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Abstract

Dieser Beitrag stellt einen Ldsungsansatz auf Basis zuvor definierter Anforderung zur
Modellierung von IT-gestutzten wohnbegleitenden Dienstleistungen (ITgewoDL) vor.
Fokussiert werden die Anforderungsanalyse, basierend auf Expertengesprachen und
Interviews, und die damit verbundene Methodenauswahl zur Modellierung von ITgewoDL.
Basierend auf der Business Service Blueprint Modeling (BSBM) werden die ermittelten
Anforderungen betrachtet und eine Lésungsansatz fur nicht erfiillte Anforderungen gegeben.
Der Beitrag liegt auf der Entwicklung einer Modellierungsmethode sowohl flir Fachdiziplinen
als auch IT-Spezialisten.

1 Einleitung

Essentiell fir eine erfolgreiche Dienstleistungsentwicklung ist deren Untermauerung durch
sinnvolle Dienstleistungsprozesse und ein adaquates Dienstleistungsdesign. Hierflr hat sich
die Disziplin des Service Engineering (SE) entwickelt. SE bedient sich erfolgreichen
Konzepten aus dem Produkt- und Softwareengineering und adaptiert sie fiur
Dienstleistungen. Hinzu kommen neue eigene Konzepte, die speziell die Charakteristika von
Dienstleistungen berucksichtigen. SE ist definiert als die systematische Gestaltung von
Dienstleistungen unter Verwendung geeigneter Vorgehensmodelle, Methoden und
Werkzeuge [6]. SE ist von hoher Bedeutung fir die Wirtschaftsinformatik, da
Informationstechnik (IT) Dienstleistungen verandert und ganzlich neue Dienstleistungen
entstehen. Der Grofteil der Dienstleistungsinnovationen erfordert daher heutzutage eine
Anpassung und Integration von IT-Komponenten [32]. Jedoch variiert die innovative
Anwendung von IT innerhalb verschiedener Dienstleistungssektoren [31]. Insbesondere
personenbezogene Dienstleistungen hinken hierbei hinterher. Ein Grund ist, dass sich eine
systematische Modellierung und Entwicklung dieser Dienstleistungen schwierig gestaltet
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[18]. Falls der gleiche Anstieg fur die Produktivitdt, die Qualitdt und das Wachstum mit
diesen Dienstleistungen erreicht werden soll, wie es zu Zeiten der industriellen Revolution in
Bezug auf die Produktion von Gitern vorgekommen ist, dann sind angemessene IT-
Unterstitzung, strukturierte Entwicklungsmethoden und Routinen essentielle Heber fir die
Industrialisierung von Dienstleistungen [17;19]. Das Realisieren von IT-Potentialen fir diese
Art von Dienstleistungen birgt jedoch Probleme, da das Design zugleich personengebundene
Aktivitdten und technologische Komponenten, sowie deren Wechselbeziehung vereinen
muss [18]. Zu diesen Dienstleistungen zahlen insbesondere auch wohnbegleitende
Dienstleistungen. Diese werden innerhalb der Wohnung des Kunden an ihm selbst (z. B.
Pflege), seiner Wohnung (z. B. Fensterreinigung) oder in Abhangigkeit von Kunde und
Wohnung (z. B. Eventkochen in der eigenen Wohnung) erbracht [15]. Der Markt fir
wohnbegleitende Dienstleistungen betrug in 2007 in Deutschland rund 157 Milliarden Euro
und nimmt kontinuierlich zu, befligelt durch den demographischen Wandel [9]. Neue
Entwicklungen im Bereich IT und Gebaudesystemtechnik (GST) ermoglichen neue Ansatze
zur Erbringung von Dienstleistungen in der eigenen Wohnung — den ITgewoDL. Die GST
umfasst die Elektronik des Hauses inklusive Sensoren (z.B. Rauch- oder
Bewegungsmelder) und Aktoren (z.B. Lichtaktor, Rollladensteuerung) zur Steuerung
einzelner Geratschaften.

Ein zentraler Aspekt in der Entwicklung von ITgewoDL ist die Modellierung dieser
Dienstleistungen. Die Modellierung ist dabei nicht nur die Basis fiur die Entwicklung und
Kommunikation unter den Akteuren, sondern bietet auch die Grundlage flir die Umsetzung
und Implementierung des zugehdrigen Informationssystems. Damit die Modellierung von
ITgewoDL mdglich wird, werden im Folgenden die Anforderungen an die Modellerstellung
auf Basis der Herausforderungen fir |TgewoDL abgeleitet. AnschlieRend werden
existierende Methoden anhand dieser Anforderungen bewertet, um so einen optimalen
Methodeneinsatz zu erzielen. Im Anschluss wird fir das Business Service Blueprint Modeling
(BSBM) eine Erweiterung vorgestellt.

2 Herausforderungen fiir Dienstleistungen in smarten Wohnungen

Derzeit existiert noch keine einheitliche Definition fir wohnbegleitende Dienstleistungen
[3;30]. In Zeiten des Uberangebots von Wohnungen wird fiir Wohnungssuchende nicht nur
das Wohnungsangebot, sondern auch das wohnbegleitende Dienstleistungsangebot
interessant (z.B. Mieterinformationen, Abholdienste, usw.) [3;30]. In mehreren Interviews mit
Wohnungsunternehmen und Dienstleistern zum Thema ,Smarter Wohnen* oder ,intelligentes
Wohnen mit System” wurden Herausforderungen herausgearbeitet.

Die Eigenschaften von Dienstleistungen verdeutlichen bereits, dass das
Dienstleistungsangebot stark heterogen ist [4;14;20;28;36]. Grundlegende Leistungen, wie z.
B. die Griunpflege, kénnen weitgehend standardisiert werden, da der externe Faktor ,Kunde*
nur gering integriert wird. Hingegen sind Dienstleistungen, welche die personlichen
Verhaltnisse des Kunden verstarkt berticksichtigen (z.B. Pflegeleistungen), sehr heterogen
und somit vom externen Faktor und dem Dienstleisterpotenzial abhangig (Herausforderung
H1). Der personliche Kontakt zwischen Kunde und Dienstleister, die Kundeninteraktion, ist
fiur wohnbegleitende Dienstleistungen wichtig. Innovationen der GST und der IT
verschmelzen in der Wohnung, ahnlich der Entwicklung von Assistenzsystemen in
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Automobilen. Das Steuern von Rollladen oder das Schalten von Licht wird mit dem
Smartphone oder der Haussteuerung ermoglicht. Diese Angebote fir das eigene Heim
stellen allerdings noch meist technische Inselldsungen dar. Kleine, lokal agierende
Dienstleister sind nicht in der Lage, eine umfangreiche Infrastruktur fir GST und IT zu
betreiben und sind daher auf Kooperationen angewiesen. Diese Aufgabe kann von
Infrastrukturanbietern Gbernommen werden (H2). Somit missen Dienstleistungsmodelle
neben der Kundeninteraktion und der Kundenintegration im Dienstleistungsprozess auch die
GST beachten (H3) [29]. Mit der GST lassen sich Sensoren und Aktoren vernetzen und eine
smarte Umgebung des Hauses schaffen [12;33;34]. Damit ITgewoDL angeboten werden
kénnen, miussen die Dienstleistungsprozesse mit der GST abgestimmt werden. Hierzu sind
geeignete Modelle zu erstellen, welche die Sensoren und Aktoren aufnehmen. Gleichzeitig
muissen die Modelle sowohl flir den Fachspezialisten als auch fir den IT-Spezialisten
verstandlich bleiben (H4) [33]. Der Bedarf an einer Methode, die die Kundeninteraktionen mit
den Nutzenpotenzialen der GST kombiniert, wachst. Des Weiteren wird mit dem vermehrten
Einsatz von GST die Mdglichkeit erreicht, einzelne Dienstleistungsschritte durch ein IT-
System zu (teil-)automatisieren. Dies geschieht durch die Integration der Sensor- und
Aktordaten ohne Medienbruch in ein IT-System [5;8;10;12;21-23;33-35] (H5).

Tabelle 1: Ubersicht der Herausforderungen fiir ITgewoDL

Nr. | Herausforderungen

H1 | Heterogene IT-gestitzte wohnbegleitende Dienstleistungen mussen berlcksichtigt werden.

H2 | Die Entwicklung und Verwendung von Standards bei Infrastrukturanbietern, um Dienstleistern
die Nutzung der GST im Dienstleistungsprozess zu ermaoglichen.

H3 | Die gleichzeitige Berlicksichtigung der Kundeninteraktion und der Aktionen durch GST im
Rahmen des Dienstleistungsmodells.

H4 | Die Sensoren und Aktoren der GST im Modell darstellen, welche sowohl fir den
Fachspezialisten als auch dem IT-Spezialisten verstandlich bleiben.

H5 | Modellbasierte (Teil-)Automatisierung von Dienstleistungsprozessen.

3 Anforderungen an die Modellierung von ITgewoDL

Im Folgenden werden die Herausforderungen herangezogen und Anforderungen an die
Modellierung von ITgewoDL abgeleitet. Die Anforderungen sind das Ergebnis mehrerer
Interviews und Workshops mit Wohnungsunternehmen und Dienstleistern und wurden um
Erkenntnisse aus der aktuellen Literatur erganzt. Zentrales Element bei der Modellierung von
ITgewoDL ist die Berlcksichtigung der GST als aktiver Akteur im Dienstleistungsprozess
(vgl. H3). Integrierte Gesamtlésungen lassen sich nur realisieren, wenn Kunden von Beginn
an in den Prozess der Leistungserstellung [1], und das Leistungspotenzial der GST in den
Dienstleistungsprozess einbezogen sind.

31 Anforderungen aus Sicht der Dienstleistungsmodellierung

Der Einsatz von Modellierungssprachen und -methoden dient unterschiedlichen Zwecken.
So werden Dienstleistungsmodelle zur Dokumentation verwendet oder dienen als
Schulungsunterlagen zur Einflihrung neuer Mitarbeitern, und stellen somit einen Beitrag zur
Nachvollziehbarkeit, Ubersichtlichkeit und Klarheit dar [11]. Als Vorlage unterstiitzen
Dienstleistungsmodelle auch das Qualitditsmanagement [2;7]. Auch werden auf Basis
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erhobener Ist-Modelle Soll-Modelle abgeleitet und somit Dienstleistungsgestaltungen und
Optimierungen ermoglicht und veranschaulicht. Daher muss eine Methode die
Dokumentation sowie die Gestaltung von Dienstleistungen zulassen (Anforderung A1). Die
Dokumentation einer Dienstleistung kann dazu verwendet werden, sehr heterogene Akteure
zu unterstitzen. Zum einen Akteure, die sich mit dem Kerngeschaft der Dienstleistung
auseinandersetzen und zum anderen Akteure, die die IT-Infrastruktur betreuen (vgl. H1).
Dies wird Uber verschiedene Detailtiefen oder -ansichten des Modells erreicht (A2).

Beim Einsatz und Erstellen der Modelle ist es wichtig, dass Standards zur Modellierung und
zur Kommunikation eingehalten werden (vgl. H2), da vor allem kleine lokale Dienstleister auf
Kooperationen angewiesen sind. Die Dienstleister missen auf Standardmethoden der
Dienstleistungsmodellierung zugreifen kénnen, um ihre Dienstleistungsmodelle zu erstellen
(A3). Damit verbunden ist der Einsatz von Standardwerkzeugen, welche die Modellerstellung
unterstitzen und die Kommunikationsschnittstellen zur GST nutzen (A4). Eine breite
Auswahl von Werkzeugen und eine offene Infrastruktur fordern den Wettbewerb, so dass
ggf. auf Open Source Angebote zurlickgegriffen werden kann. Aus Sicht der Dienstleistung
sind die Interaktion mit dem Kunden und die Integration des Kunden essentiell (vgl. H3). Die
Kundeninteraktionspunkte werden aktiv vom Kunden wahrgenommen und legen die
individuell wahrgenommene Qualitdt dar. Um frihzeitig die Kundeninteraktionspunkte zu
erkennen und offen zu legen, muss die Interaktionen zwischen Kunde und Dienstleister
dargestellt werden kénnen (A5). Die Kundenintegration muss in den Dienstleistungsprozess
ebenfalls verdeutlicht werden, so dass Leistungsanteile des Kunden sichtbar werden (A6).

Bei Kunde und Dienstleister handelt es sich um eine direkte Kundeninteraktion, die durch
den Einsatz der GST um eine Dimension erweitert wird. Die GST Ubernimmt eigene
Aktivitdten mit dem Dienstleister. Aktionen bzw. Aktivitdten des Kunden innerhalb der
Wohnung lésen Sensoren aus und stof3en somit eine ITgewoDL an (vgl. H3). Die GST
interagiert gleichzeitig mit dem Kunden in seiner Wohnung und mit dem Dienstleister und ist
daher zwischen den beiden anzusiedeln. Die Interaktionen zwischen GST und Kunde (A7)
bzw. Dienstleister (A8) missen im Modell dargestellt werden. Neben der Interaktion ist auch
die Integration der GST im Dienstleistungsprozess zu bertcksichtigen. Diese muss deutlich
werden, so dass Leistungsanteile der GST sichtbar werden (A9).

Damit die Interaktion und Integration der GST umfangreich dargestellt werden kann, sind die
Sensoren und Aktoren im Modell mit aufzunehmen (vgl. H4). Damit werden im Modell die
einzelnen Aktionen verdeutlicht, die durch Sensoren oder Aktoren erbracht und lbernommen
werden. Hierzu sind die unterschiedlichen Parameter und Funktionen von Sensoren und
Aktoren zu berlcksichtigen oder mit Standardeinstellungen zu belegen (A10). Dies
unterstitzt das Vermitteln der Dienstleistung, bspw. an neue Mitarbeiter, oder die
Kommunikation zwischen Dienstleister und Infrastrukturanbieter.

Die Einbindung der GST in den Dienstleistungsprozess ermoglicht eine (Teil-)
Automatisierung von ITgewoDL (vgl. H5). Hierzu werden IT-Systeme eingesetzt, die Sensor-
und Aktordaten aufnehmen und Dienstleistungsprozesse ausfilhren, sogenannte
Prozessengines. Daher sollte bereits bei der Modellierung darauf geachtet werden, dass die
Modelle in eine maschinenlesbare Darstellung transformiert werden kénnen (A11). Eine
Zusammenfassung der Anforderungen wird in Tabelle 2 gegeben.

Tabelle 2: Anforderungen an die Modellierung von ITgewoDL
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Nr. Anforderung

A1 Das Modell muss die Dokumentation und die Gestaltung von Dienstleistungen erméglichen.

A2 Es sind verschiedene Detailtiefen bzw. Ansichten des Dienstleistungsmodells zu unterstitzen.

A3 Es sind Standards der Dienstleistungsmodellierung zu verwenden.

A4 Es sind Standardwerkzeuge zur Modellierung der Dienstleistung einzusetzen.

A5 Die Kundeninteraktionen missen dargestellt werden.

A6 Die Kundenintegration in den Dienstleistungsprozess muss deutlich werden.

A7 Die Interaktionen zwischen Kunde und Gebdudesystemtechnik missen dargestellt werden.

A8 Die Interaktionen zwischen GST und Dienstleister miissen dargestellt werden.

A9 Die GST-Integration in den Dienstleistungsprozess muss deutlich werden.

A10 | Die sensor- und aktorspezifischen Parameter und Funktionen missen definiert werden.

A11 | Die Modelle missen in eine maschinenlesbare Darstellung tberfiihrt werden.

3.2 Bestehende Sprachen und Methoden im Kontext der Anforderungen

Im Folgenden werden unterschiedliche Modellierungssprachen und —methoden betrachtet
und fir die Modellierung von ITgewoDL analysiert. Der Fokus wird auf Sprachen und
Methoden gelegt, die den Dienstleistungsprozess visualisieren. Die Nutzung der IT
unterstreicht die Fokussierung auf Sprachen und Methoden der Softwareentwicklung. Diese
koénnen teilweise zur Modellierung von Dienstleistungsprozessen eingesetzt werden. In [2]
wird eine Auswahl verbreiteter Modellierungssprachen und —methoden mit dem Fokus auf
hybride Wertschépfungen von Dienstleistungen vorgestellt und hinsichtlich ihrer Eignung
untersucht. AbschlieRend werden diese anhand von Szenarien verglichen und
gegenubergestellt. Zu den betrachteten Modellierungssprachen und -methoden gehéren
Modellierungstechniken im Umfeld von ARIS (Funktionsbaum, Organigramm, eERM,
Produktbaum, eEPK). Des Weiteren werden Modellierungstechniken der Unified Modeling
Language 2 (UML) (Aktivitaitsdiagramme, Klassendiagramme, Sequenzdiagramme,
Kompositionsstrukturdiagramme und Anwendungsfalldiagramme) betrachtet. Weitere
diskutierte Modellierungstechniken sind z. B. Coloured Petri Netze (CPN), Service
Blueprinting (SB), Business Process Model and Notation (BPMN), semistrukturierte
soziotechnische Modellierungsmethode (SeeMe). Eine weitere Moglichkeit ist die
Kombination von SB und BPMN zur Business Service Blueprint Modeling (BSBM) [16].

Die Ergebnisse der Vergleichsstudie sind nicht direkt auf ITgewoDL zu Ubertragen, da im
Rahmen der Studie eine hybride Wertschépfung adressiert wurde. Eine hybride
Wertschopfung bezeichnet eine ,Wertschdpfung mit hybriden Leistungsbiindeln, wobei die
Bereitstellung hybrider Leistungsbiindel die Integration der Sach- und Dienstleistungsanteile
durch Kern-, Support- und Koordinationsprozesse der beteiligten Anbieter, Zulieferer sowie
Kunden (Unternehmen, Konsumenten und offentliche Verwaltungen) erfordert” [13]. Ein
hybrides Leistungsbiindel stellt kundenspezifische Problemlésungen durch Symbiose von
Sach- und Dienstleistungsanteilen dar [7]. Weitere Diskussionen zur Modellierung von
Dienstleistungen  werden in  [16] vorgenommen. Durch den Anteil der
Dienstleistungsmodellierung lassen sich die Ergebnisse der Untersuchung Ubertragen, in
dem der Sachleistungsanteil ausgeblendet und nur der Dienstleistungsanteil betrachtet wird.
Da ITgewoDL die Abfolge von einzelnen Aktivitdten unterschiedlicher Akteure adressiert,
werden Sprachen und Methoden ausgeschlossen, die eine reine Ubersichtsdarstellung
generieren (z.B. Funktionsbaume, Organigramme oder Kompositionsstrukturdiagramme) (in
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Anlehnung an A5 bis A9). Des Weiteren wird die BSBM mit aufgenommen, da sie die
Vorteile aus SB und BPMN kombiniert [25].

Tabelle 3: Betrachtete Methoden im Kontext der erhobenen Anforderungen

Methodenauswahl A1 | A2 | A3 |A4 | A5 | A6 | A7 | A8 | A9 | A10 | A11
eEPK + + 0 + 0 0 0 0 0 0 0
Aktivitdtsdiagramme (UML) | + + + + 0 0 0 0 0 0 +
Sequenzdiagramme (UML) | o 0 + + + + + + + - +
CPN + o] 0 o] 0 o] - - - + +
SB + + - o) + + - - - - -
BPMN + + + 0 0 0 0 0 0 +
BSBM + + + + + + + o) fo)

Die ausgewahlten Methoden werden in Tabelle 3 differenziert fur alle Anforderungen
eingeschatzt. Dabei bedeutet ,+“, dass diese Anforderung voll erflllt wird. Bei einem ,0*
werden nur Teile der Anforderung erfiillt bzw. kénnen durch Zweckentfremdung von anderen
Elementen abgedeckt werden. Ein ,-“ bedeutet, dass die Anforderung nicht abgedeckt wird.

Die erweiterte Ereignisgesteuerte Prozesskette (eEPK) betrachtet Ereignisse, Funktionen,
Aktivitaten, Organisationen und Daten in einer Flussdarstellung [27]. Die Darstellung eines
Dienstleistungsmodells mittels eEPK ermdglicht die Dokumentation und Gestaltung von
Modellen (vgl. A1). Dies wird nicht nur mit einem Modell erreicht, sondern es kénnen
verschiedene Detailtiefen realisiert werden, um sowohl die Modellierung auf Fachebene als
auch auf IT-Ebene zu erlauben (vgl. A2). Die eEPK stellen nur einen quasi-Standard der
Modellierung dar (vgl. A3) und wird von vielen Werkzeugen unterstitzt (vgl. A4). Einzelne
Kundeninteraktionspunkte werden durch die eEPK nicht explizit, kénnen aber durch
Verwendung von Swimlanes hinzugefigt werden (vgl. A5). Damit wird auch die
Kundenintegration veranschaulicht (vgl. A6). In Analogie zu den Aktivitaten kénnen auch die
Interaktionen zwischen GST und Kunde (vgl. A7) bzw. Dienstleister (vgl. A8) hergeleitet
werden. Sie werden somit nicht direkt abgebildet, kénnen aber unter Verwendung
zusatzlicher Swimlanes, Ereignisse und Funktionen anndhernd abgedeckt werden und
Leistungsanteile der GST visualisieren (vgl. A9). Sensor- und aktorspezifische Parameter
und Funktionen werden durch die Annotation frei definierbarer Notationselemente
ermdglicht, so dass diese Anforderung nur teilweise erflillt ist. Die Serialisierung von eEPKs
ist moglich.

Die UML wird vor allem zum Modellierung von Software und Systemen eingesetzt und
umfasst 13 verschiedene Diagramme [26]. Die Aktivitdtsdiagramme der UML erlauben die
Dokumentation und die Gestaltung von Dienstleistungsprozessen (vgl. A1). Die einzelnen
Notationselemente kénnen zur Modellierung unterschiedlicher Detailtiefen verwendet werden
(vgl. A2). Die Aktivitatsdiagramme sind ein Bestandteil der UML, welche von der OMG als
Standard in der Entwicklung von Informationssystemen spezifiziert wird (vgl. A3). Viele
Anbieter bieten Werkzeuge fir die Modellierung mittels UML an (vgl. A4). Die
Aktivitdtsdiagramme koénnen mit Swimlanes verwendet werden, so dass auch hier die
Kundeninteraktionspunkte (vgl. A5), Kundenintegration (vgl. A6), die Interaktion zwischen
GST und Kunde (vgl. A7) bzw. Dienstleister (vgl. A8) durch die Definition eigener Swimlanes
ermdglicht wird. Aus der Definition eigener Swimlanes resultiert indirekt die GST-Integration
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in den Dienstleistungsprozess (vgl. A9). Sensor- und aktorspezifische Parameter und
Funktionen werden erst nach einer eigenen Erweiterung des Metamodells erméglicht. Uber
UML-Profile kénnen die Diagramme sowohl grafisch als auch textuell im Rahmen des Meta
Object Facility (MOF) erweitert werden [24] (vgl. A10). Die Modellierung von
Informationssystemen durch die UML umfasst auch die Uberfilhrung von grafischen
Modellen in eine maschinenlesbare Darstellung (vgl. A11).

Da die Sequenzdiagramme der UML den gleichen Ursprung wie die Aktivitatsdiagramme
haben, sind sie vergleichbar einzuschatzen. Sie gehéren zu den Interaktionsdiagrammen der
UML. Sie erlaubt die Dokumentation und die Gestaltung von Dienstleistungsinteraktionen,
ohne dabei auf Prozessdetails einzugehen, die von einem Akteur (Objekt) durchgeflihrt
werden (vgl. A1). Die einzelnen Notationselemente kénnen zur Modellierung
unterschiedlicher Detailtiefen verwendet werden, wobei die Interaktionen herausgestellt
werden, ohne dabei auf einzelne Dienstleistungsaktivititen einzugehen (vgl. A2). Die
Sequenzdiagramme sind ein Bestandteil der UML und unterliegen somit dem gleichen
Standard wie die Aktivitdtsdiagramme (vgl. A3). Viele Anbieter bieten Werkzeuge fur die
Modellierung mittels UML an (vgl. A4). Die Sequenzdiagramme weisen Akteure und deren
Interaktion untereinander aus. Somit werden die Kundeninteraktionspunkte (vgl. A5) und
daraus resultierend auch die Kundenintegration (vgl. A6) deutlich. Die Interaktion zwischen
GST und Kunde (vgl. A7) bzw. Dienstleister (vgl. A8) wird durch die Verwendung der Objekte
mit ihrer Lebenslinie veranschaulicht. Folglich wird die GST-Integration explizit (vgl. A9).
Sensor- und aktorspezifische Parameter und Funktionen werden hier nicht naher visualisiert,
da Sequenzdiagramme die Interaktion, nicht aber Einzelaktivitaten darstellen (vgl. A10). Die
Uberfiihrung des grafischen Modells ist wiederum méglich (vgl. A11), wobei ein
Sequenzdiagramm nicht ausreicht, um ein kompletten Dienstleistungsprozess darzustellen.

Coloured Petri Netze (CPN) ordnen und visualisieren Aktionen Uber Ursache-Wirkungs-
Zusammenhange. Damit eigenen sie sich ebenfalls zur Dokumentation und erlauben die
Gestaltung von Dienstleistungsprozessen (vgl. A1). Da Ursache und Wirkung sehr
feingranular beschrieben werden, eigenen sich CPN nur schlecht fir die Darstellung von
Dienstleistungsprozessen auf abstrakter Ebene (vgl. A2). CPN sind nicht standardisiert,
stellen allerdings einen quasi-Standard dar (vgl. A3). Die am Markt verfigbaren Werkzeuge
zur Modellierung mit CPN sind sehr Uberschaubar (vgl. A4). Die Kundeninteraktionspunkte
(vgl. A5) werden durch einzelne Stellen verdeutlicht. Damit wird die Kundenintegration nur
angerissen und nicht explizit dargestellt (vgl. A5). Hingegen kann das Zusammenspiel von
Kunden, GST und Dienstleister nicht dargestellt werden, so dass die Darstellung der
Interaktionen zwischen GST und Kunde (vgl. A7) bzw. Dienstleister (vgl. A8) nicht mdglich
ist. Folglich wird dann nicht die GST-Integration deutlich (vgl. A9). CPN bieten gerade durch
das Konzept der Deklaration von Datentypen die Mdglichkeit nach Belieben Informationen in
Datentypen fir sensor- und aktorspezifische Parameter und Funktionen zu kapseln und
somit abzubilden (vgl. A10). Auf Grund der deklarativen Definition von CPN ist es mdglich,
diese in eine maschinenlesbare Darstellung zu Uberfiihren (vgl. A11).

Das an Flussdiagramme angelegte Service Blueprint (SB) dient zur Beschreibung von
Dienstleistungsprozessen und der Darstellung der Aktivititenndhe zum Kunden. SB eignet
sich durch die Darstellung zur Dokumentation und Gestaltung von Dienstleistungsprozessen
(vgl. A1). Verschiedene Abstraktionsstufen eines Dienstleistungsprozesses lassen sich durch
unterschiedliche abstrakte Einzelaktivitdten mit SB darstellen (vgl. A2). SB ist nicht
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standardisiert (vgl. A3), und es existieren nur wenige Werkzeuge, wobei sich Werkzeuge fur
Flussdiagramme adaptieren lassen (vgl. A4). Die Starke von SB ist die Trennung von
Kundenaktivitdten gegenuber Dienstleisteraktivitdten. Somit werden Kundeninteraktionen
(vgl. A5) und Kundenintegration (vgl. A6) deutlich. Die Interaktion mit GST und die
Integration der GST in das Modell werden nicht unterstitzt (vgl. A7-A9). Sensor- und
aktorspezifische Parameter und Funktionen werden nicht unterstitzt (vgl. A10). Ebenso
existiert keine Uberfiihrung der Modelle in eine maschinenlesbare Darstellung (vgl. A11).

Die Business Prozess Modell and Notation (BPMN) wird zur Modellierung von
Geschéaftsprozessen eingesetzt und adressiert sowohl die Fachebene als auch die IT-Ebene
[24]. Mit BPMN werden sowohl Dokumentation als auch Gestaltung von
Dienstleistungsprozessen ermoglicht (vgl. A1). Verschiedene Detailtiefen gestatten sowohl
die Modellierung auf Fachebene als auch auf IT-Ebene (vgl. A2). BPMN wird von der OMG
standardisiert (vgl. A3) und es stehen viele verschiedene Werkzeuge aus dem
kommerziellen als auch dem Open Source Bereich zur Verfligung (vgl. A4). Die Modellierung
der Kundeninteraktion (vgl. A5) und Kundenintegration (vgl. A6) wird mit Pools und Lanes
ermdglicht. Unter Verwendung von Pools und Lanes lassen sich auch die Interaktionen
zwischen GST und Kunde (vgl. A7) bzw. Dienstleister (vgl. A8) darstellen. Durch die
Gesamtdarstellung von Pools und Lanes wird erst die GST-Integration verdeutlicht (vgl. A9).
Erweiterungen der BPMN sind in Form von nicht-standardisierten Elementen, Artefakten
oder Attributen mdéglich (vgl. A10), so dass hier sensor- und aktorspezifische Parameter und
Funktionen definiert werden kénnen [24]. Durch die formale Ausfiihrungssprache der BPMN
kénnen die Modelle in eine maschinenlesbare Darstellung tUberfihrt werden (vgl. A11).

Die Darstellung eines Dienstleistungsmodells mittels Business Service Blueprint Modeling
(BSBM) ermoglicht die grafische Reprasentation, Dokumentation und Gestaltung von
Dienstleistungsprozessen (vgl. A1). Verschiedene Detailtiefen gestatten sowohl die
Modellierung auf Fachebene als auch auf IT-Ebene (vgl. A2). Die standardisierte BPMN wird
zur grafischen Reprasentation verwendet (vgl. A3). Es stehen viele verschiedene Werkzeuge
zur Verfigung und es kommt nicht zu einer Entwicklung proprietarer Lésungen (vgl. A4). Mit
BSBM wird die Kundeninteraktion durch die Ebene der Kundenaktivitaten verdeutlicht. Durch
die grafischen Elemente Pool und Lane kénnen die Kundeninteraktionspunkte ausgedriickt
(vgl. A5) und die Kundenintegration verdeutlicht werden (vgl. A6). In Analogie zu den
Kundenaktivitaten sind auch die Interaktionen zwischen Kunde und GST zu berlicksichtigen.
Dieses wird durch das erweiterte SB mit der Ebene der selbstandig agierenden
Kundenaktivitaten erreicht (vgl. A7). In diesem Zusammenhang wird auch die Interaktion
zwischen GST und Dienstleister veranschaulicht (vgl. A8). Folglich wird die Integration der
GST in den Dienstleistungsprozess dargestellt und das GST-Nutzenpotenzial herausgestellt.
Dies kann ggf. durch die Verwendung von Elementen unterstitzt werden, in dem Elemente
fur Sensoren und Aktoren genutzt werden (vgl. A9). Es kénnen die grafischen Elemente der
BPMN durch Hinzufligen von spezifischen Attributen erweitert werden, so dass Anforderung
10 teilweise erflllt wird (vgl. A10). Die Verwendung der BSBM ermdoglicht die Transformation
der modellierten Dienstleistungsprozesse auf eine maschinenlesbare Darstellung auf Basis
der formalen Ausflhrungssprache der BPMN (vgl. A11). Damit verbunden ist die (teil-
yautomatisierte Ausfiihrung durch eine Prozessengine.

Die vorangegangene Diskussion Uber bestehende Methoden zeigt, dass jede Methode ihre
Starken und Schwachen besitzt. Sehr deutlich wird dies bei den Sequenzdiagrammen,
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welche vor allem die Interaktion einzelner Akteure beschreiben. Hingegen ist eine detaillierte
Prozessbetrachtung mit einem Sequenzdiagramm nicht moglich. Dies wird durch das
Zusammenspiel aller Diagrammtypen der UML erreicht. Allerdings ist die UML sehr
umfangreich und komplex, so dass lokale Dienstleister mit dieser Methode Uberfordert waren
und daher werden auch die Aktivitdtsdiagramme nicht weiter betrachtet. Bei CPN hebt sich
vor allem die Definition eigener Datentypen hervor, um die spezifischen Parameter und
Funktionen abzudecken. Hingegen weisen CPN ansonsten wenige Ubereinstimmungen auf,
so dass auch sie nicht weiter betrachtet werden. Bei der Gegentiberstellung von eEPK und
BPMN werden zwei Punkte deutlich. Die BPMN ist im Gegensatz zur eEPK standardisiert.
Des Weiteren besitzt die BPMN eine eigene formale Ausfiihrungssprache, wahrend die
eEPK transformiert werden muss. Somit wird die BPMN der eEPK vorgezogen. Ebenfalls
nicht weiter betrachtet wird das SB, da seine Starken in die BSBM einflieRen. Die BPMN
flieRt ebenfalls in die BSBM ein, so dass die BSBM die Vorteile von SB und BPMN
kombiniert. Eine ausflihrliche Betrachtung der BSBM erfolgt in [16]. Die Parameter und
Funktionen von Sensoren und Aktoren sind noch nicht in BSBM ausreichend berticksichtigt,
da viele Sensoren und Aktoren unterschiedlicher Hersteller angeboten und verschiedene
Protokolle genutzt werden. Um A9 und A10 zu adressieren, werden im folgenden Abschnitt
Erweiterungsméglichkeiten der BSBM vorgestellt.

4 Erweiterung der BSBM

Gerade die Integration von Sensoren und Aktoren in den Dienstleistungsprozess ist fur die
Modellierung von ITgewoDL wichtig. Hierfir sollten im Rahmen der BSBM Erweiterungen flr
die Notation vorgenommen werden, mit denen die Sensoren und Aktoren der GST im
Dienstleistungsprozess abgebildet werden und die Parameter und Funktionen aufgenommen
werden. Die Erweiterungen der BPMN sind beschrankt und daher ist zu Uberlegen, welche
Erweiterungsméglichkeiten (nicht-standardisiertes Element, Artefakt, Attributerweiterung)
sinnvoll sind, um den Dienstleistungsprozess mit den Sensoren und Aktoren darzustellen.
Das Hinzufligen von nicht-standardisierten Elementen konterkariert den BPMN-Standard, so
dass A3 in Kombination mit A4 nicht mehr erfullt waren. Der Fokus liegt somit auf den
Artefakt- und den Attributserweiterungen. Durch die Artefakte werden Sensoren und Aktoren
explizit im Dienstleistungsmodell grafisch dargestellt (erflllt infolgedessen A9), wahrend
dieses bei den Attributen nicht der Fall ware. Allerdings kdnnen Artefakte nicht direkt in den
Sequenz- bzw. Nachrichtenfluss integriert, sondern nur zu einer Aktivitdt annotiert werden.
Die Attributerweiterungen werden vor allem fir die Reprasentation von sensor- und
aktorspezifischen Parametern und Funktionen als auch zur Formalisierung bendtigt, so dass
A10 erfillt ware. Um dies zu losen, werden die Sensoren und Aktoren hierzu in
unterschiedliche Kategorien unterteilt. Damit es zu keiner Verwechslung von Elementen
kommt, werden flr Sensoren und Aktoren zur Differenzierung zwei neue Elemente eingefligt
(vgl. Bild 1). SchlieBlich kénnen die Sensoren und Aktoren durch zuséatzliche Pictogramme
innerhalb der grafischen Elemente kategorisiert werden.
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© Sensor <:> Aktor
. . . Jalousieaktoren - Schaltaktoren -
Licht und Sicht C Audio Rollandenaktor @ Steckdose
- Dimmaktoren — Schaltaktoren —
Tasten Aktivitat optisches Gerat Optisches Gerat

Bild 1: Ausschnitt von Artefakten fiir Sensoren (linke Seite) und Aktoren (rechte Seite)

Um diese Erweiterungen adaquat in die BSBM zu integrieren, werden diese auf der Ebene
der selbstandig agierenden Kundenaktivitaten, einer Erweiterung des Ebenenmodells des
SB, eingesetzt. Mit dieser Ebene werden die Aktivitdten der Sensoren und Aktoren erfasst,
die sowohl mit dem Kunden- als auch Dienstleisteraktivitaten interagieren. Hierzu werden die
Artefakte einer zuvor fachlich beschriebenen Aktivitat zugeordnet. Durch die Zuordnung
werden die eingesetzten Sensoren und Aktoren visualisiert und der Bezug zur IT pragnanter.
Durch die Eingabe von Parametern und Funktionen wird die Uberfiihrung in eine
maschinenlesbare Darstellung und die Ausfiihrung auf einer Prozessengine vorbereitet. Die
Parameter und Funktionen ergeben sich aus der ausgewahlten Sensor- bzw. Aktorkategorie.
Somit adressiert BSBM mit den Erweiterungen alle Anforderungen aus Kapitel 3.

5 Zusammenfassung und Ausblick

In diesem Beitrage wurden Herausforderungen und Anforderungen aufgezeigt, die bei der
Entwicklung von ITgewoDL bestehen. Hierbei wurde insbesondere ein Schwerpunkt auf
deren Modellierung gelegt. Da gangige Modellierungssprachen und —methoden diese
Anforderungen nur teilweise erfiillen, wurde der BSBM-Ansatz ausgewahlt und erweitert [16].
Dadurch wird eine Briicke zwischen personenbezogenen Dienstleistungskomponenten und
der Integration von IT, Sensoren und Aktoren in der Modellierung ermoglicht. Unsere
bisherigen Erfahrungen belegen, dass BSBM mit Erweiterungen ein méachtiges Werkzeug
sein kann, um die Herausforderungen in der Modellierung IT-gestltzter wohnbegleitender
Dienstleistungen zu beheben. Durch ihren Einsatz lassen sich die benétigten Sensoren und
Aktoren fir eine Dienstleistung vermitteln und ermitteln. Werden die ermittelten Sensoren
und Aktoren mit einer gegebenen Installation abgeglichen, kann zudem analysiert werden,
welche Dienstleistungen mit welcher Qualitat fir eine intelligente Wohnung angeboten
werden kénnen. Dieses Mapping ermdglicht gerade mit einer Processengine eine hohe (Teil-
YAutomatisierung von Dienstleistungskonfigurationen, mit denen ein individuelles Angebot
von Dienstleistungen auf die intelligente Wohnung eines Kunden abgestimmt werden kann.
Weitere Forschung ist in Bezug auf die Evaluation der BSBM mit Modellierern geplant.
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