozessbezogene Kennzahlen zur Steuerung der Dienst-
leistungsproduktion). Ein so verstandenes Service Engineering weist Parallelen zur
Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und Organisation (inkl. Qualitdtskontrolle
von Produkten und Produktionsprozessen) in der herstellenden Industrie auf.



ITI. Modularisierung, Leistungstiefengestaltung und

1.

Systembiindelung bei technischen Dienstleistungen

Modularisierung von Dienstleistungen

Im Folgenden werden die wesentlichen Konstruktionselemente fiir modulare Service-
architekturen im Uberblick dargestellt. Dies sind im Einzelnen die

Zerlegung der Gesamtfunktionalitit in Teilfunktionalitdten

Zerlegung der Gesamtdienstleistung in Teildienstleistungen

Zuordnung von Teilfunktionen und Teildienstleistung zu einer organisatorischen
Einheit (Modulteam)

Definition von standardisierten Schnittstellen zwischen den Dienstleistungs-
modulen.

Die nachfolgende Abbildung stellt das Konzept des Dienstleistungsmoduls dar, aus ihr
werden die wichtigsten im Nachfolgenden zu erlduternden Konstruktionselemente
eines Dienstleistungsmoduls ersichtlich.
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