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1. Motivation und Ziele fir die Automatisierung von
Dienstleistungselementen

Hybride Produkte setzen sich zusammen aus physischen Produkten, Software und
Dienstleistungen. lhr Ziel ist es, individuelle Lésungen fur Kundenprobleme zu
ermoglichen, um sich gegen den Wettbewerb zu differenzieren (Leimeister/Glauner
2008). Dienstleistungen im Kontext hybrider Produkte setzen sich meist aus vielen
Teilprozessen zusammen, die im Kontext dieses Beitrags Dienstleistungselemente
genannt werden. Im Rahmen von hybriden Produkten ist das Zusammenspiel
zwischen den einzelnen Komponenten, zum Beispiel Software und Dienstleistungen
sehr wichtig. Bei der Entwicklung kann man auf Vorgehensmodelle aus der Software-
und Dienstleistungsentwicklung zurlckgreifen. Allerdings geben diese Vorgehens-
modelle nur generelle Schritte fur die Entwicklung vor, wie zum Beispiel
Anforderungsmanagement oder Qualitatssicherung. Fur konkrete Fragestellungen,
wie etwa die Festlegung des Automatisierungsgrads fehlen bisher systematische

Herangehensweisen.

Bei der Entwicklung von hybriden Produkten spielt die Qualitdt genau wie die
Skalierbarkeit des hybriden Produkts eine grof3e Rolle. Im Gegensatz zu physischen
Produkten oder Software, bei denen der Erbringungsaufwand vor der Nutzung
entsteht, tritt bei Dienstleistungen der Aufwand wéahrend der Inanspruchnahme auf.
Oft ist der Kunde an der Erstellung der Dienstleistung direkt beteiligt (Shostack 1984)
und erfahrt so unmittelbar, ob eine Dienstleistung automatisch oder manuell erbracht

wird. Dies kann sich auf das Qualitatsempfinden des Kunden auswirken.

Um Dienstleistungen erfolgreich erbringen zu kdnnen, mussen diese schnell, effizient
und kostengunstig erbracht werden. Gleichzeitig mussen die Dienstleistungen aber
auch effektiv sein und den Qualitdtserwartungen der Kunden entsprechen. Um diese
Ziele zu erreichen, bietet sich eine Automatisierung der Leistungserstellung an. Um
diese, sich teilweise widersprechenden Ziele zu erreichen, sollen so viele Dienst-
leistungselemente wie moglich automatisiert werden und nur die Dienstleistungs-

elemente manuell erbracht werden, die zur Erreichung der oben genannten Ziele
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notwendig sind. Da es zwischen den beiden Extremen, vollautomatischer und manu-
eller Leistungserbringung, auch eine teilweise Automatisierung bestimmter Dienstlei-
stungselemente moglich ist, ergeben sich zwei Kernfragen:

¢ Welche Dienstleistungselemente sollen automatisiert werden?

e Zu welchem Grad soll ein bestimmtes Dienstleistungselement automatisiert

werden?

Die erste Frage versucht zu beantworten, welche Teilelemente automatisiert erbracht
werden sollen, und welche weiterhin personlich erbracht werden mussen. Bei der
Gestaltung der Automatisierung eines Teilelements kdnnen aul3erdem verschiedene
Abstufungen realisiert werden. So zielt die zweite Frage darauf ab, den richtigen
Automatisierungsgrad zwischen vollstandig manuell und vollstdndig automatisiert
festzulegen. Weitere Abstufungen werden in Kapitel 4 genauer erlautert. Zusatzlich
zu den beiden Kernfragen ist es bei der Konzeption eines hybriden Produkts denk-
bar, verschiedene Varianten mit unterschiedlichem Automatisierungsgrad anzubie-
ten. Diese Varianten mussen bei der Erstellung des Soll-Prozesses berilicksichtigt
werden. Fir diese Entscheidungen ist ein systematisches Vorgehen notwendig. Um
diese Fragen im Hinblick auf die oben genannten Ziele zufriedenstellend beantwor-
ten zu kénnen, ist ein strukturiertes und systematisches Vorgehen bei der Analyse
und der Entwicklung des Dienstleistungsangebots erforderlich.

Als Grundlage fir die Automatisierungsentscheidung dient das Prozessmodell der
Dienstleistungskomponente des hybriden Produkts. Dabei wird zunachst unter Be-
racksichtigung von Modellierungsgrundsatzen (Becker/Rosemann/Schiitte 1995) ein
Prozessmodell der Dienstleistungserbringung erstellt. Handelt es sich um ein neues
hybrides Produkt, das nicht auf bestehenden Dienstleistungen aufbaut, wird dieses
Modell ohne Automatisierung erstellt. Handelt es sich um ein hybrides Produkt, das
auf bestehenden Dienstleistungen aufbaut, werden diese entsprechend modelliert. In
beiden Fallen wird in diesem Beitrag vom Ist-Modell der Dienstleistungen gesproch-
en. AnschlieRend wird analysiert, welche Dienstleistungselemente Kandidaten flr

eine Automatisierung sind.

Fur die Analyse sind Kriterien notwendig, nach denen die verschiedenen Dienstlei-

stungselemente eines hybriden Produktes analysiert werden. Dies sind z.B. die
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Sichtbarkeit der Dienstleistungselemente fir den Kunden, bzw. dessen Kontakt mit
dem Dienstleistungssystem (Shostack 1984; Fliel3/Kleinaltenkamp 2004), strategi-
sche Entscheidungen, welche Elemente personlich erbracht werden sollen oder die
Flexibilitat und Komplexitat (Wemmerlév 1990), sowie Mengen und Ressourcen der
Dienstleistungselemente. Bei der Entwicklung eines hybriden Produkts missen die
Dienstleistungselemente, deren Automatisierung die grof3ten Effizienzeffekte bringen
kénnen, identifiziert werden und mit hoher Prioritat bei der Automatisierung bertck-
sichtigt werden. Die genannten Kriterien dienen als Grundlage flr diese Entschei-
dung.

Auf Basis der Analyseergebnisse kann nun die Entscheidung geféllt werden, welche
Dienstleistungselemente automatisiert werden sollen. Auf Basis dieser Entschei-
dungen kann somit ein Soll-Modell erstellt werden, welches die teilautomatisierte
Dienstleistungskomponente beschreibt.

2. Analysekriterien fir Dienstleistungselementen fir die
Automatisierung

Um Uber eine Automatisierung von bestimmten Dienstleistungselementen zu
entscheiden, sind verschiedene Analysekriterien flr Dienstleistungselemente zu
betrachten (Wemmerlév 1990). Auf der einen Seite spielt die Sichtbarkeit eines
Dienstleistungselements fir den Kunden eine Rolle, auf der anderen Seite kdnnen
strategische Entscheidungen uber die Automatisierung eine Rolle spielen. Zusatzlich
kann die Flexibilitat und die Komplexitat der Dienstleistungselemente die Automati-
sierbarkeit einschranken. Da eine Automatisierung immer mit Entwicklungsaufwand
verbunden ist, missen die unterschiedlichen Dienstleistungselemente fir die Auto-
matisierung priorisiert werden. Hierzu kdnnen Kennzahlen wie Haufigkeit und Dauer
der Durchfihrung von Dienstleistungselementen herangezogen werden. Auf Basis
dieser Kriterien kann anschlie3end die Entscheidung Uber die Automatisierung gefallt
werden. Aul3erdem ist eine Priorisierung der Dienstleistungselemente fir die Auto-
matisierung maoglich. Die verschiedenen Kriterien fur die Automatisierungsentschei-

dung werden in den folgenden Abschnitten erlautert.
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2.1  Sichtbarkeit von Dienstleistungselementen fir den Kunden

Die Wahrnehmung des Kunden ist ein wichtiger Faktor fur die Entscheidung, ob
Dienstleistungselemente automatisiert werden. Beim Service Blueprinting (Shostack
1984; Fliel3/Kleinaltenkamp 2004) wird zwischen verschiedenen Ebenen der
Leistungserstellung von Dienstleistungen unterschieden (Abbildung 1).

e “~
Customer actions |

Line of independence

>" Front Office

Service provider interaction i

Line of visibility

!
: , , , i<
' Service provider actions :
wnearineracion N T . |
e of mplementation : Supportactivities and functions | > eackoffce
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Company boundary I |_)
! External interactions L e
e 1

Abbildung 1: Ebenen der Dienstleister-Kunden-Interaktion im Service Blueprinting
(Quelle: In Anlehnung an Shostack 1984, Flie3/Kleinaltenkamp 2004)

Auf der obersten Ebene befinden sich die Aktivitdaten, die vom Kunden unabhangig
vom Dienstleister ausgefuhrt werden. Die Linie der Interaktion trennt die
gemeinsamen Aktivitaten zwischen Kunde und Dienstleister. Aktivitaten, die sich
unterhalb der Linie der Sichtbarkeit befinden, werden aufl3erhalb des Wahrnehm-

ungsbereichs des Kunden durchgefuhrt.

Des Weiteren kann zwischen verschiedenen Typen von Kundenkontakt
unterschieden werden: der Kunde kann wahrend der Leistungserstellung physisch
anwesend sein (direkter Kundenkontakt). Weiterhin kann indirekter Kundenkontakt
bestehen, in dem der Kunde uber eine weitere Person oder Medien mit dem
Leistungserbringer in Kontakt steht. Die dritte Moglichkeit ist, dass Uberhaupt kein
Kundenkontakt besteht.
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2.2  Strategische Dienstleistungselemente

Bei der Konzeption der Dienstleistung eines hybriden Produkts kann es strategische
Entscheidungen geben, bestimmte Dienstleistungselemente nicht zu automatisieren,
da eine personliche Erbringung dieser Elemente von strategischer Bedeutung fur die
Differenzierung von anderen Anbietern am Markt ist, oder die persénliche Erbringung
ein entscheidendes Qualitatsmerkmal fir den Kunden darstellt. Auf der anderen
Seite kann es Dienstleistungselemente geben, die zwingend durch Softwaresysteme
abgebildet werden mussen, damit das geplante hybride Produkt funktionieren kann.
Diese zwingend notwendig zu automatisierenden Dienstleistungselemente sind
unabhangig von der im nachsten Abschnitt diskutierten Priorisierung anhand von
Mengen und Ressourcen. Im Rahmen der Aufwandsplanung fur die Entwicklung der
Softwareunterstiitzung missen diese zwingend zu automatisierenden Dienstlei-

stungselemente ebenfalls mit Prioritaten versehen und eingeplant werden.

2.3  Priorisierung anhand von Mengen und Ressourcen

Fur das Ist-Modell ist eine Abschatzung der bendtigten Ressourcen auf Basis der
Haufigkeit und der Dauer der Dienstleistungselemente zu erstellen. Verschiedene
Dienstleistungselemente werden unterschiedlich haufig erbracht, z.B. einmalig zu
Beginn der Nutzung eines hybriden Produkts, oder aber kontinuierlich in regel-
mafigen Abstanden oder bei Eintreffen eines bestimmten Ereignisses, wahrend der
Nutzung des hybriden Produkts. Manche Dienstleistungselemente kénnen innerhalb
einer sehr kurzen Zeit erbracht werden, andere bendtigen mehr Zeit. Haufig erbrach-
te Dienstleistungselemente die lange Zeit bei der Erbringung bendétigen, versprechen
einen grofl3eren Effizienzgewinn durch Automatisierung als z.B. solche, die nur selten
durchgeftihrt werden und innerhalb kurzer Zeit erbracht werden kénnen. Durch diese
Abschéatzung ist es mdglich, zu bestimmen, welche automatisierten Dienstleistungs-
elemente die groldten Skaleneffekte erzielen. Abhangig vom erwarteten Entwick-
lungsaufwand und der Priorisierung der einzelnen Dienstleistungselemente kann die
Reihenfolge festgelegt werden, in der die Automatisierung durchgeftihrt wird, bis alle

Elemente die automatisiert werden sollen, automatisiert sind.
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2.4  Flexibilitat und Komplexitat der Dienstleistungselemente

Ein weiterer wichtiger Faktor fir die Automatisierungsentscheidung ist die Flexibilitat
des Prozesses die innerhalb eines Dienstleistungselements notwendig ist, bzw. die
Komplexitat der erbrachten Dienstleistung (Wemmerlov 1990). Flexibilitat beschreibt
dabei wie stark das Dienstleistungselement standardisiert ist, bzw. in welchem Um-
fang Abweichungen vom Standardvorgehen notwendig oder erlaubt sind. Komplexi-
tat beschreibt, wie umfangreich ein Dienstleistungselement bzw. die Regeln fur Ent-
scheidungen in diesem Element sind. In bestimmten Fallen kann eine hohe
Flexibilitat oder Komplexitat die Automatisierung unmdglich machen oder den
Aufwand flr die Automatisierung so grof3 machen, das sie nicht mehr im Verhaltnis

zu den erzielten Skaleneffekten steht.

3. Prozessmodellierung als Grundlage fur die
Automatisierungsentscheidung

Um eine Grundlage fir die Automatisierungsentscheidung zu haben, ist es
notwendig, einen Uberblick tber alle relevanten Dienstleistungsprozesse zu haben.
Daher ist es erforderlich, die bestehenden oder geplanten Dienstleistungsprozesse
zu modellieren. Eine Moglichkeit dazu bilden ereignisgesteuerte Prozessketten
(Keller/Nuttgens/Scheer 1992; Nuttgens/Rump 2002). AnschlieRend kann dieses Ist-
Modell herangezogen werden, um die einzelnen Prozessschritte zu analysieren und
zu entscheiden, ob eine Automatisierung bestimmter Prozessschritte angestrebt
werden sollte. Auf Grundlage dieser Entscheidung kann dann der jeweilige Prozess-
schritt genauer untersucht werden, um zu entscheiden, welche Teilschritte

automatisiert werden sollen.

Erstellung Analyse Erstellung Entwicklung
|st-Modell Ist-Modell Soll-Modell IT-System

Abbildung 2: Vorgehen bei der Automatisierung von Dienstleistungselementen

(Quelle: Eigene Darstellung)
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Ausgehend von dieser Entscheidung wird ein Soll-Modell fur den teilautomatisierten
Dienstleistungsprozess erstellt. Dieses Vorgehen bei der Automatisierung ist in
Abbildung 2 dargestellt.

3.1 Das Ist-Modell als Ausgangspunkt

Im ersten Schritt ist es wichtig einen groben Uberblick Gber alle an der Erbringung
des hybriden Produkts beteiligten Prozesse zu erfassen. Dieses Grobmodell kann im
Verlauf der Ist-Modellierung weiter verfeinert und detailliert werden. Wichtig ist hier
insbesondere eine vollstandige Abbildung aller fur die Leistungserstellung relevanten
Prozesse, damit bei der Automatisierungsentscheidung keine Prozesse vergessen
werden. AuBBerdem muss darauf geachtet werden, dass alle fur die Automatisier-
ungsentscheidung notwendigen Informationen gesammelt werden, dazu gehdren die
im Dienstleistungselement beinhalteten und ausgeschlossenen Leistungen, bendtigte

Informationen und Daten, sowie die notwendigen Ressourcen.

3.2 Analyse des Ist-Modells

Das vorliegende Ist-Modell ist mit Hinblick auf die in Kapitel 2 vorgestellten Kriterien
— Sichtbarkeit fir den Kunden, strategische Bedeutung, Haufigkeit und Dauer, sowie
Flexibilitat und Komplexitat der Dienstleistungselemente — zu analysieren. Im ersten
Schritt sollte das Ist-Modell in fir den Kunden sichtbare und nicht-sichtbare Dienstlei-
stungselemente unterteilt werden. Anschliel3end sollten die strategischen Dienstlei-
stungselemente identifiziert werden, die nicht automatisiert werden sollen, genau wie
die, die automatisiert werden muissen. Diese kdnnen bei der weiteren Analyse aus-

geschlossen werden.

Unter der Annahme, dass bei der Entwicklung von hybriden Produkten iterativ
vorgegangen wird, und die Ressourcen begrenzt sind, sollte anhand der erforderlich-
en Ressourcen flr die Leistungserbringung priorisiert werden, in welcher Reihenfolge
Dienstleistungselemente automatisiert werden. Dazu dienen die in Abschnitt 2.3
vorgestellten Kennzahlen. Ist eine Entscheidung fir die Automatisierung eines

Dienstleistungselements negativ oder nicht eindeutig, kann das Dienstleistungs-
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element in weitere Teilelemente zerlegt werden, um eventuell manche dieser

Teilelemente zu automatisieren.

3.3 Erstellung des Soll-Modells

Aufbauend auf der Analyse der Dienstleistungskomponente kann das Soll-Modell mit
den automatisierten Dienstleistungselementen entwickelt und die Anforderungen fur
die unterstiitzenden IT-Systeme ermittelt werden. Dabei kdnnen die zu automatisier-
enden Dienstleistungselemente in Anwendungsfalle Ubersetzt und in die Spezifika-
tion der unterstitzenden Softwaresysteme Ubernommen werden. Die beteiligten
Organisationseinheiten werden dabei in Akteure Uberfuhrt. Im Prozessmodell defi-

nierte Informationseinheiten bilden die Grundlage fur das Datenmodell.

3.4  Modellierungsgrundsatze

Bei der Erstellung der Modelle fiir die Dienstleistungselemente sollten die Grundsat-
ze ordnungsmalfiger Modellierung (Becker/Rosemann/Schiitte 1995) befolgt werden.
Der Grundsatz der semantischen Richtigkeit, also die korrekte Modellierung des
Dienstleistungsprozess ist wichtig, da auf dieser Grundlage das Soll-Modell abge-
leitet wird auf dem spéter die zu erbringende Dienstleistung fuRen wird. Im Bezug auf
den Grundsatz der Relevanz sind die Ziele der Modellierung von Bedeutung: Das Ist-
Modell dient als Grundlage fiir die Automatisierungsentscheidung. Das Soll-Modell
beschreibt den spateren Leistungserstellungsprozess und dient als Grundlage flir die
Entwicklung der unterstitzenden Softwaresysteme. Daher sind fur die Modelle die
richtigen Ausschnitte und der richtige Detailgrad zu wéhlen. Der Grundsatz der
Wirtschaftlichkeit schrankt den Detailgrad der Modelle ein. Der Aufwand fir die Mo-
dellierung darf ihren Nutzen nicht Ubersteigen. Der Grundsatz der Klarheit kann
durch Konventionen fir die Darstellung erreicht werden. Der Grundsatz der Ver-
gleichbarkeit ist wichtig, insbesondere hinsichtlich der Vergleichbarkeit von Ist- und
Soll-Modell, bzw. des nicht-automatisierten Prozesses mit dem automatisierten
Prozess. Daflr ist es notwendig, einheitliche Begriffe zu verwenden und die
Strukturen der Ist- und Soll-Modelle méglichst ahnlich zu halten. Der Grundsatz des
systematischen Aufbaus spielt eine untergeordnete Rolle, da im Rahmen der

Automatisierungsentscheidung in erster Linie Prozessmodelle verwendet werden.
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4, Gestaltungsmaoglichkeiten flr automatisierte
Dienstleistungselemente

Bei der Automatisierung von Dienstleistungselementen bieten sich verschiedene
Gestaltungsmoglichkeiten fur die Beziehung zwischen Leistungsersteller und Kunden
an. Eine Automatisierung ist keine Entscheidung zwischen Vollautomatisierung oder
Uberhaupt keiner Automatisierung, sondern bietet einige Zwischenstufen, die eine

differenziertere Abstufung erlauben.

_______________
_______________

i Technology i Technology Technology
Modes of Face-

to-Face Contact Customer H Provider ‘ ‘ Customer }d—b{ Provider ‘ ‘ Customer }C—D{ Provider ‘

A. Technology-Free B. Technology-Assisted C. Technology-Facilitated
Customer Contact Customer Contact Customer Contact
Technology Technology
Modesef ™ 0 &~
Face-to-Screen ‘ Customer ‘ ‘ Provider ‘ ‘ Customer ‘ | Provider
Contact bommmmmmmoooo
D. Technology-Mediated E. Technology-Generated
Customer Contact Customer Contact

(Self-Service)

Abbildung 3: Kontaktarten bei Dienstleistungen (Quelle: Froehle/Roth 2004)

Neben den in Abbildung 3 dargestellten Kontaktarten A und E, die die beiden
Extreme ,keine Automatisierung® und ,Vollautomatisierung® darstellen, bieten die
Kontaktarten B, C und D verschiedene Mdglichkeiten fur die Gestaltung von teilauto-
matisierten Dienstleistungselementen. Bei Elementen, fir die der personliche Kon-
takt zwischen Leistungserbringer und Kunde von strategischer Bedeutung ist, ist
dennoch oft eine Unterstitzung bei der Leistungserbringung (Szenario B) von Vorteil,
um die Effizenz der Leistungserbringung zu steigern und eine entsprechende Quali-

tat zu gewahrleisten.

4.1  Abstufung von Automatisierung

Zusatzlich zu der Unterscheidung der Kontaktarten von Froehle/Roth (2004) nach

Einsatz von Technologie beim Kundenkontakt I&sst sich auch die IT-Unterstitzung
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noch weiter differenzieren. Parasuraman et al. (2000) unterscheiden zwischen mehr-

eren Stufen der Automatisierung im Rahmen eines IT-Systems (siehe Tabelle 1).

Tabelle 1: Abstufungen der Automatisierung von Entscheidungen und Auswahl der
Handlungsalternativen (Quelle: Parasuraman/Sheridan/Wickens 2000)

High 10. The computer decides everything, acts autonomously, ignoring the human,

informs the human only if it, the computer, decides to,

informs the human only if asked,

executes automatically, then necessarily informs the human, and

allows the human a restricted time to veto before automatic execution, or

executes that suggestion if the human approves, or

suggests one alternative,

narrows the selection down to a few, or

the computer offers a complete set of decision/action alternatives, or

PN W OO N ® ©

Low the computer offers no assistance: human must take all decisions and actions.

4.2 Produktvarianten mit unterschiedlichem
Automatisierungsgrad

Das Angebot eines hybriden Produkts kann durch verschiedene Varianten an die in-
dividuellen Bedurfnisse der Kunden angepasst werden. Diese Varianten kénnen sich
entweder durch Variation der Parameter des gleichen Prozesses oder durch unter-
schiedliche Prozesse ergeben. So kann zum Beispiel bei einem Bewegungspro-
gramm die Auskunft tGber den Trainingsfortschritt dem Teilnehmer automatisch per
generierter E-Mail mitgeteilt werden oder personlich von einem Trainer in einem
Beratungsgesprach. Dies erfordert zwei unterschiedliche Dienstleistungsprozesse
und unterschiedliche Informationssysteme. Die beiden Dienstleistungselemente
konnen aber genau so Uber Parameter variiert werden, in dem zum Beispiel in einer
teureren Variante des Bewegungsprogramms haufiger Gber den Trainingsfortschritt
informiert wird. Hier andert sich der Prozess nicht, nur die Parameter die den
Prozess auslosen unterscheiden sich.

Im Rahmen der Entwicklung der IT-Unterstitzung fur die Erbringung des hybriden

Produkts sind im ersten Fall die Parameter fir die Unterstitzungsfunktionen
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konfigurierbar zu machen. Im zweiten Fall sind unterschiedliche Unterstitzungsfunk-

tionen notwendig, die aber abhangig vom Kunden ausgefuhrt werden missen.

5. Beispiele fir die Automatisierung von Dienstlei-
stungselementen eines IT-gestlitzten Bewegungs-
programms

Am Beispiel des bereits vorgestellten Bewegungsprogramms Personal Health
Manager (PHM) soll das oben beschriebene Vorgehen kurz dargestellt werden.
Hierbei wird das Dienstleistungselement ,Rickmeldung zum Bewegungsplan® be-
trachtet, im Rahmen welchen der Kunde eine Einschatzung zu seiner Leistung erhalt

und Wiinsche fur seinen Bewegungsplan auf3ern kann.

5.1 Ist-Modell ,,Rickmeldung zum Bewegungsplan

Der Ist-Prozess fur die ,Rickmeldung zum Bewegungsplan® (siehe Abbildung 4)
kann nun nach den in Kapitel 2 vorgestellten Kriterien untersucht werden (siehe
Tabelle 2).

Zunachst wird die Sichtbarkeit der durchgefuhrten Funktionen flir den Kunden
analysiert. Die Auswertung des Bewegungsplans erfordert nicht zwangsweise die
Mitwirkung des Kunden und kann somit als Vorbereitung auf das Feedbackgesprach
vom Trainer alleine durchgefiihrt werden. Etwaige Fragen, die sich aus der Doku-
mentation ergeben, kann der Trainer sich flr das Gesprach notieren und dort dem
Kunden stellen. Am Feedbackgesprach ist der Kunde selbst beteiligt. Die Anpassung
des Bewegungsplans kann der Trainer wiederum im Nachgang an das Feedback-

gesprach ohne Beteiligung des Kunden durchfihren.
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Riickmeldung zum
Bewegungsplan fallig
Bewegungsplan
Bewegungsplan %{ auswerten

Bewegungsplan
Bewegungsplan é—‘ s
Bewegungsplan ist
angepasst

Abbildung 4: Ist-Modell Ruckmeldung zum Bewegungsplan (Quelle: Eigene

Darstellung)

Tabelle 2: Analyse des Ist-Modells ,Rickmeldung zum Bewegungsplan® (Quelle:

Eigene Darstellung)

. . . Flexibilitat
Funktion Sichtbarkeit fur Strategische Prioritt und
den Kunden Bedeutung -
Komplexitat
Bewegungsplan Nein Niedrig
auswerten
Feedbqpkgesprach Ja Hoch Hoch Sehr hoch
fihren
Bewegungsplan Nein Hoch
anpassen

Die strategische Bedeutung fur das gesamte Dienstleistungselement ist hoch, da die
Ruckmeldung wichtig fur die Motivation der Kunden und daher fir den langfristigen
Erfolg des Bewegungsprogramms ist. Die Prioritat fir das Dienstleistungselement ist
ebenfalls hoch, da dieser Prozess fir jeden Kunden im Verlauf des Bewegungs-
programms regelmaRig (z.B. alle zwei Wochen) durchgeflihrt werden muss. Die

Flexibilitat und Komplexitdt fur die Auswertung des Bewegungsplans ist
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Uberschaubar, da hier klare Regeln definiert werden kdnnen und mit einem Soll-Ist-
Vergleich Uberprift werden kann, ob diese Regeln erfullt wurden. Das
Feedbackgesprach hingegen weist eine sehr hohe Flexibilitdt und Komplexitat auf,
da nur schlecht abgeschatzt werden kann, wie der Gesprachsverlauf im Einzelfall
aussieht. Bei der Anpassung des Bewegungsplans ist die Flexibilitat hoch, da neben
der routinemafligen Anpassung an den Trainingsfortschritt ggf. auch spezielle

Winsche des Kunden beriicksichtigt werden missen.

5.2  Soll-Modell ,,Riickmeldung zum Bewegungsplan“

Auf Basis der Analyseergebnisse kann nun das Soll-Modell fur das Dienstleistungs-

element entworfen werden (Abbildung 5).

Aus der Analyse des Ist-Modells ergibt sich, dass die Auswertung des
Bewegungsplans fir den Kunden nicht sichtbar ist, von geringer Flexibilitat und
Komplexitat ist und haufig durchgefuhrt werden muss. Daher ist dieser Prozessschritt
ein Kandidat fur die Automatisierung. Die Auswertung des Bewegungsplans kann im
Rahmen des Soll-Prozesses von der PHM-Software dbernommen werden und zu
einem Bewegungsplanstatus zusammengefasst werden. Die Zusammenfassung der
Auswertung kann dann dem Kunden automatisch mitgeteilt werden. Auf Grund von
festgelegten Regeln kann die PHM-Software festlegen, ob ein personliches Feed-

backgesprach zum Bewegungsplan notwendig ist.

Diese Regeln kdnnen wie in Abschnitt 4.2 angesprochen, je nach Produktvariante
unterschiedlich sein. Zum Beispiel kbnnen Premiumkunden haufiger personliches
Feedback bekommen als Standardkunden. Das Feedbackgesprach selbst zeichnet
sich durch eine sehr hohe Flexibilitait und Komplexitdt aus und wird im direkten
Kontakt mit dem Kunden durchgefihrt. Trotz relativ haufiger Durchfiihrung eignet es
sich deswegen nicht fur die Automatisierung und wird daher vom Trainer im

personlichen Gesprach mit dem Kunden durchgefthrt.
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Abbildung 5: Soll-Modell Ruckmeldung zum Bewegungsplan (Quelle: Eigene
Darstellung)

Hierbei wahlt die PHM-Software jedoch die Kunden aus, bei denen solch ein
Gesprach durchgefuhrt werden soll, und bereitet fir den Trainer die Daten

entsprechend auf, um die Vorbereitungszeit auf das Gesprach zu reduzieren.
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Die Anpassung des Bewegungsplans erfolgt ebenfalls haufig, ist aber fir den
Kunden nicht direkt sichtbar. Die Flexibilitat und Komplexitat unterscheidet sich, je
nachdem, ob es sich um einfache Anpassungen an den Trainingsfortschritt handelt,
oder um Sonderwiinsche des Kunden. Die Anpassung erfolgt daher in einfachen
Fallen durch die PHM-Software (z.B. Anpassung an den Trainingsfortschritt). Bei
speziellen Wiinschen des Kunden oder gréReren Anderungen kann der Trainer die
Anderungen selbststandig oder auf Basis von Vorschlagen durch das System

vornehmen.

0. Fazit und Ausblick

Bei der Entscheidung, welche Dienstleistungselemente eines hybriden Produkts
automatisiert werden sollen, spielt das konkrete hybride Produkt eine grof3e Rolle. Je
nach Zielmarkt des hybriden Produkts, also ob es an Konsumenten oder Geschéfts-
kunden gerichtet ist, spielt die Standardisierung bzw. die Individualisierung der
Dienstleistungselemente eine groRere Rolle. Bei einem Bewegungsprogramm, das
sich auch im Kontext des betrieblichen Gesundheitsmanagements an die Teilneh-
mer, also an Konsumenten, richtet, spielt die Standardisierung der Dienstleistungs-
elemente eine grofRe Rolle. Der Anspruch eines hybriden Produkts, eine
kundenindividuelle Losung zu vertretbaren Kosten zu liefern, lasst sich nur durch die
Modularisierung und Teilautomatisierung der Leistungsbestandteile und eine indivi-
duelle Kombination solcher standardisierter Module erreichen. Nur so ist eine
gleichbleibende qualitativ hochwertige Erbringung der Leistung bei gleichzeitiger

Skalierbarkeit mdglich.

In Zukunft ist eine systematischere Herangehensweise an die Entscheidung, welche
Dienstleistungselemente automatisiert werden koénnen, sowie eine strukturierte
Entwicklung von standardisierten Dienstleistungsmodulen notwendig, um erfolg-
reiche hybride Produkte entwickeln zu kdnnen. Dazu sind vor allem weitere Kenn-
zahlen notwendig, um den Automatisierungsbedarf festzustellen und die Priori-

sierung bei der Automatisierung weiter zu erleichtern.
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