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Symbolverzeichnis

(Verzeichnis der wesentlichen Symbole)

Symbole zu den Abschnitten E.I und E.II

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit dafiir, dass die in der Periode ¢ in
Produktiveinheit m zur Verfiigung zu stellende (verfiigbare)
Kapazitit KA., ausreichend zur Erfiillung der Mindestkapazitit
kaminm,l iSt;

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit, dass die in der taktischen Kapa-
zitdtsplanung vorgesehene Produktionsmenge x,, ausreichend
zur Erfiillung der Nachfrage R, ist (n =1,..., n ),

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit, dass die in der taktischen Kapa-
zititsplanung vorgesehene Planproduktionsmenge xf,. ausrei-
chend zur Erfiillung der Nachfrage RF,.ist (n =1,..., n ),

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit, dass die in der taktischen Kapa-
zitatsplanung vorgesehene Produktionsmenge x,, die Nachfrage
R, nicht ubersteigt (n = 1,...,n ),

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit, dass fiir die in der taktischen
Kapazititsplanung vorgesehenen Planproduktions- bzw. Teil-
prozessmengen x,, (n =l,..., N) ausreichend Kapazitat KA, zur
Verfligung steht;

(Mindest-)Wahrscheinlichkeit, dass fiir die in der taktischen
Kapazitatsplanung vorgesehenen Planproduktions- bzw. Teil-
prozessmengen xf,, (n = 1,..., N) ausreichend Kapazitit KAF,,,
zur Verfiigung steht;

Saisonkoeffizient der Nachfrage nach Dienstleistungsart n in
der t°-ten Periode jedes Saisonzyklus sz,

Saisonkoeffizient der Dienstleistungsart » in der ¢°-ten Teilpe-
riode jedes Saisonzyklus sz, sz = 1,..., sz,
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blins:

bn,n‘.l:

bpm,n( :Tn,l):

bpm,n,():

bpm,n‘l:

BP,.

bpminm‘n:

edy.

Symbolverzeichnis
Verteilungsfunktion der Standardnormalverteilung;
Dichtefunktion der Standardnormalverteilung;
Standardabweichung einer zu spezifizierenden Zufallsvariablen;

Zahlindex fiir die Teilprozesse der Art n, die in Periode ¢ durch-
gefithrt werden, | < 5, < X,

quantitative Kapazitat einer Einheit der Potenzialfaktorart k, die
in der Periode ¢, bei Anschaffung der Einheit zu Beginn der Pe-
riode ¢ und Verduferung am Ende von ¢ in der Produktivein-
heit m eingesetzt wird,

Inanspruchnahme des Lagers j am Ende der Periode ¢ durch eine
Einheit des Prozessergebnisses der Teilprozessart n;

durchschnittliche Inanspruchnahme des Lagers j in der Periode ¢
durch eine Einheit des Prozessergebnisses der Teilprozessart #;,

Menge der Teilprozesse der Art n, die zur Durchfithrung einer
Dienstleistung der Art »n” in der gleichen Periode ¢ notwendig
sind;

Kapazititsbedarf in Produktiveinheit m fiir die Durchfithrung
des 5, -ten Teilprozesses der Art n;

lernabhangiger Kapazititsbedart in Produktiveinheit m fir die
erste Durchfithrung eines Teilprozesses der Art n;

deterministische Inanspruchnahme der Produktiveinheit m der
hochsten Aggregationsebene in der Periode ¢ durch eine Einheit
der Teilprozessart n,

stochastische Inanspruchnahme der Produktiveinheit m der
hochsten Aggregationsebene in der Periode ¢ durch eine Einheit
der Teilprozessart n;

lemunabhéangiger Mindestkapazititsbedarf in Produktiveinheit
m fiir die Teilprozesse der Art n;,

Einzahlungsiiberschuss pro in Periode ¢ geleisteter Mengenein-
heit der Dienstleistungs- bzw. Teilprozessart n (n = 1,..., N), der
am Ende der Periode ¢ anfillt;



END;:

€Dkt

EZD::

ezl

ezp;.

FRy(Fur):

kaminm.l:

ki

b,

4

M(m, 1)

MK(m, t):

P{}:
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Endwert der Investition in das geplante Programm an Potenzial-
faktoren, bezogen auf das Ende der Periode ¢,

Einzahlungsiiberschuss pro Einheit des Potenzialfaktors der Art
k (k=1,..., K) am Ende der Periode t, der zu Beginn der Perio-

de ¢’ angeschafft und am Ende der Periode ¢ veraufert wird,

Einzahlungsiiberschuss der Teilprozesse aller zu produzieren-
den und abzusetzenden Dienstleistungen am Ende der Periode ¢,

Einzahlungsiiberschuss aus der Bereithaltung einer Einheit La-
gerkapazitit des Lagers j, berechnet am Ende der Periode ¢,

Einzahlungsiiberschuss der Bereithaltung aller Potenzialfakto-
ren am Ende der Periode ¢,

Verteilungsfunktion der vorgegebenen Produktions- und Ab-
satzmenge (,.Nachfrage) R,, an Dienstleistungen der Art n
(n =1,..., n) in Periode

Kalkulationszinssatz (periodenbezogen),

zur Verfugung zu stellende (verfiigbare, quantitative) Kapazitit
der Produktiveinheit m in der Periode ¢,

aus der strategischen Planung vorgegebene Mindestkapazitit
der Produktiveinheit m in der Periode t,

Kapazitit des Lagers j ( = 1,..., J) in der Periode ¢,

Lagerbestand an Prozessergebnissen der Art n (n = 1,..., N) am
Ende der Periode ¢ (1= 0,..., T),

Lemkoeftizient der Teilprozessartn, n=1,..., N,

Menge der Produktiveinheiten, die der Produktiveinheit m in
der Periode ¢ direkt untergeordnet werden;

Menge der Potenzialfaktoren, die der Produktiveinheit m in der
Periode ¢ direkt (d.h. nicht auf dem Weg tiber untergeordnete

Produktiveinheiten) zugeordnet werden;

Wahrscheinlichkeit fur das in { } spezifizierte Ereignis;
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nszy

RB =R, /zt'-sz"

RF,, ..

14 mir;n,l:

R,

sz"

$Zy,.

UQm k.

UCm k.

UGms.

uqmum,l:

Xfoe

Symbolverzeichnis

Basisnachfrage nach Dienstleistungsart » in allen Perioden des
Saisonzyklus sz.,

Basisnachfrage nach Dienstleistungsart » in einer Teilperiode
der Periode ¢,

Nachfrage nach Dienstleistungsart # in derjenigen Teilperiode
7, die sich (bei gegebenem ¢, sz, t°) aus der Gleichung
r=zt"- ((t-1)-sz'+sz— 1)+ t°berechnen lasst,

Produktions- und Absatzmindestmenge der Dienstleistungsart n
(n=1,.,n)

Menge der Dienstleistungen bzw. der sie charakterisierenden,
letzten Teilprozesse der Art n (n =1,..., n ), die wihrend der
Periode ¢ entsprechend dem Produktions- und Absatzprogramm
durchgefiihrt werden sollen;

Anzahl der innerperiodischen Saisonzyklen sz der Nachfrage
nach Dienstleistungen in einer Periode;

Index (e IN) der Saisonzyklen der Nachfrage nach Dienstleis-
tungsartn (n = 1,...,n),

anzahlabhédngiger Nutzenkoeffizient (ua.. 2 0), welcher der
Qualitat einer Einheit der Potenzialfaktorart & in der Produktiv-
einheit m beigemessen wird,

existenzabhangiger Nutzenkoeftizient (ue.: = 0), welcher der
Qualitit des Einsatzes der Potenzialfaktorart & in der Produk-
tiveinheit m beigemessen wird,

Gesamtnutzen der Strukturqualitit der Produktiveinheit m in
der Periode ¢,

Mindestnutzen der Strukturqualitit der Produktiveinheit m in
der Periode f,

deterministische, in der taktischen Kapazititsplanung beriick-
sichtigte Planproduktionsmenge der Dienstleistungsart » in
Teilperiode r,



XF, .

V.

zﬂk,l:l":

zt”

Zly:

Ymn'

<
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Symbolverzeichnis 15

Produktionsmenge der Dienstleistungsart » in der Teilperiode 7,

a’.sz't

mit: X, = ) XF,

nt
T=2""5z"(t-1)+1

Menge der vor ¢ = 1 durchgefithrten Teilprozesse der Art n;,

deterministische Planprozessmenge der Dienstleistungs- bzw.
Teilprozessart n (n = 1,..., N) in Periode t,

Produktionsmenge der Dienstleistungs- bzw. Teilprozessart n,
die wihrend der Periode ¢ zur Erfiillung des Produktions- und
Absatzprogramms innerhalb der Kapazititsplanung vorgesehen
sind und fiir die Kapazitit eingeplant wird;

binire Indikatorvariable, die den Wert 1 (0) annimmt, wenn ei-
ne (keine) Einheit der Potenzialfaktorart £ in der Periode ¢ di-
rekt einer Produktiveinheit m zugeordnet wird,

Anzahl der Einheiten der Potenzialfaktorart & in der Produktiv-
einheit m (m = 1,..., M), die zu Beginn der Periode ' ange-
schafft und am Ende der Periode t'* verduBlert werden;

Lange eines innerperiodischen Saisonzyklus, gemessen in Teil-
perioden;

Lange eines periodischen Saisonzyklus der Nachfrage fiir
Dienstleistungsart n (n = 1,..., n ), gemessen in Perioden.

Symbole zum Abschnitt F.I

Anspruchsniveau in Form des Anteils angenommener Dienst-
leistungsauftrage bzw. Prozesse der Art n an der entsprechen-
den gesamten Nachfrage;

prozentualer Anteil der Prozesse der Art » an der gesamten Auf-
tragsmenge R,,, deren erster Teilprozess in der Produktiveinheit
m durchgefiihrt wird,

Bedienungsrate in einem Bedienungsschalter der Produktivein-
heit m in Bezug auf die Teilprozessart (m,n) in der Periode ¢,



Am,k,l’,l,l":

BP,...

CA%

CA?:

CAR? -

CD::

CS::

CSpn:

Cmi:

CS%

Symbolverzeichnis

Auslastungsgrad der Produktiveinheit »z,

Hochstzahl der Prozesse, die sich im gesamten Produktionssys-
tem befinden konnen;

Menge der in Produktiveinheit m anstehenden (wartenden oder
sich dort in Arbeit befindenden) aggregierten Prozesse;

quantitative Kapazitit einer Einheit der Potenzialfaktorart k, die
in der Periode ¢, bei Anschaffung der Einheit zu Beginn der Pe-
riode ¢t und VerduBerung am Ende von ¢ in der Produktivein-
heit m eingesetzt wird,

Prozesskoeffizient der Teilprozessart (m,n),

quadrierter Variationskoeffizient der Zwischenankunftszeit der
Teilprozesse,

quadrierter Variationskoeffizient der Zwischenankunftszeit des
aggregierten Teilprozesses in der Produktiveinheit m;

quadrierter Variationskoeffizient der Zwischenankunftszeit von
Dienstleistungsauftridgen der Art n;

quadrierter Variationskoeffizient der Zwischenabgangszeit ag-
gregierter Teilprozesse in der Produktiveinheit m;

quadrierter Variationskoeffizient der Durchfithrungszeit aggre-
gierter Teilprozesse in der Produktiveinheit n1,

quadrierter Variationskoeffizient der Durchfithrungszeit von
Teilprozessen (m,n) in der Produktiveinheit m;

(dimensionslose) Anzahl gleichartiger Bedienungsschalter, die
wihrend der Periode #+1 in der Produktiveinheit m zu Verfii-
gung stehen;

quadrierter Variationskoeffizient der Durchfithrungszeit der
Teilprozesse,

DpndKAy ..., KApiss Croseeos Crges Xingoeoos Xaane): Durchlaufzeit  eines  Teilprozesses

(m,n) in der Produktiveinheit m in Periode ¢,
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hochste zuldssige Durchlaufzeit eines Teilprozesses der Art
(m,n) in der Periode ¢,

erwartete Bedienungsrate der Teilprozesse (m,n) in einem Be-
dienungsschalter der Produktiveinheit m in der Periode ¢,

zustandsabhingige erwartete Bedienungsrate an aggregierten
Teilprozessen in der Produktiveinheit m wahrend der Periode ¢,

erwartete Zahl der eingehenden Dienstleistungsauftriage der Art
nn=1,.,n)

erwartete Durchfithrungszeit eines aggregierten Teilprozesses,
der wihrend der betrachteten Periode in der Produktiveinheit m
€ {l,.., M | m ist Element der hochsten Aggregationsebene
oder ein Bedienungsschalter} durchzufiihren ist;

erwartete Produktionsmenge der Dienstleistungs- bzw. Prozess-
art n, die wihrend der betrachteten Periode ¢ durchzufiihren ist;

erwartete Produktionsmenge aggregierter Prozesse, die wihrend
der betrachteten Periode ¢ durchzufiihren ist;

erwartete Zahl aggregierter Teilprozesse, die wihrend der be-
trachteten Periode in der Produktiveinheit m € {1,..., M | m ist
Element der hochsten Aggregationsebene} durchzufithren sind
(Ankunftsrate),

Einzahlungsiiberschuss pro in der Periode ¢ geleisteter Einheit
eines Teilprozesses der Art (mn) (n=1,..., n; m=1,..., M),
der bei der Durchfithrung der Dienstleistungsart » in der Pro-
duktiveinheit m am Ende dieser Periode anfillt;

Endwert der Investition in das geplante Programm an Potenzial-
faktoren, bezogen auf das Ende der Periode ¢,

Einzahlungsiiberschuss pro Einheit des Potenzialfaktors der Art
k (k=1,..., K) am Ende der Periode ¢, der zu Beginn der Perio-
de t" angeschafft und am Ende der Periode ¢ verduBert wird,

Einzahlungsiiberschuss aller Teilprozesse der zu produzieren-
den und abzusetzenden Dienstleistungen am Ende der Periode ¢,
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Einzahlungsiiberschuss fiir die Bereithaltung aller Potenzialfak-
toren am Ende der Periode 1,

Hilfsfunktion zur Beschreibung der Anzahl an Bedienungschal-
tern, die in Produktiveinheit m durch Prozesse belegt sind;

Kalkulationszinssatz (periodenbezogen),

zur Verfugung zu stellende (verfiigbare, quantitative) Kapazitit
eines Bedienungsschalters der Produktiveinheit m in der Perio-
dert,

aus der strategischen Planung vorgegebene Mindestkapazitit
eines Bedienungsschalters der Produktiveinheit m in der Perio-
der,

Menge der Produktiveinheiten, die der Produktiveinheit m in
der Periode ¢ direkt untergeordnet werden;

Menge der Potenzialfaktoren, die der Produktiveinheit m in der
Periode ¢ direkt (und nicht auf dem Weg iiber untergeordnete
Produktiveinheiten) zugeordnet werden;

Wabhrscheinlichkeit, dass sich zu einem bestimmten Zeitpunkt
kein Teilprozess im Produktionssystem befindet;

Wabhrscheinlichkeit, dass fiir eine Dienstleistung der Art » nach
Abschluss des Teilprozesses der Art (m,n) in der Produktivein-
heit m ein Teilprozess (m,n) in der Produktiveinheit m " durch-
gefiihrt wird,

Wahrscheinlichkeit firr den direkten Ubergang eines aggregier-
ten Teilprozesses von der Produktiveinheit m in die Produktiv-
einheit m”,

Wahrscheinlichkeit fiir einen Bestand von &, Prozessen vor und
in der Produktiveinheit m, falls sich im gesamten Produktions-
system stets &’ Prozesse befinden;

Menge der Dienstleistungen der Art n (n =1,..., n ), die wih-
rend der Periode ¢ entsprechend dem Produktions- und Absatz-
programm durchgefiihrt werden sollen;
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Durchfithrungszeit pro Teilprozess (Kehrwert der Bedienungs-
rate),

anzahlabhangiger Nutzenkoeffizient (ua.; = 0), welcher der
Qualitit einer Einheit der Potenzialfaktorart k in der Produktiv-
einheit m beigemessen wird;

existenzabhangiger Nutzenkoeffizient (uen, > 0), welcher der
Qualitit des Einsatzes der Potenzialfaktorart k in der Produk-
tiveinheit m beigemessen wird,

Gesamtnutzen der Strukturqualitit der Produktiveinheit m in
Periode t,

Mindestnutzen aus der Strukturqualitit der Produktiveinheit m
in der Periode ¢,

relative Haufigkeit der Prozessart n bezogen auf die Gesamt-
produktionsmenge der Periode t. Sie ist gleichbedeutend mit
der Haufigkeit, mit der die Prozessart »n an derjenigen Prozess-
menge vertreten ist, die in der fiktiven Produktiveinheit ansteht.

Es gilt: Zvo_,u =1
n=1

relative Haufigkeit der Durchfithrung der Teilprozesse (m,n),
bezogen auf die gesamte erwartete Produktionsmenge aggre-
gierter Prozesse einer Periode E(TH,),

relative Haufigkeit der Durchfithrung eines aggregierten Pro-
zesses in der Produktiveinheit m in Periode ¢,

Menge der Teilprozesse, die wihrend der betrachteten Periode
zu bearbeiten sind (,,Ankunftsrate*),

Produktionsmenge der Teilprozesse der Art (m,n), die wihrend
der Periode ¢ zur Erfullung des Produktions- und Absatzpro-
gramms vorgesehen sind und fiir welche Kapazitit zur Verfii-
gung gestellt wird;

Indikatorvariable, die den Wert 1 (0) annimmt, wenn eine (kei-
ne) Einheit der Potenzialfaktorart & in der Periode ¢ direkt einer
Produktiveinheit m zugeordnet wird,
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Anzahl der Einheiten von Potenzialfaktorart k, die fir jeden
Bedienungsschalter der Produktiveinheit m zu Beginn der Peri-
ode t" angeschafft und am Ende der Periode ¢ verauflert wer-
den.

Erginzende Symbole zum Abschnitt F.II

zeitlicher Hochstabstand zwischen den Endterminen der Teil-
prozesse o und o,

zeitlicher Mindestabstand zwischen den Endterminen der Teil-
prozesse o und 0",

frithester Endtermin des Teilprozesses o,

spitester Endtermin des Teilprozesses o,

Menge der unmittelbaren Vorgénger des Teilprozesses o,
Einzahlungsiiberschuss pro in Teilperiode 7 geleisteter Mengen-
einheit der Dienstleistungs- bzw. Teilprozessart o (o = 1,..., O),
der bei Durchfiihrung am Ende der Teilperiode 7 anfillt, sofern

er in dieser Teilperiode beendet wird;

Endwert der Investition in das geplante Programm an Potenzial-
faktoren, bezogen auf das Ende der Periode ¢,

Einzahlungsiiberschuss pro Einheit des Potenzialfaktors der Art
k (k=1,..., K) am Ende der Periode ¢, der zu Beginn der Perio-
de ¢’ angeschafft und am Ende der Periode ¢** verduflert wird;

teilperiodenbezogener Kalkulationszinssatz,

Hochstgrenze fiir die in der Produktiveinheit m in Periode ¢ ein-
planbare Kapazitit,

Menge der Produktiveinheiten auf hichster Aggregationsebene,
in denen Teilprozess o durchgefiihrt werden kann;

Durchfiihrungszeit des Teilprozesses o in der Produktiveinheit
m bei einer Kapazitit dieser Produktiveinheit von KA, in der
ersten Periode;
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Menge aller mittelbaren und unmittelbaren Vorgénger des Teil-
prozesses o,

Indikatorvariable, die den Wert 1 (0) annimmt, wenn Teilpro-
zess o am Ende der Teilperiode 7 in der Produktiveinheit m
(m = 1,..., M) beendet (nicht beendet) wird,

Indikatorvariable, die den Wert 1 (0) annimmt, wenn Teilpro-
zess o in der Teilperiode 7 die Produktiveinheit m belegt (nicht
belegt),

Anzahl der Einheiten von Potenzialfaktorart & in der Produktiv-
einheit m, m = 1,..., M, die zu Beginn der Periode ¢’ angeschafft
und am Ende der Periode ¢ verduflert werden.
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A. Taktische Planung von Dienstleistungskapazititen
als betriebswirtschaftliches Problem

Die wirtschaftliche Entwicklung der vergangenen Jahre lisst weltweit eine
steigende Bedeutung des Dienstleistungsbereichs erkennen. Dieser Wandel
wird in der Betriebswirtschaftslehre mit zunehmender Aufmerksamkeit ver-
folgt und in seinen Strukturen analysiert. Als seine Ursachen gelten eine Sitti-
gung des Bedarfs nach Sachgiitern und eine wachsende Nachfrage nach
Dienstleistungen. Vordergriindig wird diese Entwicklung als eine Begleiter-
scheinung des verbesserten Lebensstandards in den Industrienationen interpre-
tiert.' Es mehren sich jedoch die Stimmen, die diesen einfachen Erkldrungen
widersprechen, weil sie wesentliche Elemente des strukturellen Wandels ver-
nachlissigen. Im nationalen Vergleich der Bundeslinder zeigt Albach,” dass
eine intensive Desindustrialisierungspolitik einen negativen Einfluss auf die
Zuwichse der Bruttowertschopfung im Dienstleistungsbereich ausiibt, also
keine eindeutig gegenldufige Entwicklung festzustellen ist. Andere Analysen
lassen wiederum erkennen, dass innerhalb des Dienstleistungsbereichs
Produktionen zur Deckung der Unternehmensnachfrage besondere Zuwéchse
aufweisen’ und damit ein Dienstleistungsbereich im Wachstum begriffen ist,
der unabhingig vom Lebensstandard ist.

In der industriellen Sachgutproduktion ist die Tendenz zu beobachten, dem
steigenden Wettbewerbsdruck durch eine qualitative Anpassung des Produkt-
programms zu begegnen. Dazu werden verstirkt Dienstleistungen als kom-
plementire Produkte angeboten.* Anbieter dieser Dienstleistungen sind sowohl
die Sachgutproduzenten selbst als auch selbststindige Dienstleistungsunter-
nehmen. Zudem ist bei den Sachgutproduzenten die Tendenz festzustellen,
Querschnittsfunktionen in dienstleistenden Funktionsbereichen zusammenzu-
fassen und diese von einem bestimmten Volumen an als selbststindige Unter-
nehmen auszugliedern. Damit wird der Zweck verfolgt, die Dienstleistungs-
produktion in kleineren Unternehmen wirtschaftlicher und flexibler zu gestal-
ten.’ Beispiele hierfiir finden sich im Schienennetz-Bereich der Deutschen

' Vgl. Bell (1973), S. 123 ff.
2 Vgl. Albach (1989a), S. 53 f.
Vel IDW (2001), S. 20 sowie Buttler/Stegner (1990), S. 932.

4 Vgl. Scheuch (1982), S. 20, Wagner (2000), S. 277 . sowie Chase/Garvin (1989),
S.62f

5 Vgl. Albach (1989b), S. 399 ff. sowie Potts (1988), S. 16.
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Bahn AG oder im Entwicklungs- und EDV-Bereich® zahlreicher Industrieun-
ternehmen. Allgemein zeigt sich, dass der technische Fortschritt, 6kologische
Anforderungen und arbeitsrechtliche Vorschriften’ Sachgutproduzenten zu-
nehmend zur Nachfrage nach neuen Dienstleistungen zwingen. Pharma-
Unternehmen iiberlassen z.B. zunehmend die Betreuung ihrer Testserien hier-
auf spezialisierten Clinical-Research-Unternehmen. Auch kommunale Betrie-
be besitzen hiufig nicht mehr die technische und juristische Kompetenz zur
selbststindigen Durchfiihrung besonderer Aufgaben und iibertragen diese teil-
weise an externe Anbieter, z.B. an regionale Rechenzentren oder an Ingenieur-
Biiros.

Von wissenschaftlichem Interesse ist der Dienstleistungsbereich, weil er ge-
samtwirtschaftlich sektorale Umbriiche und hohere Beitrdge zur Wertschop-
fung erwarten liasst und weil er selbst im Wandel begriffen ist. Hier sind es
zum einen gesellschaftliche Rahmenbedingungen, die beispielsweise im Ge-
sundheitsbereich® zu neuen Anforderungen fithren. Zum anderen sind es Glo-
balisierungsbestrebungen, z.B. bei Luftverkehrs-> und Telekommunikationsun-
ternehmen, und die Einfithrung neuer Technologien, wie z.B. E-Commerce,'°
die eine Neuausrichtung der Dienstleistungsproduktion mit sich bringen.

Die betriebswirtschaftliche Fachliteratur greift Probleme der Dienstleis-
tungsproduktion meist im Kontext mit der Sachgutproduktion auf.'' Zwar er-
scheint dieser Weg auf den ersten Blick einleuchtend, da im Kern beide Pro-
duktionsformen Transformationsprozesse darstellen. Dennoch liegt der
Schwerpunkt der Analysen — auch im Bereich der Kapazititsplanung'? — na-
hezu ausschlieBlich bei industriellen Sachgutproduktionen. Ahnliches gilt fiir
die Organisationslehre, die Planungslehre, die Produktions- und Kostentheorie
sowie die auf ihr fuBende Kostenrechnung. Die systematische Erforschung
dienstleistungsspezifischer Probleme steckt dagegen noch in den Anfingen.

In der relativ jungen dienstleistungswirtschaftlichen Fachliteratur werden
bevorzugt Probleme des Absatzes, der Organisation sowie des Qualititswesens
behandelt. Die wenigen produktionswirtschaftlichen Beitrige zum Dienstleis-
stungsbereich sind vornehmlich theoretisch orientiert'® oder beschaftigen sich

° Vgl. ZEW (2001), S. 35.

7 Vgl. Corsten (2001), S. 18; Wagner (2000), S. 280 sowie Haksever u.a. (2000),
S.10f

8 Vgl. Helmig/Tscheulin (1998), S. 84.
® Vgl. Endler/Peters (1998), S. 1048 f.
1 vVgl. Zentes/Swoboda (2000), S. 689 ff.

"' Vgl. Hahn/Lassmann (1999), S. 394 ff. sowie fiir die Prozessplanung Schmidt
(1997), S. 29 ft.

"2 Vgl. Schmidt (1968), S. 73 ff. sowie Dellmann (1971), S. 159 ff.
13 Vgl. Corsten (1985), S. 36 ff. sowie Corsten (1996), Sp. 342 ff.
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mit ausgewihlten und stark spezialisierten Einzelfragen. Einige dieser Beitré-
ge stellen die Prozessgestaltung in den Vordergrund ihrer Betrachtung. Um
jedoch wirtschaftliche Entscheidungen iiber die Art und Durchfithrung kom-
plexer Dienstleistungsprozesse zu treffen, ist es von zentraler Bedeutung, auch
die jeweils in Anspruch genommenen Potenzialfaktoren mit ihren Kapazititen
in die Planung einzubeziehen.'* In der Wirtschaftspraxis ist diese Notwendig-
keit bereits seit geraumer Zeit erkannt worden. Beispiele dafiir sind die Deut-
sche Bahn AG, die Bundespost, Banken, Versicherungen, Reisebiiros, Flugge-
sellschaften und der gesamte offentliche Verwaltungsbereich'’, die gegenwir-
tig intensiv Kapazititsprobleme analysieren. Gerade Kommunen unterliegen
massiven Umstrukturierungsanforderungen, bei denen sich sowohl Fragen der
Prozess- als auch der Kapazititsstruktur (Potenzialfaktorstruktur) auftun.'®
Erhebliche Anderungen der Prozess- und Potenzialfaktorstruktur wird auch
der gegenwirtig vorangetriebene Umbau des Hochschulsystems mit sich brin-
gen. Auf der operativen Planungsebene hat eine integrierte Problemanalyse
der Potenzialfaktorstruktur fiir Dienstleistungen in der Gestalt des Yield Ma-
nagement bereits Einzug in die Forschung gehalten. Eine zielgerichtete Ge-
staltung der Potenzialfaktorstruktur auf der taktischen und der strategischen
Planungsebene wird hingegen weniger intensiv diskutiert,'” vielmehr iiberwie-
gen auf diesen Ebenen bislang Ansétze zur Prozessplanung und -simulation.

Bei der Annidherung an das Problem der taktischen Planung von Dienstleis-
stungskapazititen stellen sich zahlreiche elementare Fragen. Bereits auf der
begrifflichen Ebene besteht das Problem, dass Definitionen des Dienstleis-
stungsbegriffs zwar lebhaft diskutiert werden, jedoch bislang kein Konsens
iiber einen zweckmaBigen Begriff erreicht wurde. Damit stellt sich die Frage,
wie in Anbetracht des unklaren bzw. uneinheitlichen Sprachgebrauchs eine
wissenschaftliche Kommunikation iiber Sachfragen gefithrit werden kann.
Ohne Zweifel ist es erforderlich, fiir die anstehenden Probleme zweckmifige
Sprachregelungen und eine sachliche Abgrenzung zwischen Dienstleistungen
und Sachgiitern zu finden. Diese Abgrenzung ist mit der Frage verkniipft, in-
wiefern Unterschiede zwischen Sachgut- und Dienstleistungsproduktion ge-
sonderte Untersuchungen beider erfordern und welche Eigenschaften bzw.
Sachverhalte der Dienstleistungsproduktion diese Untersuchungen rechtferti-
gen. Nach heutigem Wissensstand kann in diesem Zusammenhang bereits
festgestellt werden, dass fiir die Dienstleistungsproduktion Sonderprobleme zu
untersuchen sind, die aus der Integration externer Faktoren, aus der besonde-

' Vgl. Miiller-Merbach (1992), S. 274 sowie Nie/Kellogg (1999), S. 351.
5 Vgl. Eichhorn (1979), Sp. 2148 .
® Vgl. Engelhardt/Freiling (1995), S. 899 sowie Reichwald (1984), S. 210 ff.
7" Vgl. Meyer, Arn. (1969), S. 464.
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ren Bedeutung des Qualititswesens, aus der Unsicherheitssituation und aus
dem Charakter der Dienstleistungen als Leistungsbiindel resultieren.

Ein weiteres Problem ergibt sich aus der realen Erscheinungsvielfalt der
Dienstleistungen. Als sprachliche Methode zur Erfassung einer Vielfalt empi-
rischer Phidnomene bietet sich u.a. die Typologisierung an. Bei ihrer Gestal-
tung stellt sich analog zum Begriffsproblem der Dienstleistung die Frage, wel-
che Anforderungen eine zweckmiBige Typologie zu erfiillen hat. Daran an-
kniipfend muss beantwortet werden, wie eine Typologie der Dienstleistungs-
produktionen fiir die Zwecke der taktischen Planung von Dienstleistungskapa-
zitidten aufzubauen ist und ob eine der bereits formulierten Typologien den ge-
stellten Anforderungen und verfolgten Zwecken geniigt.

Auf der Grundlage einer zweckméaBigen Typologie der Dienstleistungspro-
duktionen ist die zentrale Frage nach typengerechten Verfahren bzw. Model-
len der taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen zu beantworten,
d. h., es ist notwendig, die Frage zu erértern, wie Produktionssysteme typolo-
gisch zu differenzieren und zu modellieren sind. GleichermaBen ist offen, ob
fiir einzelne Typen der Dienstleistungsproduktion unterschiedliche Zielsyste-
me zu formulieren sind. Fiir Kapazititsprobleme der Sachgutproduktion sind
bereits detaillierte Planungsansitze entwickelt worden, die jedoch nicht immer
den Forderungen nach Einfachheit und Losbarkeit geniigen. Dieses Problem
tritt auch bei der Entwicklung realititsgetreuer Planungsmodelle fiir Dienst-
leistungskapazititen auf. Insofern ist im Zusammenhang mit der Modellierung
des taktischen Kapazititsplanungsproblems auch nach der Losbarkeit der Mo-
delle und der Komplexitit der verwendeten Losungsverfahren zu fragen. Da-
bei ist zunichst zu erkunden, welche bereits entwickelten Modelle sich bei der
vorliegenden Problemstellung anwenden oder problemgerecht weiterentwi-
ckeln lassen. Insbesondere muss iiberpriift werden, welche Produktionstypen
durch die bereits vorhandenen Modelle abgebildet werden. Hierauf aufbauend
ist es Aufgabe der Untersuchung, eine sich auftuende Entwicklungsliicke im
Sinne eines Modelldefizits zu schlieBen.

Die zum Thema der taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen
aufgeworfenen Fragen beriithren Problembereiche, zu deren Behandlung unter-
schiedliche Methoden einzusetzen sind. Wie bereits angefiihrt, betrifft ein
Fragenkomplex sprachliche Probleme. Ihre Behandlung verlangt eine Ausei-
nandersetzung mit den Methoden der Nominal- und Realdefinition von Begrif-
fen sowie der Bildung einer zweckmiBigen Typologie.

Ein weiterer Fragenkomplex bezieht sich auf die Art der Modelli¢rung, die
fiir taktische Kapazititsplanungsprobleme herangezogen werden kann. Dabei
stellt sich zunichst die Frage, inwiefern bereits bekannte Planungsverfahren
bzw. -modelle zur Losung von Problemen der taktischen Planung von Dienst-
leistungskapazititen geeignet sind. Zur Behandlung dieser Fragestellung wird
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ein allgemeines Modell formuliert, an welchem die Leistungsfahigkeit bekann-
ter bzw. neu entwickelter Modelle gemessen werden kann.

Der Schwerpunkt der Untersuchung liegt im SchlieBen der Liicke, die sich
aus der Analyse der Leistungsfahigkeit bekannter Modelle ergibt. Auf der
Grundlage der gebildeten Typologie fiir Dienstleistungen werden dazu Model-
le entwickelt, die den typenspezifischen Anforderungen an taktische Planungs-
systeme fiir Dienstleistungskapazitdten gerecht werden. Da Unsicherheiten
aufgrund der Lange des Planungszeitraums und der Integration externer Fak-
toren in die Produktion absehbar sind, bieten sich fiir Risikosituationen sto-
chastische Modellierungen an. Methodisch werden diese Modellierungen
durch die Formulierung deterministischer Ersatzmodelle unterstiitzt. Sofern
die Abbildung des Produktionssystems dies erfordert, werden ferner offene und
semi-offene Warteschlangennetzwerke zur Ermittlung bzw. Prognose relevan-
ter Grofen herangezogen. Fiir die einzelnen Modellentwicklungen werden
auBerdem Aussagen iiber ihre Losbarkeit formuliert.

Allgemeine Zwecksetzung der Untersuchung ist es, einen Modell-Rahmen
fiir die taktische Planung von Dienstleistungskapazititen zu schaffen. Anhand
von Fallbeispielen wird auBBerdem gezeigt, dass die neu entwickelten Modelle
leistungsfahig sind und sich zur Losung praktischer Problemstellungen erfolg-
reich einsetzen lassen. Es wird jedoch nicht der Anspruch erhoben, die gesam-
te Bandbreite existierender Problemfacetten der Dienstleistungsproduktion ab-
zudecken oder spezielle technische Gegebenheiten detailliert zu analysieren.
Gerade technische Gegebenheiten fithren zum Beispiel bei GroBunternehmen,
wie der Bahn AG, bei Flughifen oder bei Versorgungsunternehmen zu hoch
komplexen Anwendungen, deren Beschreibung und Analyse den Rahmen die-
ser Schrift sprengte. In gleicher Weise bleiben Produktionen ausgeklammert,
die, wie die Anlagebereiche von Banken und Versicherungen, eine Planung
finanzieller Ressourcen'® erfordern. Die entwickelten Modelle zur taktischen
Planung von Dienstleistungskapazititen lassen neben dem allgemeinen Rah-
men zur Abbildung unterschiedlicher Dienstleistungsproduktionen auch er-
kennen, welche numerischen Probleme bei der jeweiligen Modelllosung auf-
treten. Daher ist es unumgénglich, bereits bei der Modellierung die Anwen-
dung potenzieller Losungsverfahren im Auge zu behalten.

18 Vgl. Farny (1992), S. 264 f.



B. Grundlagen der Kapazititsplanung von Dienstleistungen
I. Probleme der taktischen Kapazititsplanung
1. Begriff und Arten der Kapazitiit

In der Betriebswirtschaftslehre ist die Kapazitit ein systematisch analysier-
ter und weitgehend geklarter Sachverhalt. Unter der Kapazitit einer Produk-
tiveinheit wird das maximale Leistungsvermogen verstanden, das von dieser in
einem bestimmten Zeitabschnitt bereitgestellt wird.' Diese urspriinglich fiir die
industrielle Sachgutproduktion formulierte Definition gilt allgemein fiir jede
Produktion und kann daher grundsétzlich auch auf die Produktion von Dienst-
leistungen iibertragen werden. Um jedoch alle Besonderheiten der Dienstleis-
tungsproduktion zu erfassen, bedarf diese allgemeine Definition einer ange-
messenen Préizisierung.

Der allgemeine Begriff der Kapazitit ist fiir die Besonderheiten der betrof-
fenen Produktiveinheit und des betrachteten Zeitabschnitts zu konkretisieren.
Eine Produktiveinheit (z.B. eine Abteilung) bildet eine Zusammenfassung von
Potenzialfaktoren® (z.B. Mitarbeiter und technische Hilfsmittel) oder unterge-
ordneten Produktiveinheiten, deren Leistungsvermogen zu einer Gesamtkapa-
zitit aggregiert werden konnen. Das Leistungsvermogen einer Produktivein-
heit l4sst sich unter qualitativen und quantitativen Aspekten betrachten. Ste-
hen bei der Betrachtung des Leistungsvermogens artmiBige Aspekte im Vor-
dergrund, wird von der qualitativen Kapazitit gesprochen. Wird hingegen das
Leistungsvermogen unter mengenmafBigen Aspekten untersucht, handelt es
sich um die quantitative Kapazitit der Produktiveinheit.>

Sechs Faktoren bestimmen die Hohe der quantitativen Kapazitit:
1. die Anzahl der einsetzbaren Potenzialfaktoren bzw. ihrer Aggregate;

2. das individuelle, quantitative Leistungsvermogen der einsetzbaren Poten-
zialfaktoren;

3. die Aggregation der einsetzbaren Potenzialfaktoren;

' Vgl. Kern (1962), S. 27.
? Vgl. Kilger (1986), S. 372.
3 Vgl. Corsten (2000), S. 13.
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4. die MaBgroBe der quantitativen Kapazitit;
5. die produktionsbedingte Einsatzbereitschaft;
6. die Lange der Bezugsperiode.

Die Anzahl der einsetzbaren Potenzialfaktoren sowie ihr maximales Leis-
tungsvermogen bilden den Ausgangspunkt einer Kapazititsbestimmung. Fer-
ner entscheidet auch die Aggregation (Betriebsmittelkombination) von unter-
geordneten Produktiveinheiten und Potenzialfaktoren iiber die Kapazitit einer
iibergeordneten Produktiveinheit. MaBigeblichen Einfluss auf die Méglichkeit
einer Aggregation nehmen dabei die Prozesse, die in dieser iibergeordneten
Produktiveinheit durchgefiihrt werden. Unter einem Prozess ist die geordnete
Folge von Titigkeiten zu verstehen, zu deren Realisation Potenzialfaktoren
zeitlich in Anspruch genommen werden. Die Arbeitsinhalte und die Reihen-
folge dieser Tatigkeiten sind meist in einem zugehdrigen Prozess- bzw. Ar-
beitsplan festgelegt. Potenzialfaktoren und untergeordnete Produktiveinheiten
lassen sich horizontal aggregieren, wenn sie zur Durchfithrung eines Prozesses
jeweils gemeinsam herangezogen werden kénnen und sich der anfallende Ka-
pazititsbedarf auf die beanspruchten Potenzialfaktoren und Produktiveinheiten
verteilt.* Zum Beispiel konnen die Mitarbeiter in der Schadenbearbeitung ei-
ner Risikoversicherung horizontal zu Gruppen aggregiert werden. Die Kapazi-
tat der iibergeordneten Produktiveinheit (Gruppe, Abteilung) entspricht dann
der Summe der Kapazititen untergeordneter Produktiveinheiten und Potenzi-
alfaktoren. Bei gleichen Kapazititen dieser untergeordneten Komponenten
kann die Kapazitit der iibergeordneten Produktiveinheit durch Multiplikation
der Zahl der Komponenten mit der Kapazitit einer Komponente berechnet
werden. Eine vertikale Aggregation von Produktiveinheiten oder Potenzialfak-
toren ist moglich, wenn sie bei allen moglichen Belastungen durch alternative
Prozessprogramme ein und denselben Kapazititsengpass haben.’ Die Kapazi-
tit der iibergeordneten Produktiveinheit bestimmt sich dann aus der Kapazitit
derjenigen Produktiveinheit oder desjenigen Potenzialfaktors, die bzw. der die-
sen Kapazititsengpass verursacht. Voraussetzung fiir Aggregationen ist es,
dass zu Planungszwecken immer die Kapazitit der gesamten aggregierten
Produktiveinheit herangezogen wird und nicht die Kapazititen von Teileinhei-
ten als separate Planungsobjekte betrachtet werden. Gegenstinde der Aggrega-
tion konnen u.a. auch Vorrichtungen, Mess- und Priifeinrichtungen sowie La-
ger- und Transporteinrichtungen sein. Speziell bei der Beriicksichtigung von
Personal sind umfangreiche arbeitsrechtliche Vorschriften sowie Tarif- und
Betriebsvereinbarungen zu beriicksichtigen.

* Vgl. Layer (1979), Sp. 875.
5 Vgl. Kern (1993), Sp. 1057, Layer (1979), Sp. 875, spricht u.a. von gekoppelten
Potenzialfaktoren.
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Als Mabgrobe der quantitativen Kapazitit wird vielfach die Ausbrin-
gungsmenge einer Produktiveinheit verwendet.® Diese Festlegung ist jedoch
nur im Fall einer Einproduktfertigung bzw. im Fall einer einzigen Prozessart
moglich. Werden in einer Produktiveinheit unterschiedliche Prozessarten
durchgefiihrt, ist es erforderlich, die Kapazitit vektoriell zu messen oder ein
Ersatzmall zu formulieren. Als Ersatzmaf} eignet sich beispielsweise der Zeit-
fonds’, der die hochstmogliche Zeit wiedergibt, wihrend der die Produktivein-
heit zur Verfigung steht. Zur Prazisierung des Zeitfonds ist es erforderlich,
die Art der Prozesse abzugrenzen, die ihn in Anspruch nehmen. I.d.R. enthélt
der Zeitfonds keine kapazititsmindernden Verlustzeiten.® Diese Verlustzeiten
lassen sich in betriebsmittelbedingte (z.B. Reparaturzeiten und Stérungszei-
ten), personalbedingte (z.B. Personalausfallzeiten) und sonstige Verlustzeiten
(z.B. ablaufbedingte Stillstands- und Riistzeiten) differenzieren. Dabei wird
deutlich, dass ein Teil der Verlustzeiten durch planméfige Prozesse bedingt
ist, die zwar keine direkten Produktionsprozesse darstellen, aber die Produk-
tiveinheit eine u.U. unsichere Zeit in Anspruch nehmen. Als Beispiele lassen
sich Riist- sowie Reparatur- und Instandhaltungsprozesse anfiihren. Je nach-
dem, ob diese Prozesse als eigenstindige Prozesse bei der Kapazititsplanung
beriicksichtigt werden, sind entsprechende Zeitkomponenten im Zeitfonds zu
beachten.

Die quantitative Kapazitit wird ferner durch die Art der produktionsbeding-
ten Einsatzbereitschaft bestimmt. Auf diese Einsatzbereitschaft nehmen alle
MaBnahmen Einfluss, die unter Nutzung der Kompensationsfahigkeit bzw.
Flexibilitit einer Produktiveinheit bei gegebenem Bestand an Potenzialfakto-
ren ergriffen werden. Speziell bei personalintensiver Produktion lassen sich
Schicht- und Personaleinsatzpline anpassen, Uberstunden durchfiihren oder
Spielrdume eines Jahresarbeitszeitmodells nutzen. Ebenso konnen Kapazititen
durch temporire Umordnung materieller Potenzialfaktoren auf andere Produk-
tiveinheiten variiert werden. Auch die Linge der Bezugsperiode determiniert
die quantitative Kapazitit. Die Bezugsperiode ist zum einen von der Hierar-
chieebene der Planung und deren Aggregationsniveau abhingig, zum anderen
bestimmen zeitliche Schwankungen des Kapazititsbedarfs oder der Verfiig-
barkeit der Potenzialfaktoren iiber die ZweckmibBigkeit der Bezugsperioden-
einteilung.’

Die qualitative Kapazitdt einer Produktiveinheit ldsst sich als dimensionale,
als prizisionale sowie als variationale Kapazitit erfassen.'® Dabei wird unter

® Vgl. Kilger (1986), S. 374.

7 Vgl. Zapfel (2000b), S. 130.

8 Vgl. Zdpfel (2000b), S. 131.

® Vgl. Giinther (1989), S. 19 sowie Betge (1996), Sp. 854.
1% vgl. Kern (1993), Sp. 1057.
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dimensionaler Kapazitit das Ausmaf einer Produktiveinheit verstanden, in
dem sie ihre Potenzialfaktoren auf wechselnde Arbeitsinhalte bzw. Prozesse
einzustellen vermag. Als prizisionale Kapazitit wird die Giite beschrieben,
mit der eine Produktiveinheit die ihr iibertragenen Arbeitsinhalte erfiillen
kann, und die variationale Kapazitit (Flexibilitit) zeigt die Art und Ge-
schwindigkeit, mit der sich die Produktiveinheit auf wechselnde Arbeitsinhalte
anpassen lisst. Eine Vielzahl von Griinden kann es erforderlich machen, eine
Produktiveinheit anzupassen. Bei Dienstleistungen kénnen zum einen verén-
derte Nachfragestrukturen zu Anpassungen fiithren. Speziell fiir verinderte
Nachfragestrukturen lassen sich Kapazititsanpassungen an variierte Kunden-
wiinsche fiir modifizierte und fiir bestehende Produktprogramme trennen.''
Neben verdnderten Nachfragestrukturen kénnen zum anderen neue technolo-
gische Strukturen und eine geidnderte Gesetzeslage sowie verdnderte Informa-
tions- und Lieferstrukturen Anpassungsmalinahmen auslosen.

Wesentliche Elemente der qualitativen Kapazitit einer Produktiveinheit
sind die Flexibilitit und die Variabilitit. Allgemein wird unter Flexibilitit die
Anpassungsfahigkeit eines Systems an sich dndernde Umweltzustinde ver-
standen. Die Flexibilitdt einer Produktiveinheit wird bestimmt durch die An-
passungsfahigkeit ihrer Potenzialfaktoren. Die Anpassung einer Produktivein-
heit lésst sich in zwei Formen durchfiihren: Zum einen kann bei unveridnder-
tem Bestand an Potenzialfaktoren durch eine Anderung ihrer Struktur oder ih-
rer Verwendung (z.B. Modifikation des Schichtmodells oder Anderung der
Arbeitsaufgaben eines Mitarbeiters) eine Anpassung erreicht werden (Be-
standsflexibilitdt). Zum anderen driickt sich die Flexibilitit in der Moglichkeit
aus, einen Bestand an Potenzialfaktoren zu erginzen oder zu modifizieren und
eine qualitative Verdnderung des Produktionssystems herbeizufithren (Ent-
wicklungsflexibilitit).'> Die Nutzung eines Flexibilititspotenzials kann unter
den Gesichtspunkten der Funktionssicherung oder der Zielverbesserung gese-
hen werden. "

Formen der Bestandsflexibilitit sind die Entwurfsflexibilitit und die Kom-
pensationsfahigkeit. Als Entwurfsflexibilitdt wird die Geschwindigkeit be-
zeichnet, mit der die Struktur der vorhandenen Potenzialfaktoren neu gestaltet
werden kann. Entsprechende Mafnahmen sind z.B. erforderlich, wenn ein
Produktionssystem in kurzer Zeit auf veranderte Produktionsbedingungen um-
gestellt werden muss. Bei personlich erbrachten Dienstleistungen sind hiufig
die Einsatzorte und somit die Orte der Faktorkombination unter Termindruck
neu zu planen.

"' Vel. Zapfel (2000a), S. 268 ff. sowie Fassott (1995), S. 100 f.
12 Vgl. Wildemann (1987), S. 468.
13 vgl. Corsten (2000), S. 19.
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Verwandt mit der Entwurfsflexibilitit ist die Kompensationsfahigkeit.'* Sie
gibt an, inwieweit eine bestehende Produktiveinheit durch Modifikation der
Potenzialfaktorenstruktur auf gednderte Umweltzustinde angepasst werden
kann. Im Falle einer Dienstleistungsproduktion l4sst sich die Kompensations-
fihigkeit beispielsweise durch eine Anderung der Personaleinsatzpline reali-
sieren. Voraussetzungen hierfiir sind geeignete Qualifikationen der von dieser
Mafnahme betroffenen Mitarbeiter und das Vorhandensein einer geniigenden
Zahl an Arbeitsplétzen.

Wihrend sich die Kompensationsfahigkeit auf Anpassungen bei einer fes-
ten Palette an Produkten bzw. Dienstleistungen bezieht, gibt die ,,Anpassflexi-
bilitit*'* das Vermogen wieder, mit welchem die vorhandenen Potenzialfakto-
ren fiir die Produktion eines neuen Produkt- bzw. Leistungsprogramms einge-
setzt werden konnen. So kann eine Direkt-Bank ihre Mitarbeiter im Call-
Center oder ihr Online-Portal zusitzlich zur bisherigen Abwicklung von
Banktransaktionen auch zur Vermittlung von Versicherungsleistungen einset-
zen,

Als besondere Form der Entwicklungsflexibilitit tritt die Variabilitdt der
Kapazitit auf. In ihrer quantitativen Form gibt sie an, in welchen Quantititen
eine Kapazitit auf- oder abgebaut werden kann. Bei Potenzialfaktoren ist
i.d.R. von einer diskreten Variabilitit'® in groBeren Quantititen auszugehen.
Daneben lassen sich z.B. das Aushilfspersonal oder kleinere Vorrichtungen,
die in groferen Mengen bendtigt werden, auch in verhiltnismiBig kleinen,
diskreten Quantititen auf- oder abbauen. In letzteren Fillen nihert sich die
diskrete einer stetigen Variabilitit an. Ferner existiert eine zeitliche Variabili-
tat von Kapazititen, die sich nach dem Zeitraum bemisst, der notwendig ist,
um eine Kapazitit bzw. die sie tragenden Potenzialfaktoren auf- oder abzu-
bauen. Fiir diese kann von einer stetigen Verdnderung ausgegangen werden,
sofern die betreffenden Potenzialfaktoren aufgrund frei gestaltbarer Vertrige
beschafft werden konnen. Sobald diese Freiheit nicht besteht, sondern einzelne
Potenzialfaktoren nur zu bestimmten Terminen auf- oder abgebaut werden
konnen, liegt wiederum eine diskrete Variabilitit vor. Diese Betrachtung be-
ruht auf der Annahme eines bestimmten Zeitrasters. Ist das zugrunde gelegte
Zeitraster sehr fein, nihert sich die diskrete zeitliche Variabilitit der stetigen
an.

Besondere Bedeutung kommt der Lieferzeitflexibilitit zu. Sie gibt das An-
passungspotenzial wieder, mit dem die Produktion (z.B. von Dienstleistungen)
auf die Lieferterminvorstellungen der Abnehmer eingestellt werden kann. In

" Vgl. Zipfel (2000a), S. 271.
1S Zapfel (2000a), S. 270.
' Vgl. Mdnnel (1989), Sp. 43 f.
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Bezug auf die Anpassung der Potenzialfaktoren beschreibt die Lieferzeitflexi-
bilitdt eine (iibergeordnete) Flexibilitdt, welche die Kompensationsfihigkeit
und die Erweiterungsflexibilitit umfasst. Letztere bezeichnet mogliche Anpas-
sungen der Produktions- oder Prozessdurchfiihrung durch Anderung der Nut-
zungszeit oder Nutzungsintensitit von Potenzialfaktoren.'” Des Weiteren kann
eine Lieferzeitflexibilitit aus dem Bestehen von Produktbestinden (Lagerbe-
stinden) resultieren. Eine Voraussetzung hierfiir ist, dass die Produktion ohne
konkreten Kundenauftrag eingeleitet werden kann und keine Integration des
Leistungsabnehmers in die Produktion stattfindet.

2. Produktionsplanung als Rahmen der Kapazitiitsplanung
a) Strategische Ebene der Produktionsplanung

Um die Probleme der taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen
angemessen darstellen und analysieren zu konnen, ist es zweckmiBig, die Pla-
nungshierarchie und die sachlichen Problemzusammenhinge der Produktions-
planung zu erldutern. Die Kapazititsplanung stellt ein Teilsystem der Produk-
tionsplanung dar'®. Sie dient der zukunftsorientierten und zielgerichteten Ges-
taltung der Kapazititen von Produktiveinheiten. Als Teilsystem der Produkti-
onsplanung kann die Kapazititsplanung wie diese in eine strategische, takti-
sche und operative Planungsebene differenziert werden.

Die oberste Hierarchieebene stellt die strategische Planung dar. Allgemein
besitzt sie die Aufgaben des zielgerichteten Aufbaus, der Sicherung und der
Entwicklung von Erfolgspotenzialen.'” Die strategische Produktionsplanung
hat Ziele und Strategien zu formulieren, die der Gestaltung und der Lenkung
des Produktionssystems dienen.® Gegenstand der strategischen Planung sind
Geschaftsfelder”, auf welche die jeweiligen Strategien bezogen sind. Ge-
schiftsfelder bezeichnen Unternehmensbereiche mit einem abgegrenzten Pro-
duktprogramm und Absatzmarkt sowie mit einem abgegrenzten Wettbewerbs-
umfeld. Sie verfiigen iiber eigenstindige Fihrungs-, Planungs- und Kontroll-
systeme. Geschiftsfelder werden in Produktionssegmente unterteilt, die nach
Moglichkeit eine eigene Kosten-, Ergebnis- oder Investitionsverantwortung
besitzen und deren Potenzialfaktoren weitestgehend voneinander getrennt

' Vgl. Zépfel (2000a), S. 271.

18 vgl. Kern (1993), Sp. 1059 f.

' vgl. Pfohl (1993), Sp. 1571.

2 vgl. Hoitsch (1993), S. 41.

2 vgl. Bea/Haas (2001), S. 35 ff. sowie Hinterhuber (1996), S. 113.
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sind.?* Fiir diese Produktionssegmente miissen Produktionsstrategien festge-
legt werden. Sie umfassen folgende Teilstrategien:*

e Technikstrategie;

e  Produktstrategie;

e Produktionstiefenstrategie;
e Standortstrategie;

e Kapazititsstrategie,

o Informationsstrategie.

Die Technikstrategie beschreibt die auf strategischer Ebene geplante Pro-
dukttechnologie, die Technik der einzusetzenden Potenzialfaktoren und die
Prozesstechnik. Uber die Produkttechnologie steht sie in enger Beziehung zur
Produktstrategie, da sie iiber die Produktgestaltung die Markt- und Wettbe-
werbsposition des Produkts mitbestimmt. Die Produktstrategie umfasst auf ag-
gregiertem Niveau Absatzpliane fiir Produkte bzw. Produktgruppen. Fiir die
Produktion der geplanten Produktgruppen ist ferner die Produktionstiefe zu
bestimmen. Bei der Festlegung der Produktionstiefenstrategie wird die Mog-
lichkeit einer arbeitsteiligen Produktion eines Produkts oder einer Produkt-
gruppe unterstellt. Die Produktionstiefenstrategie legt diejenigen Prozessstufen
und damit den Anteil der Wertschopfung an der Gesamtwertschopfung der
Produktion fest, die durch ein Produktionssegment abgedeckt werden. Mit der
Beschrankung auf Abschnitte der Wertschopfungskette ergibt sich eine Einen-
gung der zu beriicksichtigenden Potenzialfaktorarten, die iiberhaupt fiir eine
Produktion auf den vorgesehenen Prozessstufen infrage kommen. Durch die
Wertschopfungsstrategie wird damit auch eine Konkretisierung der Technik-
strategie hinsichtlich der Potenzialfaktoren vollzogen. Der Standortstrategie
ist die rdumliche (geografische) Verteilung der Produktionssegmente zu ent-
nehmen. Mit der Kapazitatsstrategie wird auf der Grundlage der Standortstra-
tegie bestimmt, welche Kapazititen an einzelnen Standorten bereitgestellt
werden. Die Kapazititsstrategie muss nach denjenigen Potenzialfaktorarten
oder Produktiveinheiten differenziert werden, welche durch die Technikstrate-
gie festgelegt sind. Entsprechend dem Aggregationsniveau der Technikstrate-
gie werden nur aggregierte Produktiveinheiten oder Potenzialfaktorarten be-
trachtet, die eine Schliisselrolle bei der Planung iibernehmen. Die Informati-
onsstrategie beschreibt die informatorische Verkniipfung in und zwischen den
Produktionssegmenten. Sie hat alle durch die Technikstrategie vorgegebenen
Anforderungen an die Art und Geschwindigkeit der Informationsbereitstellung

2 Vgl. Wildemann (1996), Sp. 476 f.
B Vgl Zapfel (2000a), S. 115; Hahn (1996), Sp. 1526 ff. sowie Hansmann (1997),
S. 47 ff.
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sowie die informatorische Uberbriickung raumlicher Distanzen zu gewihrleis-
ten.

Unter den Produktionsstrategien bildet die Kapazititsstrategie ein Element,
das nicht herausgelost aus dem Verbund mit den anderen Teilstrategien
betrachtet werden kann. Zur Beurteilung alternativer Kapazititsstrategien sind
Prognosen iiber die jeweils erfiillbare Nachfrage zu treffen. Letztere wird
durch die Produkttechnologie und die Produktionstiefe der betreffenden Pro-
dukte bzw. Produktgruppen mitbestimmt. Um die mit einer Kapazititsalterna-
tive verbundenen Auszahlungen prognostizieren und um ihr Leistungsvermo-
gen abschitzen zu konnen, sind Daten iiber die Technik der fraglichen Poten-
zialfaktoren bereitzustellen. Ebenso miissen mogliche Folgetechniken und ihre
Verwertbarkeit beriicksichtigt werden, um die wirtschaftliche Nutzungsdauer
einer Alternative bestimmen und ihren VeriuBerungserlés am Ende dieser
Nutzungsdauer bemessen zu konnen. Eine Prognose der erzielbaren Einzah-
lungen erweist sich als besonders kompliziert. Diese Einzahlungen sind letzt-
endlich von der Entwicklung der berithrten Absatzméirkte, von der Gesamt-
nachfrage und von der Produktionsstrategie der Wettbewerber abhingig.>* Um
diese Entwicklungen zu erfassen, wird eine Absatzanalyse in zwei Schritten
durchgefiihrt:*

1. Bestimmung eines Zielmarktes oder einer Zielgruppe und
2. Prézisierung des Produkt- und Produktionsprogramms.

Kapazititsstrategien konnen als Strategien zur Innovation oder zur Kon-
zentration formuliert werden.*® Dabei konnen sowohl die quantitative als auch
die qualitative Kapazitit Gegenstand einer Anderung sein. Anderungen der
qualitativen Kapazitit besitzen Elemente einer Technikstrategie, sofern hierbei
neue Techniken im Produkt- oder Potenzialfaktorbereich angestrebt werden.
Wird dagegen der Bestand an Potenzialfaktoren innerhalb des bestehenden
Technikrahmens modifiziert, liegt eine reine Kapazititsstrategie vor. Eine
Kapazititsinnovationsstrategie sieht bei steigender Nachfrage vor, die Kapazi-
tat eines Produktionssegments bzw. seiner Produktiveinheiten durch eine Er-
hohung der quantitativen oder durch eine Verbesserung der qualitativen Ka-
pazitit anzupassen. Die entsprechende Erweiterung der Kapazitit wird meist
durch eine Umgestaltung der betrieblichen Prozesse begleitet. Kapazititskon-
zentrationsstrategien beinhalten Mafinahmen zur Senkung der durch die Po-
tenzialfaktoren zur Verfiigung gestellten Kapazitit. Dadurch wird die Anpas-
sung der Kapazitit an eine sinkende Nachfrage ermoglicht.

M Vgl. Zdpfel (2000a), S. 139 f.
2 Vgl. Chase/Aquilano/Jacobs (1998), S. 147.
» Vgl. Zipfel (2000a), S. 141 f.
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b) Taktische Ebene der Produktionsplanung

Die taktische Planung stellt die zweite, der strategischen Planung nachge-
ordnete Planungsebene dar. Aufgabe der taktischen Planung ist es, die vorge-
sehenen MaBnahmen der strategischen Planung zu konkretisieren. In Bezug
auf die Produktion von Sachgiitern und Dienstleistungen sind auf der takti-
schen Ebene zur Realisierung der strategischen Vorgaben konkrete Entschei-
dungen iiber das Produktprogramm, die Potenzialfaktoren und die Prozess-
struktur zu fillen.”’

Nachdem durch die Festlegung einer Technikstrategie und einer Produkti-
onstiefenstrategie das Produktprogramm fiir aggregierte Produktgruppen fest-
steht, werden in der taktischen Produktprogrammplanung diejenigen Produkte
prizise bestimmt, die produziert und abgesetzt werden sollen.”® Innerhalb der
strategisch festgelegten Produktgruppen sind dazu zielgerichtet Produktvarian-
ten

e neu zu schaffen (Produktinnovation),
e zu verbessern und zu differenzieren (Produktvariation) oder
¢ aus dem Produktprogramm auszusondern (Produktelimination).”

Durch die Prazisierung der Produktvarianten wird auch die Nachfragestruk-
tur beeinflusst. Speziell werden dadurch die anzusprechenden Kundengruppen
konkretisiert und ein Rahmen fiir die operative Produktions- und Absatzpla-
nung festgelegt. Prazisiert wird auch die Qualitit der Produkte und die Art der
Produktionsdurchfiithrung, soweit Letztere durch die Ausfithrung der geplan-
ten Produkte bestimmt ist.

Als weitere Planungsaufgabe ist auf der taktischen Ebene eine Prizisierung
der Potenzialfaktoren vorzunehmen. Hierzu sind die Technikstrategie, die sich
auf Potenzialfaktoren bezieht, die Standortstrategie sowie die Kapazititsstrate-
gie zu konkretisieren. Das Gleiche gilt fiir die Informationsstrategie, sofern in-
formatorische Potenzialfaktoren betroffen sind.

Das erste Teilsystem der taktischen Potenzialfaktorplanung bildet die Pla-
nung der einzusetzenden Technik. Die Konkretisierung der Technikstrategie
durch ein taktisches Technikkonzept ist mit der Prognose zurechenbarer Ein-
zahlungsiiberschiisse verbunden, die sich bei Einsatz der jeweiligen Potenzial-
faktoren erzielen lassen. Dabei muss auf ein vorliufig bestimmtes, taktisches
Produkt- und Produktionsprogramm zuriickgegriffen werden. Gleichzeitig
werden durch eine Entscheidung iiber die einzusetzende Technik die Prozesse,

7 Vgl. Zipfel (2000b), S. 5 ff. sowie S. 18.
% Vgl. Zapfel (2000b), S. 19.
® Vgl. Zdpfel (2000b), S. 21 ff. sowie Adam (1998), S. 130 f.
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ihre Strukturen und Produktionskoeffizienten festgelegt, welche die Inan-
spruchnahme des jeweiligen Potenzialfaktors durch eine Produkt- bzw. Leis-
tungseinheit wiedergeben. Durch die Festlegung der Qualitéit der Potenzialfak-
toren wird ferner das Flexibilititspotenzial bestimmt, das den Rahmen fiir ope-
rative Entscheidungen iiber den Einsatz der Potenzialfaktoren bildet.

Die Konkretisierung der Standortstrategie erfolgt auf der taktischen Ebene
in der Detailplanung des betrieblichen Standorts sowie in der Planung des be-
trieblichen Layouts, welche gemeinsam das zweite Teilsystem der taktischen
Potenzialfaktorplanung darstellen. Hier wird eine lokale Festlegung der Werke
sowie eine rdumliche Anordnung der Produktiveinheiten (Bereiche, Abteilun-
gen und Stellen) vorgenommen. Bei der lokalen Festlegung der Werke sind
Wechselbeziehungen zur taktischen Programmplanung zu beachten. So fiihrt
z.B. die Zentralisierung der Produktion in einem Werk dazu, dass auf die
Moglichkeit einer Spezifizierung der Produktionsprogramme regionaler Wer-
ke entsprechend der jeweiligen regionalen Nachfrage verzichtet werden
muss.” Die raumliche Anordnung der Produktiveinheiten erfolgt unter Be-
ricksichtigung der Produktionsprozesse, wodurch sich fiir die Layoutplanung
eine Wechselbeziehung zur taktischen Prozessplanung ergibt. Eine Begren-
zung der moglichen Alternativen gibt jedoch die strategische Prozessplanung
vor, in der iiber die Ausprigung des Organisationstyps der Produktion® be-
stimmt wird.

Das dritte Teilsystem der taktischen Potenzialfaktorplanung ist die taktische
Kapazititsplanung. Sie hat die Aufgabe, fiir alle Produktiveinheiten das Leis-
tungsvermogen sowohl in quantitativer als auch in qualitativer Hinsicht unter
einer Reihe von Bedingungen festzulegen. Fiir Personalfaktoren werden in die-
sem Teilsystem diversifizierte Wochen- und Monatsarbeitszeiten sowie eine
mittelfristige Beschiftigungsglattung geplant.*

Neben der Programm- und der Potenzialplanung ist auf der taktischen Ebe-
ne auch eine Prozessplanung erforderlich. Ihre Aufgabe ist es, im Rahmen des
strategisch vorgegebenen Organisationstyps der Produktion fiir alle Prozesse
die Art ihrer Teilprozesse, deren Inhalte sowie deren Reihenfolgestruktur
(Priazedenzstruktur) zu planen. Zu unterscheiden sind dabei Haupt- und Hilfs-
prozesse.”® Prozesse werden als Hauptprozesse verstanden, wenn ihre Durch-
fiilhrung direkt zur Produktion der absetzbaren Leistungen bzw. einer ihrer
Vorstufen dient (z.B. Planung einer Fertigungsstrae in einem Engineering-
Unternehmen). Hilfsprozesse hingegen stellen Prozesse dar, die durchgefiihrt
werden miissen, um die Abwicklung von Hauptprozessen zu erméoglichen, oder

% vgl. Dilworth (1983), S. 463 f.

vl Glaser/Geiger/Rohde (1992), S. 292 ff. sowie Hansmann (1997), S. 118.
% vgl. Giinther (1989), S. 69 ff.

¥ Vgl. Zapfel (2000b), S. 98.
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die sich keiner absetzbaren Leistung zuordnen lassen®* (z.B. Prozesse zur Erstel-
lung von Angeboten in Engineering-Unternehmen, die nicht zu Kundenauftri-
gen fithren). Hilfsprozesse werden u.a. durchgefiihrt, um eine Leistungsbereit-
schaft aufzubauen und zu sichern. Bei der Festlegung der (Teil-)Prozessinhalte
ist die Zuordnung von Teilprozessen auf Produktiveinheiten vorzunehmen, die
diese Teilprozesse standardméfig durchzufithren haben. Ferner miissen gege-
benenfalls Reserveproduktiveinheiten vorgesehen werden, die der operativen
Planung Flexibilititspotenziale fiir einen eventuellen Kapazititsabgleich er-
offnen. Zusitzlich sollten alternative (Teil-)Prozesse ermittelt und festgelegt
werden, die gleiche Verrichtungen nach anderen Verfahren erméglichen. So
ist es bei Online-Banken iiblich, neben dem Online-Zugriff auf Konten ersatz-
weise eine telefonische oder faxgestiitzte Bearbeitung anzubieten.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass zwischen allen Planungs(teil)-
systemen der taktischen Produktionsplanung Interdependenzen bestehen. Die-
sen kann bei der Suche nach einem totalen Optimum nur durch eine simultane
Planung aller taktischen Teilprobleme entsprochen werden. Der hiermit ver-
bundene Modellierungs- und Rechenaufwand iibersteigt jedoch i.d.R. sowohl
den vorgegebenen Zeitrahmen der Planung als auch die Leistungsfahigkeit
einsetzbarer Rechner. Aus diesen Griinden muss eine Auflosung des komple-
xen Planungsproblems in Partialprobleme vorgenommen werden, wie sie in
der vorangehenden Aufteilung in Teilprobleme beschrieben wird. Um die Fol-
gen der Partialisierung und der einzusetzenden sukzessiven Planungstechni-
ken zu mildern, ist es jedoch notwendig, die Losungen der Teilprobleme best-
moglich zu koordinieren. Auf diesein Wege kann i.d.R. zwar keine optimale
Losung des Gesamtproblems gefunden werden, zumindest ldsst sich, wenn es
moglich ist, eine realisierbare bzw. satisfizierende Losung bestimmen.

¢) Operative Ebene der Produktionsplanung

Die unterste Ebene der Planungshierarchie bildet die operative Planung. Sie
dient der weiteren Konkretisierung der erstellten taktischen Pline und besitzt
einen hoheren Prizisierungs- und Detaillierungsgrad sowie einen kiirzeren
Planungszeitraum als die taktische Planung. Die operative Produktionspla-
nung ist durch eine Korrekturfihigkeit bei geringen Anpassungskosten ge-
kennzeichnet*® Thre Grundlagen sind feststehende Techniken, Produktions-
standorte mit festen Kapazititen der Produktiveinheiten und fixierte
Prozessarten. Unter Beachtung dieser Vorgaben werden operativ Planungs-
und Steuerungsentscheidungen iiber folgende Sachverhalte getroffen:*®

3 Vgl. Konig/Setzer (1990), S. 932 f.
¥ Vgl. Hansmann (1997), S. 249 sowie Steven (1996), Sp. 875.
3% Vgl. Hansmann (1997), S. 250 f.
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e Bestimmung der Produktions- und Absatzmengen der angebotenen Leis-
tungen;

e Bereitstellung kurzfristig zu beschaffender Produktionsfaktoren;
e Einsatz der zur Verfiigung stehenden Potenzialfaktoren;
e Durchfiithrung der anstehenden Prozesse.

Fiir die operative Produktionsplanung sind Kapazititsdaten und Prozessar-
ten als Rahmendaten festgelegt. Daher kénnen nur diejenigen Planungsfrei-
riume genutzt werden, die nach der taktischen Planung dieser Grofien und
Daten verbleiben.

3. Stellung der taktischen Kapazititsplanung in der Produktionsplanung

Die Aufgabenstellungen der taktischen Kapazititsplanung erfordern eine
Einbindung in das Gesamtsystem der Produktionsplanung. Hierbei sind so-
wohl die Beziehungen zur strategischen und operativen Planung als auch zu
den iibrigen Teilsystemen der taktischen Planung zu beriicksichtigen. Der Pla-
nungszeitraum der taktischen Kapazititsplanung liegt i.d.R. bei ein bis drei
Jahren. Um ein konsistentes Planungssystem zu erhalten, muss er jedoch min-
destens so lang wie derjenige der operativen Planung und darf hoéchstens so
lang wie derjenige der strategischen Planung sein.

Einer Kapazitatsstrategie sind fiir die taktische Kapazitatsplanung nur gro-
be Vorgaben zu entnehmen. Auf der taktischen Ebene sind diese strategischen
Vorgaben derart zu konkretisieren, dass die einzusetzenden Potenzialfaktoren
nach Art und Menge bestimmt werden konnen. Voraussetzung fiir diese Kon-
kretisierung ist insbesondere die Festlegung des Aggregationsniveaus der be-
trachteten Produktiveinheiten. Zdpfel formuliert auf der taktischen Ebene vier
Aggregationsniveaus (-stufen):>’

e Produktiveinheit 1. Stufe: Erfasst wird das Leistungsvermégen des gesam-
ten Unternehmens;

¢ Produktiveinheit 2. Stufe: Erfasst wird das Leistungsvermogen von Be-
triebsstitten, die als Produktionsteilbereiche mehrere Produktionsstufen
umfassen;

e Produktiveinheit 3. Stufe: Erfasst wird das Leistungsvermégen von Pro-
duktionsstufen, deren Produktiveinheiten sich aus mehreren Arbeitsplit-
zen zusammensetzen konnen;

37 Vgl. Zipfel (2000b), S. 129 f.
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e Produktiveinheit 4. Stufe: Erfasst wird das Leistungsvermégen einzelner
Arbeitsplitze.

Fiir alle vier Stufen kann es zweckmiBig sein, das Leistungsvermégen ein-
zelner Potenzialfaktoren nach Arten getrennt (z.B. fiir Mitarbeiterkategorien
und Anlagenarten) auszuweisen. Diese Differenzierung ist dann erforderlich,
wenn eine Produktiveinheit mit der Produktion unterschiedlicher (Dienst)-
leistungsarten betraut ist, welche die einzelnen Potenzialfaktoren mit ver-
schiedenen Produktionskoeffizienten in Anspruch nehmen.

Aus der strategischen Planung liegen fiir die taktische Kapazititsplanung in
qualitativer und quantitativer Hinsicht Vorgaben dariiber vor, an welchen
Standorten zusitzliche oder verbesserte Potenzialfaktoren aufzubauen oder
vorhandene Potenzialfaktoren abzubauen sind. In quantitativer Hinsicht bezie-
hen sich diese Kapazitatsvorgaben auf hoch aggregierte Produktiveinheiten
(Produktionssegmente) und enthalten keine spezifischen Angaben iiber kon-
krete Potenzialfaktorarten. Fiir die taktische Kapazititsplanung gelten die stra-
tegischen Vorgaben als Rahmenbedingungen. Die auf der taktischen Ebene
festzulegenden Kapazititen sollen daher zum einen nach einer Aufgliederung
iiber alle Produktiveinheiten zu quantitativen Kapazititen fiihren, die alle auf
der strategischen Ebene aufgestellten Kapazitdtsanforderungen erfiillen. Zum
anderen engen in qualitativer Hinsicht die strategischen Kapazititsvorgaben
die Alternativenmenge fiir die taktische Kapazititsplanung ein, da fiir die tak-
tische Entscheidung nur bestimmte Techniken beriicksichtigt werden diirfen.
Sofern dabei neue, noch nicht verwendete Techniken vorgegeben werden, fin-
det neben der Kapazititsstrategie auch die Technikstrategie in die taktische
Kapazitatsentscheidung Eingang.

Weitere Wechselbeziehungen treten auf der taktischen Ebene zwischen der
Kapazititsplanung, der Produktprogrammplanung, der Prozessplanung sowie
weiteren Komponenten der Potenzialfaktorplanung auf. Zunichst miissen der
Produktprogrammplanung die fiir den Planungszeitraum vorgesehenen Pro-
dukte bzw. Dienstleistungen entnommen und ihre méglichen Absatzmengen
prognostiziert werden. Diese Prognosen sind mit erheblichen Schwierigkeiten
verbunden, wenn in der Kapazititsplanung Entscheidungen iiber Potenzialfak-
toren mit neuen Techniken zu treffen sind. Umgekehrt setzt die Planung eines
Produktprogramms voraus, dass die Begrenzungen aus den qualitativen
Merkmalen der Potenzialfaktoren bekannt sind. Auch miissen zumindest grobe
Vorstellungen iiber die Inanspruchnahme der Potenzialfaktoren durch jeweils
eine Einheit der geplanten Produkte bzw. Dienstleistungen bestehen, um iiber
die Aufnahme eines Produkts mit einer bestimmten Produktionsmenge in das
Produktprogramm entscheiden zu kénnen.*® Diese Probleme sind exakt nur

% Vgl. Zdpfel (2000b), S. 79.
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durch eine simultane Planung zu losen. Die Notwendigkeit einer einfachen
(isolierten) Berechnung zwingt jedoch dazu, die Probleme durch Partialmodel-
le zu erfassen und gegebenenfalls sukzessiv zu l6sen.

Ein weiteres Planungsteilsystem mit Wechselbeziechungen zur taktischen
Kapazititsplanung ist die Prozessplanung. Wenn im Zusammenhang mit der
Produktprogrammplanung der Kapazititsbedarf bestimmt werden soll, sind
Kenntnisse iiber zu erwartende Produktionskoeffizienten notwendig. Streng
genommen muss dann bereits eine Entscheidung iiber die durchzufithrenden
Prozesse getroffen sein. Als Ausweg bietet sich eine pauschale Annahme iiber
die zugehorigen Produktionskoeffizienten an. Das Problem, hinreichend ge-
naue Produktionskoeffizienten angeben zu konnen, verschirft sich, sobald eine
Produktion mittels alternativer Prozesse durchfiihrbar ist. Ebenso verursachen
unsichere, nicht vollstindig beherrschte Prozesse Probleme bei der Prognose
der Koeffizientenwerte. Umgekehrt nimmt auch die Kapazititsplanung Ein-
fluss auf die Prozessplanung. Sowohl die qualitative als auch die quantitative
Kapazitit beschranken nidmlich die Alternativenmenge, die bei der Auswahl
von (Teil-)Prozessarten zu beachten ist. Dieses Problem tritt z.B. bei der Um-
gestaltung von Flugnetzwerken (und damit von Prozesspldnen im Luftverkehr)
auf, durch welche die Kapazititen der einzelnen Flughifen je nach Beanspru-
chung als Ausgangs- oder Umsteigeflughafen unterschiedlich determiniert
werden.”

Um einen Kapazititsbedarf addquat bestimmen zu kénnen, miissen bei der
Kapazititsplanung neben Produktiveinheiten, die direkt zur Produktion ab-
satzbestimmter Produkte bzw. Dienstleistungen beitragen, auch diejenigen
Produktiveinheiten geplant werden, die Hilfsleistungen fiir die direkt an der
Produktion beteiligten Produktiveinheiten erbringen. Aus diesem Grund miis-
sen bei der Ermittlung von Produktionskoeffizienten neben Hauptprozessen
auch Hilfsprozesse beriicksichtigt werden. Allgemein bietet es sich deshalb an,
anstatt von Produktionskoeffizienten von Prozesskoeffizienten zu sprechen.

Uber die Potenzialfaktorplanung steht die Kapazititsplanung auf der takti-
schen Ebene auch mit der Planung des Technikkonzepts in Beziechung. Von
einer qualitativen Kapazititsplanung unterscheidet sich Letztere darin, dass
sie auch die Planung neuer und noch nicht erprobter Techniken vorsieht.
Gleichwohl setzt auch sie den Rahmen fiir die in den Produktiveinheiten
durchfithrbaren Prozesse. Auf die quantitative Kapazititsplanung nimmt die
Planung des Technikkonzepts Einfluss, indem sie mit der Festlegung auf be-
stimmte Potenzialfaktorarten die Alternativenmenge der quantitativen Kapazi-
tatsplanung eingrenzt. Zusitzlich wird dem Technikkonzept fiir technisch
neue Anlagen die Kapazitit pro Potenzialfaktoreinheit entnommen. Zur

¥ Vgl. Endler/Peters (1998), S. 1051 ff.
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Durchfiithrung einer partiellen taktischen Kapazititsplanung ist es daher not-
wendig, von einem gegebenen Technikkonzept auszugehen.

Neben der Planung des Technikkonzepts steht die taktische Kapazitéitspla-
nung auch zur taktischen Standort- und Layoutplanung in Beziehung. Letztere
legen u.a. die Transportwege zwischen den einzelnen Betriebsstitten und Pro-
duktiveinheiten fest. Hieraus ist ein Bedarf an Transportkapazitét abzuleiten.
Im Zusammenhang mit der Standortplanung sind aufierdem die zu beliefern-
den Absatzmirkte zu planen. Aus der Nachfrage dieser Mirkte resultieren fiir
die einzelnen Standorte Kapazititsbedarfe, welche in die Entscheidungen iiber
die Kapazititen der an diesen Standorten zu installierenden Produktiveinhei-
ten einflieBen. Die Ergebnisse dieser Kapazititsplanung fithren an den jewei-
ligen Standorten auerdem zu Raumbedarf fiir die einzelnen Produktiveinhei-
ten. Diese Raumbedarfe stellen schlieBlich die Ausgangsdaten fiir die an-
schlieBende Layoutplanung dar. Auf der taktischen Ebene ist also eine wech-
selseitige Abhingigkeit zwischen der Standort- und Layoutplanung sowie der
Kapazititsplanung zu beachten.

Letztlich muss in der Kapazititsplanung beriicksichtigt werden, dass takti-
sche Entscheidungen iiber Kapazititen der Potenzialfaktoren die Rahmenbe-
dingungen fiir die operative Planung bilden. So gehen zum einen Kapazititen
in die operative Produktionsprogrammplanung als beschrankende Gréfien ein.
Zum anderen bilden Kapazititen den Ausgangspunkt fiir den Kapazititsab-
gleich und fiir die Schichtplanung® sowie fiir die nachfolgende Feinterminie-
rung. Taktische Kapazititsentscheidungen beeinflussen ferner die Linge aus-
lastungsabhidngiger Durchlaufzeiten. Damit nimmt die Kapazititsplanung in-
direkt Einfluss auf die operative Durchlaufterminierung. Um auf der takti-
schen Ebene die Auswirkungen operativer Entscheidungen der Produktions-
durchfihrung antizipieren zu konnen, ist es erforderlich, sich ein vergrébertes
Bild iiber die operative Planung und iiber die anschlieBende Produktionsdurch-
fiihrung zu verschaffen.’ Dies fiihrt zu einer informatorischen Riickkopp-
lung** von der operativen auf die taktische Planungsebene.

Nach diesem Uberblick iiber Fragen der taktischen Kapazititsplanung wird
nachfolgend ndher auf sachliche und begriffliche Probleme der Dienstleis-
tungsproduktion eingegangen. Damit riicken der Dienstleistungsbegriff und
die Erscheinungsformen von Dienstleistungen in den Mittelpunkt der Betrach-
tung.

“ Vgl. Giinther (1989), S. 172 ff.

' Vgl. Gafgen (1974), S. 213 sowie Kakarott (1991), S. 110. Zu Antizipationsty-
pen vgl. Schneeweiss (1999), S. 42 ff. sowie speziell S. 243 ff.

2 Vel Adam (1996), S. 379 f. sowie Schweitzer (2001), S. 49.
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II. Sachliche und begriffliche Probleme der
Dienstleistungsproduktion

1. Grundlagen der Begriffsbildung
a) Bemerkungen zu Nominal- und Realdefinitionen

Vor der Prizisierung des Dienstleistungsbegriffs soll ein kurzer Uberblick
iiber Arten und Aufgaben der Begriffsdefinitionen gegeben werden. Fiir jede
wissenschaftliche Kommunikation ist es eine Voraussetzung, die verwendeten
Begriffe durch Definitionen sprachlich zu klaren. In der traditionellen Logik
lassen sich Nominaldefinitionen und Realdefinitionen unterscheiden, wobei
unter den Ersteren sprachliche Festlegungen und unter den Letzteren Aussa-
gen verstanden werden, die das ,,Wesen“ von Gegenstinden bzw. Phinomenen
kennzeichnen. Zweck einer Nominaldefinition ist es, eine klare Sprachrege-
lung und eine Sprachverkiirzung zu erreichen.”® Dies geschieht, indem an die
Stelle eines lingeren sprachlichen Begriffs (des sog. Definiens) ein kiirzerer
Begriff (das sog. Definiendum) tritt. Mittels einer Nominaldefinition wird so-
mit lediglich eine Bedeutungsgleichheit zwischen Definiens und Definiendum
hergestellt.

Neben den Nominaldefinitionen kennt die traditionelle Logik auch Realde-
finitionen. Bei Letzteren handelt es sich um spezielle Aussagen iiber das We-
sen von Gegenstinden.** Zu diesem Zweck wird eine Realdefinition entweder
als Bedeutungsanalyse, als empirische Analyse oder als Begriffsexplikation
vorgenommen. Bei ihrem Verstindnis als Begriffsexplikation geht es darum,
einen mehrdeutigen Begriff, der in der Alltagssprache oder in der allgemeinen
Fachsprache bereits verwendet wird, zu prézisieren. Der vorhandene unprizise
Begriff (genauer: seine vage Bedeutung) wird ,, Explikandum® genannt. Dage-
gen heifit der prézisierte Begriff, der an die Stelle des unprizisen und mehr-
deutigen Begriffs treten soll, ,,Explikat”. Eine Begriffsexplikation beginnt da-
mit, verschiedene Bedeutungen des Explikandums zu beschreiben und diejeni-
ge Bedeutung, die expliziert werden soll, hervorzuheben. Diese Vorarbeit zur
Begriffsexplikation wird auch ,Begriffserlauterung” genannt.** In einer Be-
griffserlauterung werden Beispiele dafiir angefiihrt, in welchen diejenige Be-
deutung des Explikandums vorliegt, die zu explizieren ist. Zur Verdeutlichung
lassen sich auch Gegenbeispiele erwihnen, in denen das Explikandum mit an-
deren Bedeutungen vorkommt.

Vgl Popper (1958), S. 16 ff.
“ vgl. Stegmiiller (1965), S. 368.

Vg, Stegmiiller (1965), S. 374; Kroeber-Riel (1969), S. 28 ff. sowie Weinberg
(1974), Sp. 368 f.
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Es ist davon auszugehen, dass eine Begriffsexplikation weder falsch noch
wahr sein kann. Stattdessen kann sie sich als mehr oder weniger adidquat
(zweckmiBig) erweisen. Zur Beurteilung dieser ZweckméiBigkeit formulieren
Carnap/Stegmiiller*® vier Kriterien: die Ahnlichkeit, die Exaktheit, die
Fruchtbarkeit und die Einfachheit.

Um von der Explikation eines ganz bestimmten Explikandums sprechen zu
konnen, muss eine Ahnlichkeit zwischen Explikat und Explikandum vorlie-
gen. D.h., es darf kein neuer Begriff eingefiihrt werden, sondern es ist der frii-
her verwendete mehrdeutige Begriff zu prizisieren. Explikandum und Expli-
kat unterscheiden sich dann nur in ihrer Prazision bzw. in ihrer Exaktheit. Ih-
re Ahnlichkeit driickt sich in ihrer sprachlichen Ubereinstimmung aus. Au-
Berdem muss das Explikat dem Kriterium der Exaktheit geniigen. Bei diesem
Kriterium ist davon auszugehen, dass die Exaktheit eines Begriffs nur im Zu-
sammenhang mit anderen wissenschaftlichen Begriffen sowie der wissen-
schaftlichen Problemstellung beurteilt werden kann, zu deren Behandlung er
definiert ist.”” Das Kriterium der Exaktheit bezieht sich also jeweils auf das
ganze Begriffssystem. Ferner muss ein Begriff dem Kriterium der Fruchtbar-
keit geniigen. Ein Begriff gilt als fruchtbar, wenn er die Formulierung mog-
lichst vieler Gesetzmibigkeiten erlaubt.”® Zudem miissen sich diese Gesetz-
mébBigkeiten in ihren Anwendungen als empirisch giiltig erweisen. In Zwei-
felsfallen ist das Kriterium der Fruchtbarkeit stirker als das Kriterium der
Ahnlichkeit. Letztlich sollen die formulierten Begriffe moglichst einfach sein,
d.h., sowohl ihre Definition als auch die Gesetze, in denen sie verwendet wer-
den, sollen jede Kompliziertheit vermeiden. Bei der Verwendung der vier ge-
nannten Kriterien zur Beurteilung der Adéquatheit einer Begriffsexplikation
darf allerdings nicht iibersehen werden, dass jede Begriffsexplikation, wie jede
Nominaldefinition auch, eine Festsetzung enthilt. Insgesamt erweist sich die
ZweckmaBigkeit eines Begriffs bzw. eines Begriffssystems durch seine Eig-
nung, fachspezifische Sachverhalte prizise zu beschreiben und daher als Vor-
stufe der Theoriebildung und der Problemldsung verwendbar zu sein.*’ Damit
ist generell eine Beurteilung der ZweckmaBigkeit formulierter Begriffe nur
anhand ihrer Anwendungen und des verfolgten Wissenschafts- oder For-
schungsziels moglich.

Explizierte Begriffe konnen in der Formn klassifikatorischer oder typologi-
scher Begriffe auftreten. Im Zusammenhang mit der Definition des Dienstleis-
tungsbegriffs existieren in der betriebswirtschaftlichen Fachliteratur sowohl
Beitrige, welche diesen Begriff als Klassenbegriff definieren, als auch Beitra-

Vel Carnap/Stegmiiller (1959), S. 15.

7 Val. Stegmiiller (1965), S. 375 sowie Popper (1995), S. 82.
Vel. Stegmiiller (1965), S. 375.
*® Vel Ulrich/Hill (1979), S. 164.
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ge, die ihn als Typusbegriff einfithren. Um zu einer moglichst prizisen
Sprachregelung zu gelangen, ist es zweckmaifig, einige der vorgeschlagenen
Dienstleistungsbegriffe zu erlautern und ihre Adiquatheit fiir das hier gewahl-
te Forschungsziel und die mit diesem verbundenen Anwendungen zu beurtei-
len. Dabei steht das Wissenschaftsziel der Beschreibung im Vordergrund. Im
Zusammenhang mit diesem Ziel ist u.a. zu kldren, ob der Dienstleistungsbe-
griff als Klassenbegriff oder als Typusbegriff zu definieren ist. Bei einer Fest-
legung als Klassenbegriff kann jedes Objekt (Sachverhalt) anhand seiner
Merkmale einer durch den Begriff abgegrenzten Gesamtheit (Klasse) eindeu-
tig zugeordnet werden. Dies ist moglich, weil die verwendeten Begriffsmerk-
male nur Ausprigungen annehmen diirfen, die sich gegenseitig ausschlie-
Ben.” Auch bei einer Festlegung als Typusbegriff wird der Zweck verfolgt,
Objekte anhand ihrer Merkmale zuzuordnen. Klassen- und Typusbegriff un-
terscheiden sich jedoch durch die Schirfe, mit der diese Zuordnung getroffen
werden kann.*' Im Falle eines Klassenbegriffs besteht eine eindeutige Grenze
zwischen den einzelnen Klassen. Diese Eindeutigkeit der Zuordnung wird da-
gegen beim Typusbegriff nicht vorausgesetzt. Bei ihm ist mindestens ein
Merkmal, nach welchem die Zuordnung eines Objekts erfolgt, abgestuft bzw.
unscharf formuliert.

Klassen- bzw. Typenbildungen kénnen sowohl ein- als auch mehrdimensi-
onal vorgenommen werden. Wird die Zuordnung von Objekten zu einer Klasse
bzw. zu einem Typus anhand eines einzigen Merkmals getroffen, liegt eine
eindimensionale Klassen- bzw. Typenbildung vor. Sobald die Zuordnung nach
mehreren Merkmalen erfolgt, wird von einer mehrdimensionalen Klassen-
bzw. Typenbildung gesprochen. Bei einer mehrdimensionalen Klassenbildung
miissen alle Merkmale eindeutig sein, bei einer mehrdimensionalen Typenbil-
dung dagegen konnen sowohl eindeutige als auch abgestufte Merkmale auftre-
ten, jedoch muss mindestens eines der Merkmale abgestuft sein.

b) Schritte zu einer Realdefinition

Trotz eines wissenschaftlichen und umgangssprachlichen Gebrauchs exis-
tiert in der Betriebswirtschaftslehre keine eindeutige Definition des Dienstleis-
tungsbegriffs.’* Je nach Person und Forschungsziel differieren die jeweils ver-
wendeten Begriffe mehr oder weniger stark. So stellt Corsten fest, ,,... daB es
eine alléemein akzeptierte Sichtweise des Phdnomens Dienstleistungen nicht
gibt ...

% Vgl. Chmielewize (1979), S. 66.

Y Vgl Chmielewicz (1979), S. 72 ff.
2 Vgl. Maleri (1998), S. 119 ff.

3 Vagl. Corsten (2001), S. 30.
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Diese ungeklirte Situation wird zum Anlass genommen, im Sinne der obi-
gen Ausfiihrungen zu den Real- und Nominaldefinitionen eine ausfiihrliche
Explikation des Dienstleistungsbegriffs durchzufiihren. Bevor dies geschieht,
werden Dienstleistungen auf der sachlichen Ebene beschrieben und erlautert.
Dazu dienen

e cin allgemeiner Uberblick iiber Dienstleistungen (2.a)) und
e eine Abgrenzung von Sachgiitern und Dienstleistungen (2.b)).

Die (engere) Begriffsexplikation (Prizisierung des Begriffs) der Dienstleis-
tung erfolgt in einem weiteren Schritt auf der begrifflichen Ebene und behan-
delt

e den Dienstleistungsbegriff in der allgemeinen Fachsprache (Alltagsspra-
che) (3.a)),

e die Dienstleistungsbegriffe in der dienstleistungswirtschaftlichen Fach-
sprache (3.b)) und

e die Definition eines angemessen prizisen und fiir das gewahlte For-
schungsziel zweckmiBigen Typusbegriffs der Dienstleistung (3.c)).

2. Erlduterungen zu Dienstleistungen
a) Uberblick iiber Dienstleistungen

Die Erscheinungsvielfalt der Dienstleistungen lésst sich anschaulich an ih-
ren unterschiedlichen Absatzobjekten ausmachen. Objekt des Absatzes kann
sowohl der Dienstleistungsprozess selbst (z.B. eine Konzertveranstaltung) oder
auch das durch einen Dienstleistungsprozess erzielte Produktionsergebnis
(z.B. die vollzogene Reparatur eines Fahrzeugs) sein.** Mit der Art des Ab-
satzobjekts verbindet sich auch die Frage nach seiner Immaterialitit. Der
Dienstleistungsprozess stellt in beiden Beispielen eine Zustandsgestaltung dar,
die als Vorgang immer immateriell ist.>> Wird also der Prozess der Zustands-
gestaltung als Dienstleistung angesehen, stellt sich die Frage nach der Imma-
terialitit von Dienstleistungen nicht. Maleri’® und Ernenputsch’ verstehen
hingegen unter einer Dienstleistung nicht einen Produktionsprozess, sondern
ein Produktionsergebnis. Am Beispiel der vollzogenen Reparatur eines Fahr-
zeugs wird deutlich, dass bei dieser Betrachtung keine eindeutige Immateriali-

% Vgl. Eichhorn (1979), Sp. 2147.
5 Vgl. Corsten (1986), S. 17.

% Vgl. Maleri (1998), S. 120.

57 Vgl. Ernenputsch (1986), S. 2.
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tit des Produktionsergebnisses vorliegt. Zwar ist die vollzogene Reparatur als
Zustandsdnderung immateriell, ihre Existenz ist jedoch an einen materiellen
Triger, im Beispiel an das Fahrzeug, gebunden. Das Produktionsergebnis ist
in diesem Fall ein Leistungsbiindel®® aus vorwiegend immateriellen Produkti-
onsergebnissen, in dem auch materielle Nebenprodukte enthalten sind.* Bei
einer Dienstleistung verkorpert die (immaterielle) Zustandsgestaltung eines
materiellen Trigers das Hauptprodukt. Diese Zustandsgestaltung stellt eine
beabsichtigte Zustandsidnderung oder -erhaltung dar. Hierbei besitzt der Tri-
ger die Aufgabe eines Objekts, an dem der Prozess vollzogen wird und der zur
Speicherung der Prozess-(zwischen-)ergebnisse dient. Der Trager bildet dabei
lediglich ein ergdnzendes Nebenprodukt.

Dienstleistungsproduktionen stellen spezielle Faktorkombinationen dar, die
nur der teilweisen Dispositionsfreiheit durch den Produzenten unterliegen.
Formal kénnen Sie wie Sachgutproduktionen als Input-Output-Systeme inter-
pretiert werden.® Es ist jedoch eine Besonderheit, dass eine Dienstleistungs-
produktion unter Mitwirkung externer Faktoren (z.B. Wiinsche der Kunden)
vollzogen wird.®" Ein Faktor gilt als extern, falls er aus dem Verfiigungsbe-
reich des Leistungsabnehmers stammt, der nicht das Sachziel der betreffenden
Dienstleistungsproduktion verfolgt. Sonst handelt es sich um einen internen
Faktor. Der externe Faktor kann auf unterschiedlichen Aggregationsniveaus
als Produktionsfaktor auftreten, der von einem einzelnen Abnehmer oder ei-
nem (potenziellen) Abnehmerkreis eingebracht wird. Sofern zur Produktion
einer Dienstleistung mehrere Teilprozesse durchzufiihren sind, lésst sich fest-
stellen, dass externe Faktoren teilprozessspezifisch mitwirken kénnen. Dabei
kann ein und derselbe Dienstleistungsabnehmer variierende externe Faktoren
in die Produktion einbringen (z.B. Einbringung unterschiedlichen Datenmate-
rials sowie der Person des Mandanten in verschiedene Phasen des Beratungs-
prozesses einer Steuerberatungskanzlei). Die zeitliche Prasenz der externen
Faktoren® ist im genannten Beispiel nur fiir einige Teilprozesse zu beobach-
ten. Ein rdumlicher Kontakt ist nicht immer erforderlich, da gegebenenfalls
eine informatorische Integration mittels Telekommunikation geniigt. Vergli-
chen mit dem Besuch eines Konzertes oder einer Lehrveranstaltung liegt bei
der Einbringung von Datenmaterial in eine Steuerberatungskanzlei eine eher
passive Mitwirkung externer Faktoren vor. Daher kann festgestellt werden,

% Vgl. Chase/Aquilano/Jacobs (1998), S. 143; Engelhardt/Kleinaltenkamp/Re-
ckenfelderbaumer (1993), S. 407 ft. sowie Steven (1998), S. 272.

% Vgl. Dilworth (1983), S. 13.
0 Vgl. Dinkelbach/Rosenberg (2002), S. 2 ff. sowie S. 8.
°' Vgl. Corsten (1996), Sp. 340 und (2001), S. 28 sowie Dyckhoff (2000), S. 46 f.

®2 In der Literatur wird in diesem Zusammenhang auch von der Synchronisation
der Produktion mit dem Absatz gesprochen, vgl. Meyer, Ant. (1983), S. 69.
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dass die Art der Mitwirkung bzw. Integration externer Faktoren und deren
Umfang vielseitig sein kann. Sie wird deshalb abgestuft erfasst, um den in der
Realitit auftretenden Erscheinungsformen von Dienstleistungen Rechnung zu
tragen.

Zu beobachten sind neben Dienstleistungen zur Deckung fremden Bedarfs
auch solche, die zur Deckung unternehmenseigenen Bedarfs dienen. Zum Bei-
spiel existieren in Unternehmen selbststidndige indirekte Bereiche, die anderen
Bereichen beratend zur Seite stehen (Inhouse-Consulting), Absatzstudien
erstellen oder Reparaturleistungen erbringen. Auch diese Dienstleistungen
miissen bei der Planung von Kapazititen beriicksichtigt werden. Fiir die exter-
nen Faktoren muss hierbei gewihrleistet sein, dass sie nicht aus dem dienst-
leistenden Bereich stammen, auch wenn sich Letzterer im gleichen Unterneh-
men wie der abnehmende Bereich befindet. Prozesse zur Deckung eigenen Be-
darfs an Dienstleistungen stellen Hilfsprozesse dar. Auf diese Weise kann un-
ter der Planung von Dienstleistungskapazititen sowohl die Planung direkter
als auch indirekter Bereiche subsumiert werden.

Da bei Dienstleistungen im besonderen Mafie externe Faktoren an der Pro-
duktion mitwirken, gewinnt deren Qualitit fiir die Prozessdurchfithrung und
fiir das Prozessergebnis an Bedeutung. Externe Faktoren konnen in der Regel
vom Produzenten nicht wie eigene (interne) Faktoren in ihrer Qualitit beein-
flusst werden. Aus diesem Grunde muss der Produzent von Dienstleistungen
verstiarkt mit der Moglichkeit extern bedingter Qualititsschwankungen rech-
nen®. Infolgedessen herrscht beim Dienstleistungsproduzenten Unsicherheit
dariiber, inwieweit seine Kapazititen durch die Mitwirkung des externen Fak-
tors belastet oder entlastet werden. Z.B. kénnen die an ein Steuerberatungsbii-
ro iibermittelten Klientendaten in unterschiedlicher Weise aufbereitet sein und
den Erstellungsprozess einer Einkommensteuererkldrung mehr oder weniger
unterstiitzen. In diesem Fall sind die Informationen des Klienten externe Fak-
toren, die eine Substitution interner, also vom Steuerberatungsbiiro bereitge-
stellter Produktionsfaktoren, durch extern erbrachte Vorleistungen (Informati-
onen) ermoglichen. Auch ohne Substitution interner durch externe Faktoren
kann die variierende Qualitit des externen Faktors unternehmensintern unter-
schiedliche Prozessarten notwendig machen, um ein und dasselbe Produkti-
onsergebnis zu erreichen.® Im Ergebnis muss daher, je nach Qualitit des ex-
ternen Faktors, unternehmensintern mit schwankenden Kapazititsbelastungen
bei der Produktion der jeweiligen Leistung gerechnet werden. Gegebenenfalls
muss eine Dienstleistungsart, die unter Einbeziehung unterschiedlicher exter-
ner Faktorqualititen erbracht wird, in eigenstindige Dienstleistungsarten
untergliedert werden.

3 Vgl. Kleinaltenkamp/Marra (1997), S. 57.
* Vgl. Engelhardt/Freiling (1995), S. 904.
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Handelt es sich bei dem an der Produktion mitwirkenden externen Faktor
um eine (beauftragte) Person oder ist der Dienstleistungsabnehmer selbst wih-
rend der Produktion anwesend, erhilt der Abnehmer die Moglichkeit, nicht
nur das Ergebnis der Dienstleistung, sondern auch diejenigen Teilprozesse, an
denen er mitwirkt, sowie die hieran beteiligten Produktiveinheiten qualitativ
zu beurteilen. Beispielsweise erhilt ein Student wihrend seiner Ausbildung
Gelegenheit, Ausbildungsveranstaltungen und Ausstattungen qualitativ zu be-
urteilen und durch sein Mitwirken (Studium) sein Studienergebnis zu beein-
flussen. Hieraus folgt, dass ein Dienstleistungsproduzent je nach Art der
Dienstleistung mehr oder weniger gezwungen sein kann, prozessspezifische
Wiinsche eines Abnehmers in unterschiedlichem Umfang zu beriicksichtigen.
In diesem Fall ist nachfragebedingt mit einer Differenzierung der Palette an-
gebotener Dienstleistungen zu rechnen.

Der externe Faktor nimmt auch iiber seinen Einsatzzeitpunkt in der Dienst-
leistungsproduktion Einfluss auf deren Struktur. Teilprozesse einer Dienstleis-
tung, die erst nach dem Eintreffen eines (kundenindividuellen) externen Fak-
tors durchfiihrbar sind, konnen beispielsweise nur als kundenauftragsgebun-
dene Produktion bearbeitet werden. Diese als ,,Endkombination™ bezeichneten
Teilprozesse® lassen sich nicht als Lagerauftrag (in lagergebundener Produk-
tion)*® durchfithren. Eine lagergebundene Produktion ist vielmehr, wenn iiber-
haupt, nur fiir diejenigen Dienstleistungsprozesse moglich, in denen kein indi-
vidueller externer Faktor mitwirkt.®’ Sofern Teilprozesse ohne Integration
denjenigen mit Integration externer Faktoren zeitlich vorausgehen, liegt eine
Trennung in Vor- und Endkombination vor.*®® Lediglich kollektiv eingebrachte
externe Faktoren (z.B. die potenziellen Wiinsche der Horerschaft eines Sen-
ders oder der potenzielle Ausbildungsbedarf von Studenten) konnen in eine
lagergebundene Produktion einfliefen. Entscheidend ist in diesen Fillen, dass
kein Einzelauftrag, sondern ein allgemeiner Auftrag (z.B. ein Gesellschafts-
auftrag zur Informationsversorgung oder ein genereller Bildungsauftrag) vor-

liegt.

Eine Qualititsbeurteilung von Dienstleistungen kann an verschiedenen
Punkten ankniipfen.®® Fiir den verfolgten Forschungszweck bieten sich als
Ankniipfungspunkte der Qualititsbeurteilung taktische Entscheidungsobjekte

* Vgl. Corsten (1984), S. 263 sowie Corsten (1996), Sp. 341.
® Vgl. Glaser/Geiger/Rohde (1992), S. 319.

7 vgl. fir die Versicherungswirtschaft Zietsch/Graf v. d. Schulenburg (1993),
S. 877.

o8 Vgl. Corsten (1984), S. 263; Corsten (1986), S. 20 f. sowie Corsten (1996)
Sp. 341.

®® Zum Uberblick tiber Ansitze zur Qualititsbeurteilung vgl. Giithoff (1995), S. 43 ff.
sowie Stauss (2001), S. 298 ff.
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des Dienstleistungsproduzenten an. Hierzu unterscheidet Donabedian bei der
Beurteilung der Dienstleistungsqualitit drei Erscheinungsformen:’® die Struk-
turqualitiit, die Prozessqualitit und die Ergebnisqualitit. Im Zusammenhang
mit der Strukturqualitit werden die Ausstattungsmerkmale der Potenzialfakto-
ren beurteilt, die zur Dienstleistungsproduktion eingesetzt werden. Vielfach ist
zu beobachten, dass Dienstleistungsabnehmer, die Einblick in die Prozess-
durchfithrung haben, .die eingesetzten Potenzialfaktoren unabhingig von ihrer
Leistungsabgabe beurteilen. Hierbei werden Kriterien, wie z.B. die Flexibilitit
des sachlichen Potenzialfaktors sowie der Ausbildungsstand und die Bera-
tungsfahigkeit von Mitarbeitern, herangezogen. Bei der Beurteilung der Struk-
turqualitdt fliefen in die Bewertung durch den Abnehmer hiufig auch Krite-
rien ein, die sich nicht auf die Durchfiihrung einer aktuell nachgefragten
Dienstleistung beziehen, sondern auf die Unterhaltung einer lingerfristigen
Geschiftsbeziehung. Neben Potenzialfaktoren konnen in analoger Weise auch
Verbrauchsfaktoren Gegenstand einer Qualititsbeurteilung sein.”' Bei der Be-
urteilung der Prozessqualitit stehen die Art und Weise der Prozessdurchfiih-
rung sowie die Nutzung der eingesetzten Potenzialfaktoren im Vordergrund.
Fiir eine taktische Kapazititsplanung ist diese Qualititskomponente von Be-
deutung, falls sich Méglichkeiten zu ihrer Beeinflussung innerhalb dieses Pla-
nungsteilsystems ergeben. Damit spielt die Prozessqualitit fiir die taktische
Kapazitatsplanung nur dann eine Rolle, wenn Letztere um Aspekte der Pro-
zessplanung und der Wahl alternativer Prozesspline wihrend der Produktion
erweitert wird. Als Ergebnisqualitdt wird die Qualitit der im Zuge einer
Dienstleistung erbrachten Produktionsresultate aufgefasst. Auch fiir diese
Komponente der Dienstleistungsqualitit gilt, dass sie nur dann fiir die takti-
sche Kapazititsplanung relevant ist, wenn Letztere durch Komponenten einer
Produktplanung im Sinne einer Produktionsergebnisplanung erginzt wird.

Da bei Dienstleistungen hiufig sowohl Produktionsprozesse als auch Pro-
duktionsergebnisse als Absatzobjekte in Leistungsbiindeln auftreten, ist die
Beurteilung der Prozessqualitit eng mit der Beurteilung der Ergebnisqualitit
verbunden. Zur Beurteilung der Prozess- oder Ergebnisqualitit miissen daher
die absetzbaren Leistungsbiindel genau abgegrenzt und analysiert werden.
Komplikationen ergeben sich bei der Qualititsbeurteilung, falls eine verbun-
dene Produktion von Dienstleistungen auftritt. In diesem Fall kann bei der Be-
urteilung durch den Dienstleistungsabnehmer einzelnen Leistungen kaum ein
separater Qualititswert zugemessen werden. Weitere Komplikationen ergeben
sich fiir die Wahrnehmung der Dienstleistungsqualitit bei einem raschen
Wechsel des Leistungsprogramms.”

™ Vgl. Donabedian (1980), S. 79 ff. sowie fir industrielle Dienstleistungen Hom-
burg/Grabe (1999), S. 850 ff.

" Vgl. Meyer, Ant./Mattmiiller (1987), S. 191 ff.
2 Vgl. Sherwood (1994), S. 17.
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Unabhingig vom Ankniipfungspunkt der Qualititsbeurteilung ist festzule-
gen, aus welcher Perspektive eine Qualititsbeurteilung erfolgen soll. Grund-
sdtzlich lassen sich hierbei abnehmer- und produzentenbezogene Qualitétsbe-
urteilungen trennen.’® Eine Qualititsbeurteilung aus Sicht des Produzenten ei-
ner Dienstleistung braucht nicht mit derjenigen des Abnehmers der Leistung
iibereinzustimmen. Anhand eines Gap-Modells lisst sich die Diskrepanz zwi-
schen den tatsichlichen Anforderungen des Abnehmers und den vom Produ-
zenten angenommenen Abnehmererwartungen in drei Differenzarten zerle-

gen:*

1. Differenzen beim Dienstleistungsabnehmer zwischen der erwarteten und
der wahrgenommenen Qualitit;

2. Differenzen beim Dienstleistungsabnehmer zwischen der wahrgenomme-
nen und der faktisch realisierten Qualitét;

3. Differenzen beim Produzenten zwischen der faktisch realisierten und der-
jenigen Qualitit, von welcher er annimmt, dass sie vom Abnehmer (bzw.
Markt) erwartet wird.

Zur Qualititssicherung muss der Produzent fiir seine Dienstleistungen Qua-
litdtsstandards festlegen, welche die faktisch zu realisierende Qualitit be-
schreiben. Diese Beschreibung erfolgt i.d.R. anhand von Anforderungen, wel-
che die Ausprigung von Eigenschaften einer Dienstleistung ausdriicken. Un-
abhingig von den Problemen der Qualititsmessung’® muss zum Zweck der
Produktionsplanung das Bestehen fester, nachpriifbarer Standards vorausge-
setzt werden, welche die jeweilige Qualititskategorie einer Dienstleistung
kennzeichnen. Dabei sollten nicht nur objektiv nachpriifbare Eigenschaften
zur Qualitdtsmessung herangezogen werden. Vielmehr ist es aus Sicht des
Produzenten einer Dienstleistung auch wichtig, die Qualitdtsmessung bzw.
-wahrnehmung des Dienstleistungsabnehmers zu antizipieren und das Ergeb-
nis dieser Antizipation in der Produktionsplanung zu beriicksichtigen.”®

Ferner wird als spezielles Problem der Dienstleistungsproduktion angefiihrt,
dass die Qualitdt einer nachgefragten Dienstleistung vor der Leistungserbrin-
gung kaum zu bewerten sei. Vielmehr konne sie erst nach der Leistungsbeen-

” Einen differenzierten Uberblick gibt Garvin (1988), S. 39 ff.

" vagl. Zeithaml/Parasuraman/Berry (1990), S. 51 ff. sowie Corsten/Stuhlmann
(1997), S. 12, die darauf hinweisen, dass die im Original zusitzlich angefithrte Kom-
munikationspolitik in Verbindung mit den anderen Problemfeldern (Gaps) keinen ei-
genstandigen Problembereich darstellt. Vgl. ferner Larsson/Bowen (1989), S. 216 f.
sowie Benkenstein (1993), S. 1107.

™S Vgl. Haller (1993), S. 23 f.; Stauss (1987), S. 593 ff. sowie Stauss/Weinlich
(1996) S. 50 ff.

K Gronroos (1982), S. 60 ff., trennt hier zwischen technischer und funktionaler
Qualitat. Eine Ubersicht tiber Messansitze gibt Benkenstein (1993), S. 1102 ff.
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digung durch den Abnehmer beurteilt werden.”” Als Grund wird die geringe
Vergleichbarkeit von nachgefragten Dienstleistungen mit Leistungen, die be-
reits zu fritheren Zeitpunkten erbracht wurden, angefiihrt. Dabei wird unter-
stellt, dass eine Beurteilung nur durch Vergleiche und nicht auch durch An-
wendung individueller MaBstibe moglich ist. Auch wird bei dieser Behaup-
tung die Moglichkeit des Abnehmers iibersehen, sich vor Prozessdurchfiithrung
einen Uberblick iiber die Strukturqualitit der Dienstleistungsproduktion zu
verschaffen. In der Wirtschaftspraxis wird dieses Problem zunehmend durch
eine Zertifizierung und die Vergabe von Giitesiegeln sowie durch Qualitits-
normen gelost. Letztlich kann festgestellt werden, dass das angefiihrte Beurtei-
lungsproblem zwar bei kundenindividuell durchgefiihrten Dienstleistungen in
Ansitzen besteht, jedoch das gleiche Problem auch bei der Beurteilung eines
selten hergestellten Sachguts (Unikats) auftritt. Dieses Beurteilungsproblem ist
daher nicht als dienstleistungsspezifisch einzustufen.

Aus der Integration externer Faktoren ergeben sich ferner Konsequenzen
fiir den zeitlichen Verlauf des Kapazititsbedarfs. Alle Teilprozesse, an wel-
chen externe Faktoren mitwirken, werden erst nach deren Eintreffen durchge-
fiihrt und l6sen damit einen terminierten Kapazititsbedarf aus. Externe Fakto-
ren werden dabei i.d.R. zeitlich nahe zur Kundenauftragserteilung in die Pro-
duktionsprozesse integriert. Die Kapazititsbedarfe dieser Prozesse besitzen
dann einen dhnlichen zeitlichen Verlauf wie die Nachfrage. Der beschriebene
Effekt tritt auch bei kundenorientierter Sachgutproduktion auf. Letztlich muss
davon ausgegangen werden, dass Schwankungen im Nachfrageverlauf und
Unsicherheiten der Nachfrage zu vergleichbaren Schwankungen und Unsi-
cherheiten des Kapazititsbedarfs in denjenigen Produktiveinheiten fithren, in
denen Endkombinationen von Dienstleistungsprozessen durchgefiihrt werden.

Die Produktion zahlreicher Dienstleistungen ist durch die Belegung mehre-
rer unterschiedlicher Produktiveinheiten gekennzeichnet.”® Um differenzierte
Kapazititsbedarfe ermitteln bzw. planen zu kénnen, miissen die Teilprozesse
dieser Dienstleistungen iiber die Trennung in Vor- und Endkombination hin-
aus stiarker differenziert werden. Bei den zugehorigen Prozessplinen ist von
Teilggozessen auszugehen, die sowohl konvergieren als auch divergieren kon-
nen.

Bei Dienstleistungsproduktionen werden ofters neue Triger durch Abspal-
ten aus externen Faktoren bzw. aus Zwischenprodukten generiert. So werden
z.B. bei bestimmten chirurgischen Eingriffen den Patienten Biopsien entnom-

7 Vgl. Cordes (1981), S. 1067 sowie Bowen/Jones (1986), S. 432.
" Vgl. Schmidt (1993), S. 48, die als Beispiel das Bankgewerbe anfiihrt.

™ Vgl. Fleck (1977), S. 84; Revesz/Shea/Ziskin (1972), S. 22 sowie Riebel (1963),
S. 55 ff. und Kiipper (1980), S. 122.



II. Sachliche und begriffliche Probleme der Dienstleistungsproduktion 53

men, die parallel zur weiteren Operation pathologisch untersucht werden. Es
liegt dann ein divergierender Objektfluss®® vor. Die pathologischen Befunde
konnen anschliefend ausschlaggebend fiir weitere Operationsschritte sein.
Hierbei gehen die aus der Biopsie gewonnenen Befunde als Informationen in
die weitere Operation ein. Damit konvergiert der Objektfluss wieder. Ver-
gleichbare Vergenzen finden sich auch in der praoperativen Diagnostik. Glei-
chermafen konnen Hilfsprozesse ausgefiihrt werden, die zwar nicht durch
Folgebeziehungen in die eigentliche Prozessdurchfiihrung integriert, jedoch zu
deren Durchfithrung inhaltlich oder absatztechnisch notwendig sind. Bei-
spielsweise kann in einer Klinik neben diagnostischen und chirurgischen
Dienstleistungen eine postoperative Pflegeleistung erforderlich werden. Inso-
fern existieren bei der Dienstleistungsproduktion gegebenenfalls mit ihr ver-
bundene (verkettete) Dienstleistungen. Eine absatztechnische Verbundenheit
liegt z.B. bei der Bereitstellung eines Telefonanschlusses und der Vermittlung
einzelner Gespriche oder zwischen dem Betrieb einer Buslinie und konkreten
Personenbeforderungen vor. Im letzteren Fall konnen die Abnehmer der ver-
bundenen Dienstleistungen in unterschiedlich aggregierter Form als Einzel-
kunden oder als potenziell zu beférdernder Personenkreis auftreten. Die
Dienstleistungen haben hier die Gestalt von Beanspruchungsleistungen oder
Bereithaltungsleistungen.®'

Bei anderen Dienstleistungen, insbesondere bei denjenigen, die im Rahmen
einer Endkombination erst nach Auftragserteilung durchgefiihrt werden kén-
nen, ist aufgrund unsicherer Nachfrage mit unsicherem und diskontinuierli-
chem Arbeitsanfall zu rechnen. Dieser und die gegebenenfalls auftretende zeit-
liche Bindung von Teilprozessen an Liefertermine fithren zu ausgeprigten Be-
lastungsschwankungen der Produktiveinheiten. Fiir viele Dienstleistungen ist
deshalb eine hohe Flexibilitit der Produktiveinheiten notwendig, um trotz der
erwihnten Einfliisse Prozesse und Produktionsergebnisse mit konstanter Qua-
litat und vorgegebener Mindestlieferbereitschaft realisieren zu konnen.*? Diese
Flexibilitat betrifft sowohl die quantitative und qualitative Kapazitit als auch
die Prozesspléne. Sie zeigt sich in der ,,Anpassflexibilitit*, in der Kompensa-
tionsfahigkeit und in der Lieferzeitflexibilitdt. Dabei sind neben variierenden
Arbeitsinhalten auch schwankende Zusatzbelastungen zu beriicksichtigen, die
durch dispositive Tétigkeiten verursacht werden, sowie das zeitlich schwan-
kende Leistungs- und Kreativvermogen der Mitarbeiter. Die genannten Flexi-
bilitdten miissen auf operativer Ebene durch geeignete Anpassungsmafnah-
men umgesetzt werden.®> Neben Mabnahmen zur Nachfragebeeinflussung

8 Vgl. Riebel (1963), S. 56 f.; Kiipper (1980), S. 108 ff.

81 Vgl. Corsten (1984), S. 258 sowie Qettle (1970), S. 21 und S. 26.
82 vgl. Morris/Johnston (1987), S. 15.

8 Vgl. Showalter/White (1991), S. 56.
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sind typische MaBnahmen zur Flexibilisierung von Dienstleistungskapazititen
84
va.:

1. Einstellung von Teilzeitbeschéftigten;

2. Miete von Zusatzkapazititen;

3. Einsatz von mehrfachqualifizierten Mitarbeitern;
4. Einfiihrung von flexiblen Arbeitszeitmodellen.

Bei Dienstleistungen wird ein hohes MaB an Flexibilitit insbesondere durch
die Mehrfachqualifikation und durch den variablen Einsatz des Personals er-
reicht. Die Personalbedarfsplanung bildet daher bei der Dienstleistungspro-
duktion einen wichtigen Aufgabenbereich.®*

Ein letzter Problembereich ist in der Messung der Dienstleistungskapazita-
ten zu sehen. In qualitativer Hinsicht lassen sich iiber sachliche Potenzialfak-
toren i.d.R. genaue Angaben machen. Dagegen ist bei menschlichen Potenzi-
alfaktoren eine Messung der qualitativen Kapazitit aufgrund heterogener Fi-
higkeiten, iiber die im Allgemeinen keine vollstindige Kenntnis erlangt wer-
den kann, allenfalls komparativ méglich. In quantitativer Hinsicht ist zunachst
die Wahl der MaBgrofe fiir die jeweilige Kapazitit zu treffen. Schwierigkeiten
bereitet dabei insbesondere die Messung eines Teils der immateriellen Produk-
tionsergebnisse (z.B. Umfang der Lernerfolge oder der Werbewirkungen).
Diese Schwierigkeiten fithren haufig zur Verwendung von ErsatzmaBgroBen.*
Als bewiahrte ErsatzmafgroBen finden entweder absatzbezogene (z.B. Anzahl
der Teilnehmer an einer Lehrveranstaltung) oder einsatzbezogene GroBen
(z.B. geleistete Lehrstunden) Verwendung. Diese Probleme der Kapazitits-
messung treten jedoch nicht bei allen Dienstleistungsproduktionen auf. Z.B.
lasst sich die Kapazitit einer Einrichtung zur Dateniibermittlung durch die
Zahl der in einem Zeitraum sendbaren Bytes sehr genau erfassen.

Bei der Wahl von Mabstiben fiir Kapazititen ist ferner das bereits ange-
sprochene Auftreten von Leistungsbiindeln®’ und Kuppelprodukten zu beach-
ten. Die Angabe der Kapazitit einer Produktiveinheit, isoliert gemessen durch
ihr maximales Leistungsvermégen, impliziert dann das Vorhandensein einer
entsprechenden Mindestkapazitit derjenigen Produktiveinheiten, die an der
Produktion des Leistungsbiindels beteiligt sind. Beispielsweise impliziert eine
Messung der Kapazitit eines Hotels durch die Zahl der zur Verfiigung stehen-
den Betten die Notwendigkeit, eine bestimmte (Mindest-)Sitzplatzzahl im Res-

8 Vagl. Lovelock (1992) S. 157, Shemwell/Cronin (1994), S. 16 sowie Skiera/Spann
(1998), S. 705 ff.

5 Vgl. Corsten (1992), S. 239 f.
8 Vgl. McLaughlin/Coffey (1990), S. 47 sowie Scheer (1997a), S. 8.
8 Vgl. Reichwald/Moslein (1995), S. 336.
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taurant und eine bestimmte (Mindest-)Zahl an Parkplitzen anzubieten. Die
Messung der Kapazitit durch eine isolierte GroBe, die stellvertretend fiir alle
Komponenten eines Leistungsbiindels steht, wird zuséitzlich erschwert, wenn
die mengenmiBige Zusammensetzung des Leistungsbiindels unsicher ist. Ge-
gebenenfalls muss dann auf einen differenzierten Kapazititsausweis aller an
der Produktion beteiligten Produktiveinheiten ausgewichen werden. In diesem
Fall kann die Dienstleistungskapazitit nicht eindimensional durch einen Ska-
lar, sondern nur mehrdimensional durch einen Vektor gemessen werden.

b) Abgrenzung von Sachgiitern und Dienstleistungen

Den Erlauterungen zur Dienstleistungsvielfalt lisst sich entnehmen, dass
das Produktionsergebnis eines Dienstleistungsprozesses hiufig ein Leistungs-
biindel aus immateriellen und materiellen Komponenten darstellt. Damit un-
terscheiden sich Dienstleistungen nur graduell von Leistungsbiindeln, die
Sachgiiter kennzeichnen.® Dies ist der Grund, warum bei der Differenzierung
von Sachgiitern und Dienstleistungen hiufig Schwierigkeiten auftreten. Wird
hierzu als Differenzierungsmerkmal die Materialitit des Prozessergebnisses
herangezogen, bleibt die Trennung unscharf, weil auch Dienstleistungen zu
Produktionsergebnissen fiihren konnen, die an materielle Triger® gebunden
sind. Ein vergleichbares Unscharfeproblem ergibt sich bei der Integration ei-
nes externen Faktors als Abgrenzungskriterium. Es treten nidmlich nicht nur
bei Dienstleistungsproduktionen, sondern auch bei Sachgutproduktionen Teil-
prozesse auf, in die der Abnehmer der Leistung z.B. durch iibermittelte Infor-
matio;;en oder durch erbrachte Eigenleistungen externe Faktoren einfliefen
14sst.

Dienstleistungen unterscheiden sich daher von Sachgiitern nur dadurch,
dass bei Ersteren im Leistungsbiindel die immateriellen Komponenten iiber-
wiegen und eine hohe Integration externer Faktoren vorliegt, wihrend bei
Letzteren im Leistungsbiindel die materiellen Komponenten dominieren und
die Integration externer Faktoren gering ist. Allerdings muss bei dieser abge-
stuften Unterscheidung in Kauf genommen werden, dass in einem Ubergangs-
bereich die Einschitzung einer Leistung als Dienstleistung (bzw. deren Pro-
duktionsergebnis) oder als Sachgut von der Wahrnehmung® des Betrachters
abhingt. Letzterer kann sowohl der Dienstleistungsabnehmer als auch ihr
Produzent sein. Auf diese Weise wird die Einordnung eines Leistungsbiindels

8 Vgl. Morris/Johnston (1987), S. 15 sowie Hilke (1989), S. 7 f.
% Vgl. Haksever u.a. (2000), S. 15.

% Vgl. Buttler/Stegner (1990), S. 934 sowie Dyckhoff (2000), S. 48
' Vgl. Gerhardt (1987), S. 86 f.



56 B. Grundlagen der Kapazititsplanung von Dienstleistungen

als Dienstleistung oder als Sachgut von der am Markt vorherrschenden Wahr-
nehmung bzw. Meinung abhingig

Die abgestufte Unterscheidung von Dienstleistungen und Sachgiitern 1asst
vermuten, dass zahlreiche Probleme der Dienstleistungsproduktion mit Prob-
lemen der Sachgutproduktion, wie z.B. der kundenorientierten Auftragsferti-
gung, verwandt sind. Trotz der nur graduellen Unterschiede zwischen beiden
Giiterarten muss fiir Dienstleistungsproduktionen untersucht werden, welche
besonderen Probleme bei ihrer Planung und Steuerung auftreten konnen.

¢) Bedeutung von Dienstleistungsprozessen fiir die Kapazitdtsplanung

In Abschnitt B.I.1 wird Kapazitit als das maximale Leistungsvermogen ei-
ner Produktiveinheit definiert, das in einem bestimmten Zeitabschnitt bereit-
steht. Die vorhandene Kapazitit wird durch Dienstleistungen bzw. die zugeho-
rigen Teilprozesse in Anspruch genommen, deren Ergebnisse materielle oder
immaterielle Giiter fiir den Absatzmarkt oder Zwischenprodukte fiir den in-
nerbetrieblichen Wiedereinsatz darstellen. Der Umfang dieser Inanspruch-
nahme wird kurz als ,Beschiftigung” oder Kapazititsbedarf bezeichnet und
kann sich auf verschiedene Bezugszeitraume und -objekte beziehen. Ist das
Objekt die einmalige Durchfiihrung eines Prozesses, bezeichnet der Prozess-
koeffizient die Inanspruchnahme einer bestimmten quantitativen Kapazitit
durch diesen Prozess. Das Problem des Auf- oder Abbaus von Kapazititen
wirft Fragen der taktischen Kapazitatsplanung auf. Fiir die Beantwortung die-
ser Fragen muss stets auf Produktionsprozesse und ihre Wiederholungen zu-
riickgegriffen werden, um den Umfang des jeweiligen Kapazititsbedarfs zu
bestimmen. Wirken bei der Erstellung von Dienstleistungen mehrere Produk-
tiveinheiten bzw. Potenzialfaktoren mit, sind die zugehorigen Prozesspliane auf
die Art und Weise der Kapazitatsinanspruchnahme zu untersuchen. Hieraus
ergeben sich Hinweise auf Moglichkeiten, um aggregierte Produktiveinheiten
zu bilden. Dabei sind die angefithrten Voraussetzungen zur horizontalen oder
vertikalen Aggregation zu beachten. Ferner bestimmen die Art und die Struk-
tur der durchzufithrenden Produktionsprozesse das erforderliche qualitative
Leistungsvermdgen der Produktiveinheiten. Es kann daher festgehalten wer-
den, dass die Analyse von Dienstleistungsprozessen Ausgangspunkt einer dif-
ferenzierten Planung von Dienstleistungskapazititen ist.

2 Vgl. Scheuch (1982), S. 79.
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3. Explikation des Dienstleistungsbegriffs
a) Dienstleistungsbegriff in der allgemeinen Fachsprache

Nachdem im vorangehenden Abschnitt Dienstleistungen auf der sachlichen
Ebene beschrieben und erldutert wurden, befasst sich dieser Abschnitt mit ih-
rer sprachlichen Ebene. Um einen wissenschaftlichen Zugang zu den Proble-
men der Dienstleistungen und der Planung von Dienstleistungskapazititen zu
finden, ist es unerlisslich, einen zweckméfigen Begriffsapparat festzulegen.
In den Vorbemerkungen zu Nominal- und Realdefinition wird bereits darauf
hingewiesen, dass fiir die Festlegung des Dienstleistungsbegriffs als Realdefi-
nition die Form einer Begriffsexplikation gewahlt wird. Diese Definitionsform
wird bevorzugt, weil sie die Besonderheiten des Phidnomens ,,Dienstleistung"
sprachlich am besten erfasst. In Abschnitt 1.b) wird dieser Weg so beschrie-
ben, dass vor der eigentlichen Begriffsexplikation eine erlduternde Beschrei-
bung wichtiger Eigenschaften und Sachverhalte der Dienstleistungsproduktion
erfolgt. Die Begriffsexplikation selbst beginnt hier mit einer Kennzeichnung
des Dienstleistungsbegriffs in der allgemeinen Fachsprache und wird nachfol-
gend mit einem Uberblick iiber prizisierte Begriffe in der dienstleistungswirt-
schaftlichen Fachsprache (Fachliteratur) sowie schlieflich mit einer zweck-
mafigen Begriffsdefinition fortgefiihrt.

Um den ersten Explikationsschritt moglichst kurz zu halten, wird nicht von
der auBerwissenschaftlichen Umgangssprache ausgegangen, sondern von der
allgemeinen Fachsprache. Ankniipfungspunkt ist die Definition und die Glie-
derung wirtschaftlicher Giiter. Dazu finden sich in der Allgemeinen Betriebs-
wirtschaftslehre mehrere Ansitze, deren Spektrum sich durch die Begriffe von
Nicklisch®, Gutenberg® sowie Kosiol”> und Chmielewicz® kennzeichnen
lasst. Wihrend Dienste (Dienstleistungen) bei Nicklisch als Werte, die ohne
die Vermittlung einer Sachform verbraucht werden, bei Gutenberg als imma-
terielle Giiter und bei Kosiol als urspriingliche, immaterielle Realgiiter ge-
kennzeichnet werden, beschreibt Chmielewicz sie als urspriingliche, naturge-
gebene oder produzierte, immaterielle Realgiiter. Nach der Vorstellung
Chmielewicz’ soll seine etwas tiefere Differenzierung auch volkswirtschaftli-
chen Zwecken dienen.

In den genannten Beitrdgen geht es nicht darum, fiir ein abgegrenztes For-
schungsziel einen zweckméaBigen Dienstleistungsbegriff zu definieren; viel-
mehr wird beabsichtigt, einen allgemeinen, klassifizierenden begrifflichen

% Vgl. Nicklisch (1932), S. 85 ff.

* Vgl. Gutenberg (1983), S. 1.

% Vgl. Kosiol (1968), S. 136 ff.

% Vgl. Chmielewicz (1972), S. 18 ff.
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Uberblick iiber mogliche Elemente des betrieblichen Giitersystems zu geben
und in diesem Dienstleistungen zu positionieren. Eine Orientierung der entwi-
ckelten Giitersysteme am betrieblichen Rechnungssystem (Rechnungswesen)
ist nicht zu iibersehen.”’ Trotz ihrer Bedeutung sind diese vier Definitionen
nicht prizise genug, um gerade diejenigen Besonderheiten zu erfassen, die fiir
eine taktische Planung von Dienstleistungskapazititen erforderlich sind. Ne-
ben diesen Ansitzen.existieren weitere prazisierte Begriffsdefinitionen, die
sich jedoch nur teilweise an Zwecken der Dienstleistungsproduktion orientie-
ren. Als Vertreter dieser prézisierten Begriffe werden nachfolgend der poten-
zialorientierte, der prozessorientierte und der ergebnisorientierte Dienstleis-
tungsbegriff erortert.

b) Prdzisierte Dienstleistungsbegriffe in der betriebswirtschaftlichen Literatur
(1) Potenzialorientierter Dienstleistungsbegriff

Der potenzialorientierte Dienstleistungsbegriff ist maBgeblich durch P.W.
Meyer®® und Ant. Meyer”® geprigt. Eine Dienstleistung wird von ihnen als ei-
ne menschliche oder maschinelle Leistungsfihigkeit betrachtet, die durch
Kombination interner und externer Faktoren bestimmt wird und ein Absatzob-
jekt darstellt. Diese Faktorkombination bzw. Produktion wird mit der Zweck-
setzung erbracht, eine beabsichtigte Zustandsdnderung oder -beibehaltung ei-
nes Trigers herbeizufithren. Sie ist durch eine direkte Einbindung externer
Faktoren in die Produktion gekennzeichnet, sodass von einer Identitit des
Produktionsprozesses und der Leistungsabgabe auszugehen ist.'® Das fiir den
potenzialorientierten Begriff wesentliche Merkmal der Leistungsfihigkeit wird
als , Leistungsversprechen“ interpretiert.'”’ Dieses Leistungsversprechen ist
vor Abnahme der Dienstleistung vertraglich zu regeln.

Der potenzialorientierte Dienstleistungsbegriff ist aus Sicht der Kapazitits-
planung mit mehreren Problemen behaftet. Aufgrund der Forderung nach
Identitdt von Produktionsprozess und Leistungsabgabe werden typische Hilfs-
prozesse (z.B. die Erarbeitung von Marktforschungsergebnissen oder Arbeits-
anweisungen), die zur Dienstleistungsproduktion notwendig sind, selbst nicht
als Dienstleistungen interpretiert. Der gesamte Bereich des Handels wire nach
dieser Begriffsfestlegung nicht dem der Dienstleistungen zuzurechnen. Die

7 Vgl. Chmielewicz (1972), S. 18.
% Vgl. Meyer, P. W. (1973), S. 40 ff.

% Vgl. Meyer, Ant. (1984), S. 198 f. sowie zum Ubergang auf die prozessorientier-
te Definition Meffert (1984), S. 3.

19 yol. Meyer, Ant. (1987), S. 26.
1% ygl. Corsten (2001), S. 20.
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Festlegung des potenzialorientierten Begriffs ist also mit einer unzweckmafi-
gen Problemeinengung verbunden.

Kritisch ist ferner zu bemerken, dass die Dienstleistung aus potenzialorien-
tierter Sicht lediglich eine Leistungsfihigkeit des Dienstleistungsproduzenten
darstellt. Damit ist die Dienstleistung nicht durch die tatsdchliche Produktion
einer Leistung (z.B. Durchfithrung einer Telefonverbindung), sondern durch
die Fihigkeit'” des Produzenten zur Leistungserbringung (d.h. lediglich die
Fahigkeit zur Durchfithrung einer Telefonverbindung) gekennzeichnet. Au-
Berdem unterscheidet sich die Bereitstellung eines Leistungsvermégens im
Sinne eines Servicegrades oder einer Dienstbereitschaft (z.B. der Wahrschein-
lichkeit fiir die Zurverfiigungstellung einer Telefonverbindung) vom puren
Versprechen einer Leistung. Es stellt sich daher die Frage, ob iiberhaupt eine
Nachfrage nach versprochenen Leistungen existiert oder ob nur eine Nachfra-
ge nach Realisationen von Leistungen in Form einer Produktion (z.B. Herstel-
lung einer konkreten Verbindung) bzw. nach einer Dienstbereitschaft (z.B.
Bereitstellung eines Anschlusses) besteht. Zur Kennzeichnung von Dienstleis-
tungsprozessen erscheint nach den genannten Einwinden der potenzialorien-
tierte Dienstleistungsbegriff aus der Sicht einer Planung von Dienstleistungs-
kapazititen als unzweckméiBig.

(2) Prozessorientierter Dienstleistungsbegriff

Die prozessorientierte Definition des Dienstleistungsbegriffs stellt auf den
prozessualen Charakter ab.'”® Demnach stellt eine Dienstleistung eine
Produktion bei zeitlicher und rdumlicher Prisenz eines externen Faktors dar,
die mit ihm, teilweise auch an ihm vollzogen wird und zu materiellen oder
immateriellen Wirkungen'® fiihren kann. Gegenstand des Absatzes kann
dabei sowohl der Dienstleistungsprozess selbst (z.B. ein Aufenthalt in einem
Sanatorium oder eine stationidre Behandlung in einem Krankenhaus) als auch
das Produktionsergebnis (z.B. die wiedergewonnene Gesundheit) sein,'® das
der Bedarfsdeckung dient.

Schwachpunkt des prozessorientierten Dienstleistungsbegriffs ist die zeitli-
che und rdumliche Prisenz des externen Faktors wihrend der Produktion. Sie
erweist sich unter praktischen Gesichtspunkten als Merkmal, das zu einer er-
heblichen Einengung der betrachteten Produktionen fiihrt. Bei enger Ausle-

12 ygl. Meyer, Ant. (1984), S. 200.
' Vgl. Berekoven (1974), S. 23 ff. sowie Ernenputsch (1986), S. 2.

1% Anders Hilke (1989), S. 18 ff. Berekoven (1974), S. 29, geht in seiner Definition
sogar von einer Prasenz des Dienstleistungsabnehmers aus.

195 Vol Berekoven (1974), S. 25.
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gung der raumlichen Prisenz wiren alle aus der Ferne (z.B. iiber Telekommu-
nikation) unterstiitzten Produktionen (z.B. durch Ferndiagnosen und
-wartungen) keine Dienstleistungen. Auch vorbereitende Hilfsprozesse (wie
z.B. Versorgungsleistungen in Krankenhiusern) fielen nicht unter diesen Be-
griff. Schwierigkeiten bereitet auch die begriffliche Erfassung von Dienstleis-
tungen, die unabhingig von der Priasenz eines Abnehmers (z.B. fahrplanmaBi-
ge Fahrten eines Personenzuges auch ohne Passagiere) erbracht werden. Bere-
koven trennt deshalb zwischen produzierten Dienstleistungen mit gleichzeiti-
ger Leistungsverwertung und produzierten Dienstleistungen ohne gleichzeitige
Leistungsverwertung durch einen Abnehmer. In letzterem Fall stellt sich je-
doch die Frage, ob eine Dienstleistung ohne gleichzeitige Leistungsverwertung
durch einen Abnehmer trotzdem mit zeitlicher und raumlicher Prisenz exter-
ner Faktoren produziert werden kann. Die Unterscheidung Berekovens konnte
vermieden und die Definition einfacher gehalten werden, wenn zwischen zwei
unterschiedlichen Abnehmerkreisen'® differenziert wiirde. Bei der Inan-
spruchnahme einer Personenzugtransportleistung wire z.B. der Dienstleis-
tungsabnehmer als konkreter Leistungsverwerter direkt in die Fahrt involviert.
Bei der fahrplanmiBigen Durchfithrung von Zugfahrten trite dagegen die Ge-
samtkundschaft als moéglicher Nachfrager nach einer regelmaBigen Transport-
leistung und damit als abstrakter (potenzieller) Leistungsverwerter auf. Inso-
fern l4ge in letzterem Fall eine abstrakte Leistungsverwertung in Form der Si-
cherheit vor, ein Verkehrsmittel nutzen zu konnen. Externe Faktoren wiren in
diesem Fall die Informationen der moglichen Nachfrager iiber ihre Transport-
wiinsche. Im Ergebnis zeigt die Einfiihrung der abstrakten Leistungsverwer-
tung als Form der rdumlichen Prisenz, dass die bisherige prozessorientierte
Definition des Dienstleistungsbegriffs zu eng ist und nur unter Schwierigkei-
ten bestimmte reale Phinomene erfassen kann.

Fiir die Kapazititsplanung besitzt der prozessorientierte Dienstleistungs-
begriff jedoch grundsitzlich den Vorzug, den Produktionsprozess ins Zentrum
der Betrachtung zu riicken. Die Zerlegung der Dienstleistungsprozesse in
Teilprozesse'” ermoglicht es, Kapazititsinanspruchnahmen und die Zwi-
schenspeicherung von Produktionsergebnissen differenziert zu erfassen. Aus
der Sicht einer Planung von Dienstleistungskapazititen erweist sich daher der
prozessorientierte Dienstleistungsbegriff als zweckméifiger Ausgangspunkt ei-
ner Begriffsexplikation.

(3) Ergebnisorientierter Dienstleistungsbegriff

Nach der ergebnisorientierten Definition stellt eine Dienstleistung das
immaterielle Resultat eines Prozesses zur Deckung fremden Bedarfs dar, das

1% Vgl. Meyer, Ant. (1984), S. 212.
197 ygl. Berekoven (1974), S. 24.
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eine beabsichtigte Zustandsinderung oder -erhaltung eines Tragers bildet. An
der Produktion muss ein externer Faktor mitwirken.'®

Wesentliche Merkmale des ergebnisorientierten Dienstleistungsbegriffs sind
die Mitwirkung externer Faktoren in der Produktion und die Immaterialitét
des Produktionsergebnisses. Die Verwendung des zweiten Merkmals bereitet
jedoch einige Schwierigkeiten. So ist generell jede Zustandsinderung oder
-erhaltung, die durch eine Produktion herbeigefiihrt wird, an einen materiellen
Triger gebunden. Neben einer Dienstleistung entsteht damit stets auch ein
Sachgut. Alle (Teil-)Prozesse, die zur Erstellung (materieller) Trager fiihren,
wiren nach dieser Definition nicht Betrachtungsgegenstand. Ahnliche
Schwierigkeiten lassen sich spiegelbildlich fiir die Sachgutproduktion aufzei-
gen. Werden nimlich bei der Produktion eines materiellen Guts immaterielle
Zwischenprodukte erzeugt (z.B. Ausarbeitung kundenindividueller Spezifika-
tionen, Auswertung von Pflichtenheften, Beratungen oder Schulungen), diirf-
ten die zugehorenden Produktionsprozesse nicht zur Sachgutproduktion ge-
rechnet werden. In beiden Fillen ist jedoch eine Abstimmung beider Produkti-
onen in der Produktionsplanung und speziell in der Kapazititsplanung erfor-
derlich. Aus Sicht der Kapazititsplanung von Dienstleistungen erweist sich
daher eine Konzentration auf Produktionsprozesse, die zu Dienstleistungen im
ergebnisorientierten Sinn fithren, als zu eng.

Als weiteres Merkmal zur Kennzeichnung des ergebnisorientierten Dienst-
leistungsbegriffs fiihrt Maleri'® die Immaterialitit der in die Produktion ein-
gehenden Einsatzgiiter an. Dieser Charakterisierung kann nicht gefolgt wer-
den, da auch sie eine Einengung des Begriffsumfangs nach sich zieht. Bei-
spielsweise werden beim Erbringen klinischer Dienstleistungen Verbandsma-
terialien verwendet oder bei Operationen prothetische Hilfsmittel implantiert.
Ohne Zweifel sind diese Einsatzgiiter materiell. Damit sind weitere Zweifel an
der Zweckmaibigkeit des ergebnisorientierten Begriffs angebracht. Insgesamt
erweist sich der ergebnisorientierte Dienstleistungsbegriff wegen der darge-
stellten Schwichen fiir die Erforschung der Planungsprobleme von Dienstleis-
tungskapazititen als unzweckmabBig.

¢) Definition eines Typusbegriffs der Dienstleistung

In Verbindung mit der Nachfrage nach Dienstleistungen treten die Produk-
tionsprozesse als Determinanten der Kapazitatsinanspruchnahme auf und be-
einflussen auf diese Weise die Kapazititsdimensionierung. Unter dem For-
schungsziel der Planung von Dienstleistungskapazititen bietet es sich daher

198 Vol. Maleri (1997), S. 37 ff. sowie Maleri (1998), S. 120 und 123.
199 veol. Maleri (1998), S. 120.
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an, die Produktionsprozesse der Dienstleistungen in den Vordergrund der Be-
trachtung zu riicken und sich dem prozessorientierten Dienstleistungsbegriff' '°
anzunihern. Der Dienstleistungsbegriff wird damit wie folgt definiert:

~Eine Dienstleistung stellt die Produktion eines Biindels tiberwiegend immaterieller
Giiter unter Einsatz interner und externer Faktoren dar.*

Aus der Sicht einer Planung von Dienstleistungskapazititen ist diese Defi-
nition zweckmiBig, d.h., sie geniigt den Kriterien der Ahnlichkeit, Exaktheit,
Fruchtbarkeit und Einfachheit. Es ist zu betonen, dass diese Definition zwei
Merkmale enthilt, die abgestuften Charakter haben: die Immaterialitit des
Produktionsergebnisses (Leistungsbiindels) sowie der Einsatz externer Fakto-
ren. Nach den vorab angestellten Uberlegungen zum Klassen- und Typusbe-
griff''! handelt es sich daher bei dieser Definition um einen Typusbegriff der
Dienstleistung. Abbildung 1 veranschaulicht den flieBenden Ubergang von
Sachgut- und Dienstleistungsproduktion durch dunklere Schraffur bei zuneh-
mendem Diensleistungscharakter.

Anteil integrierter
externer Faktoren

Dienstleistungs-
produktion

>

Anteil der immateriellen Giiter
im Leistungsbiindel

Abbildung 1: Typologische Abgrenzung von Sachgut- und Dienstleistungsproduktion

19 ygl 8. 59.
M ygl . S. 441
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Dieser Typusbegriff erlaubt eine angemessene Erfassung des ,,Wesens™ von
Dienstleistungen und bietet einen Ausgangspunkt fiir den Aufbau einer
Dienstleistungstypologie, mit der die Erscheinungsvielfalt realer Dienstleis-
tungen beschrieben werden kann. In Verbindung mit der Definition des exter-
nen Faktors ist dieser Begriff umfassend. Seine ZweckmiBigkeit erweist sich
bei der theoretischen Fundierung, Modellierung und Lésung der Probleme ei-
ner taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen.



C. Dienstleistungstypologien fiir die taktische
Kapazititsplanung

I. Allgemeine Anforderungen an Typologien

Eine Typologie stellt eine Gesamtheit von Typen dar, die auf der Grundlage

einer gemeinsamen Merkmalssystematik gebildet wird. Damit eine Typologie
als geeignete deskriptive Grundlage fiir ein Forschungsziel dienen kann, muss
sie Anforderungen erfiillen, die sich auf ihre Merkmalssystematik beziehen:'

L

Die in der Systematik verwendeten Merkmale miissen klar und eindeutig
formuliert sein.

Die Unterteilung der Typen muss auf den Untersuchungszweck abge-
stimmt sein.

Bei der Formulierung der Merkmale ist darauf zu achten, dass unter-
schiedliche Merkmale nicht gleiche Merkmalsauspriagungen beschreiben.

Grundsitzlich sind Merkmale mit sich gegenseitig ausschlieBenden Aus-
priagungen zu verwenden. Dabei ist jedoch der abgestufte Charakter der
Merkmale® zu beachten, der zu unscharfen Abgrenzungen der Typen
fiithrt. Aufgrund der Zuordnung eines Objekts zu einem Typus kann des-
halb nicht ausgeschlossen werden, dass das Objekt auch die Merk-
malsauspridgungen eines anderen Typus in abgeschwéchter Form erfiillt.

Die Zahl der Merkmale, die zur Differenzierung der Typen verwendet
wird, sollte moglichst klein sein.’ Die Differenzierung muss jedoch geeig-
net sein, alle fiir die Untersuchung relevanten Objekte zu erfassen und
zweckgerecht zu unterscheiden.

Nachfolgend werden einige Dienstleistungstypologien, die in der Fachlite-

ratur entwickelt wurden,* dargestellt und anhand der oben genannten Anforde-
rungen beurteilt, wobei insbesondere der Aspekt der Adiquatheit (Zweck-
mabigkeit) der in der Merkmalssystematik verwendeten Begriffe von Bedeu-
tung ist. Die ZweckmiBigkeit der Begriffe und der Merkmalssystematik einer

' Vgl. Tietz (1960), S. 53 ff.

2 Vgl. Tietz (1960), S. 25.
3 Vgl. Lehmann (1976), Sp. 3944.
4 Vgl. zu einem Uberblick Cook/Goh/Chung (1999), S. 318 ff.
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Typologie wird daran gemessen, in welchem Umfang es durch sie gelingt, die
Einzelprobleme der taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen hinrei-
chend prizise zu erfassen. Die zu erlduternden Typologien lassen sich entwe-
der durch die Absatzorientierung ihrer Merkmalssystematik oder durch eine
zusitzliche Produktionsorientierung kennzeichnen. Diese Unterscheidung
wird nachfolgend aufgegriffen.

II. Absatzorientierte Dienstleistungstypologien
1. Dienstleistungstypologie nach Lovelock

Im Mittelpunkt der typologischen Analysen Lovelocks® stehen die Moglich-
keiten eines Dienstleistungsabnehmers, auf die Dienstleistungsprozesse des
Produzenten Einfluss zu nehmen und die Prozessqualitit zu messen. Zum ei-
nen unterscheidet er nach der Art des in die Produktion eingebrachten exter-
nen Faktors in personen- und in sachbezogene Dienstleistungen. Zum anderen
differenziert er Dienstleistungen nach tangiblen und intangiblen Produktions-
ergebnissen. Das Merkmal der Tangibilitit bringt den Grad der physischen Er-
fassbarkeit und intersubjektiven Uberpriifbarkeit des Produktionsergebnisses
zum Ausdruck.® Anstelle des aus der angloamerikanischen Terminologie iiber-
tragenen Begriffs der Tangibilitit wird auch der Begriff der Materialitit’ ge-
wihlt, wobei davon ausgegangen wird, dass materielle Produktionsergebnisse
praziser als immaterielle sowohl in ihrer Existenz als auch in ihrer Nutzenstif-
tung erfasst werden konnen. Wiahrend der Prozess einer Dienstleistung und die
von ihm an einem Triger vorgenommene Zustandsgestaltung selbst nicht phy-
sisch erfassbar sind, gilt dies fiir materielle Komponenten des Leistungsbiin-
dels, also fiir den Triger oder weitere Nebenprodukte, nicht. Kern der Uberle-
gungen ist, dass mit einem hoheren Anteil an tangiblen Bestandteilen einer
Dienstleistung auch die Moglichkeiten verbessert werden, die mit diesen Be-
standteilen verbundenen Produktionsergebnisse oder die an ihnen erbrachten
Prozesse priziser beurteilen zu konnen.® Fiir den Abnehmer einer schwach
tangiblen Dienstleistung ergeben sich dann tendenziell geringere Moglichkei-
ten, um vor, wihrend oder nach der Abnahme der Leistung deren Eigenschaf-
ten zu erfassen und mit den eigenen Leistungsanforderungen zu vergleichen.’

3 Vgl. Lovelock (2001), S. 28 ff.

¢ Vgl. Lovelock (2001), S. 28 ff. Ahnliche Merkmale untersuchen Bowen/Bowers
(1985), S. 79 ff., die organisatorische Gestaltungshinweise erarbeiten.

7 Vgl. Corsten (2001), S. 52.
& Vgl. Bowen /Jones (1986), S. 431 sowie Haksever u.a. (2000), S. 16.
° Vgl. Darby/Karni (1973), S. 68 ff.
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Anhand zweier Merkmale (Tangibilitit, Art des externen Faktors) unter-
scheidet Lovelock die vier Dienstleistungstypen ,,People Processing™ (tangibel,
personenbezogen), ,,Possession Processing™ (tangibel, sachbezogen), ,,Mental
Stimulus Processing™ (intangibel, personenbezogen) und ,,Information Proces-
sing” (intangibel, sachbezogen). Da die Wahrnehmung der Tangibilitdt von
der Person abhingt, welche die Qualitét einer Dienstleistung physisch zu er-
fassen oder zu beurteilen hat, ist diese Typenbildung intersubjektiv nicht ein-
deutig nachzuvollzichen.'’

Aus Sicht der taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen beruht die
von Lovelock gewdhlte Merkmalssystematik auf Merkmalen, deren Auspra-
gungen eine Kapazititsinanspruchnahme bzw. eine Kapazitit nur unbestimmt
kennzeichnen. Lediglich indirekt und fallabhingig lassen sich Verbindungen
zwischen den Auspridgungen der Merkmale und den Prozesskoeffizienten oder
dem Kapazititsbedarf herstellen. Eine Differenzierung von Dienstleistungsty-
pen nach den von Lovelock vorgeschlagenen Merkmalen ist daher fiir den ge-
wihlten Forschungszweck zu unpréizise.

2. Dienstleistungstypologie nach Bowen und Jones
Bowen und Jones'' stellen Uberlegungen zur strategischen Produktgestal-
tung von Dienstleistungen an. Ausgangspunkt ihrer Betrachtung sind zwei in
der Literatur vertretene, unterschiedliche Auffassungen iiber die Integration
von Kunden als menschliche externe Faktoren. Zum einen beziehen sie sich
auf die von Lovelock und Young'? vertretene Auffassung, dass externe Fakto-
ren als substitutionale Faktoren zu unternehmenseigenen Einsatzgiitern auftre-
ten konnen. Zum anderen verweisen sie auf Chase'®, der integrierte externe
Faktoren als Ursachen fiir Unsicherheiten des Produktionsprozesses aufdeckt.
Anliegen von Bowen und Jones ist es, beide Auffassungen in einem simulta-
nen Transaktionskostenansatz zu verkniipfen. Dazu stellen sie zwei Merkmale
heraus, nach welchen sie einzelne Dienstleistungen vier Typen zuordnen. Ein
Merkmal ist die Eindeutigkeit der Beurteilung einer Dienstleistung durch den
Produzenten und durch den Dienstleistungsabnehmer. Das andere Merkmal ist
die Zieliibereinstimmung von Produzent und Abnehmer.'* Als zentrale Ursa-

' Vel Corsten (2001), S. 53.

"' Vgl. Bowen/Jones (1986), S. 429 ff.

12 Vgl. Lovelock/Young (1979), S. 169 sowie Lovelock (1993), S. 70.
13 Vgl. Chase (1978), S. 139.

Goodwin (1985), S. 160 ff., beriicksichtigt als umfassenderes Typisierungs-
merkmal die Bereitschaft von Dienstleistungsproduzent und -abnehmer, eine langfris-
tige Geschiftsbeziehung zu unterhalten.
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che fiir ein mehrdeutiges Leistungsverstindnis wird von Bowen und Jones die
Intangibilitit von Dienstleistungen angesehen. Diese Mehrdeutigkeit verstarkt
sich, je weniger eine Dienstleistung standardisiert ist und je weniger Dienst-
leistungen der gleichen Art produziert werden (und als Vergleichsmafstab
dienen konnen).'> Aus diesem Grund entstehen fiir den Dienstleistungsab-
nehmer vor Abnahme der Leistung hohere Informationskosten, ein hoheres
Eignungsrisiko bei Nutzung der Leistung und eine groBere Bereitschaft, sich
an mehrere Dienstleistungsproduzenten zu wenden. Neben der Mehrdeutigkeit
des Dienstleistungsverstindnisses bildet der Mangel an Zieliibereinstimmung
zwischen Produzent und Abnehmer'® eine weitere Quelle fiir Transaktionskos-
ten. Um opportunistische Handlungen'’ einer Vertragsseite zu vermeiden,
miissen in diesem Fall vermehrt kostensteigernde Informations- und Kon-
trollmechanismen unterhalten werden.'®

Anhand der eingefiihrten Merkmale unterscheiden Bowen und Jones fol-
gende Dienstleistungstypen:'’

1. ,Impersonal Market“ (eindeutiges Leistungsverstindnis bei unterschiedli-
chen Zielvorstellungen von Dienstleistungsproduzent und -abnehmer),

2. ,Relational Market" (eindeutiges Leistungsverstindnis bei gleichen Ziel-
vorstellungen von Dienstleistungsproduzent und -abnehmer);

3. Impersonal Hierarchy" (mehrdeutiges Leistungsverstindnis bei unter-
schiedlichen Zielvorstellungen von Dienstleistungsproduzent und
-abnehmer);

4. Relational Hierarchy" (mehrdeutiges Leistungsverstindnis bei gleichen
Zielvorstellungen von Dienstleistungsproduzent und -abnehmer).

Fiir ihre vier Dienstleistungstypen schlagen Bowen und Jones unterschied-
liche Strategien vor, um durch den Grad der Kundenintegration sowie durch
die Wahl von Koordinationsmechanismen eine transaktionskostenminimale
Dienstleistungsproduktion zu erreichen.”’

Die Dienstleistungstypologie von Bowen und Jones ist durch eine einseitige
Orientierung an den Transaktionskosten aus dem Verhiltnis zwischen dem
Dienstleistungsproduzenten und dem Dienstleistungsabnehmer gekennzeich-
net. Weitere Kosten, die z.B. aus der Ressourceninanspruchnahme in der Pro-
duktion entstehen, bleiben ausgeklammert. Ferner stellt die Dienstleistung fiir

' Vgl. Bowen/Jones (1986), S. 431.

1° Vgl Schneeweif3 (2000), S. 5 und 7 ff.

17 Vgl. Darby/Karni (1973), S. 67 fF.

'8 vgl. Bowen/Jones (1986), S. 432 sowie Darby/Karni (1973), S. 68 ff.
' Vgl. Bowen/Jones (1986), S. 434.

2 Vgl. Bowen/Jones (1986), S. 435 fF.
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die genannten Autoren ein Gestaltungsobjekt der strategischen Planungsebene
dar. Eine Ubertragung ihrer Vorgehensweise auf die hier gewihlte, taktische
Problemstellung ist deshalb nicht ohne weiteres méglich.

Fiir eine taktische Kapazititsplanung lassen sich aus dem vorgestellten An-
satz jedoch fiir Dienstleistungen Hinweise iiber Einflussgréfen ableiten, wel-
che die Nachfrage und den Kapazititsbedarf beeinflussen. So kann z.B. bei
Mehrdeutigkeit des Dienstleistungsverstindnisses eine groBere Bereitschaft
des Dienstleistungsabnehmers auftreten, sich Informationen bei anderen
Dienstleistungsanbietern zu beschaffen. Dieses Verhalten kann zu einem héu-
figen Lieferantenwechsel sowie zu einer schwankenden und unsicheren Nach-
frage bei den Anbietern fithren. Auflerdem konnen unterschiedliche Zielvor-
stellungen von Produzent und Abnehmer beim Dienstleistungsproduzenten
vergleichsweise mehr Aktivititen zur Prozesskontrolle erfordern (z.B. bei der
Qualititspriifung des in die Produktion eingebrachten externen Faktors).” In
diesen Fillen konnen auBlerdem abnehmerspezifische Schwankungen der Ar-
beitsinhalte von Teilprozessen auftreten und schwankende Produktions- bzw.
Prozesskoeffizienten nach sich ziehen. Zusammenfassend kann festgestellt
werden, dass sich aus der Typologie von Bowen und Jones zwar Hinweise auf
mogliche kapazititsbeeinflussende Faktoren ergeben, sich die vorgestellte
Merkmalssystematik jedoch nicht zu einer zweckmaBigen Typenbildung fiir
die Kapazititsplanung eignet.

3. Dienstleistungstypologie nach Meyer

Meyer*® formuliert eine mehrdimensionale Dienstleistungstypologie, um
typengerechte Marketing-Konzepte entwickeln zu kénnen. Als Hauptdifferen-
zierungsmerkmale dienen die Rechtsform, Kooperationsform, Organisations-
form und Leistungsform ganzer Dienstleistungsunternehmen. Speziell das
Merkmal der Leistungsform wird weiter differenziert nach der Ausprigung
des Leistungsprogramms, der Art des externen Faktors und der Form der
Preisbestimmung.” Beim Leistungsprogramm unterscheidet Meyer eine Leis-
tungsbreite und -tiefe. Wéhrend die Leistungsbreite die Anzahl der unter-
schiedlichen angebotenen Dienstleistungen beschreibt, bezeichnet die Leis-
tungstiefe die jeweilige Anzahl der bei der Produktion zu vollziehenden Teil-
prozesse.”* Die Form der Preisbestimmung umfasst die brancheniiblichen

2 Vgl Bowen/Jones (1986), S. 433.
2 Vgl. Meyer, Ant. (1983), S. 51 ff.
B Vgl Meyer, Ant. (1983), S. 54 ff.

Dabei stellt Meyer indirekt auf einzeln absetzbare Teilprozesse ab, vgl. Meyer,
Ant. (1983), S. 55, wodurch sich das Merkmal von der Produktionstiefe abhebt.
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Normpreise, die unternehmenseigene Preisdifferenzierung sowie die Preisaus-
handlung.

Fiir die taktische Planung von Dienstleistungskapazititen sind in erster Li-
nie die Leistungsbreite und die Leistungstiefe von Bedeutung. Sie kennzeich-
nen die Menge unterschiedlicher Prozessarten und die Zahl unterschiedlicher
(Teil-)Prozesse, die zur Erbringung der angebotenen Dienstleistungen durch-
zufithren sind. Aus beiden Leistungsinformationen lassen sich Anforderungen
fiir die Kapazititsplanung ableiten. Weitere Merkmale, wie z.B. die Art des
externen Faktors oder die Form der Preisbestimmung, lassen nur eine sehr va-
ge Beziehung zum Kapazititsbedarf erkennen. Eine Ubernahme dieser Typo-
logie ist somit fiir die Kennzeichnung von Problemen der taktischen Planung
von Dienstleistungskapazititen nicht zweckmiBig.

II1. Produktions- und absatzorientierte Dienstleistungstypologien
1. Dienstleistungstypologie nach Berekoven

Neben den rein absatzorientierten sind auch kombinierte absatz- und pro-
duktionsorientierte Dienstleistungstypologien entwickelt worden. Stellvertre-
tend fiir Letztere werden die Ansitze von Berekoven, Chase, Schmenner sowie
Corsten analysiert.

Das Anliegen Berekovens® ist es, konstituierende Merkmale fiir den Be-
griff des Dienstleistungsunternehmens herauszuarbeiten. Mit seiner Untersu-
chung beabsichtigt er nicht, eine problembezogene Typologie zu entwickeln,
sondern die begriffliche Basis eines allgemeinen Dienstleistungsverstindnisses
zu erarbeiten. Dies fithrt dazu, dass die von ihm herausgearbeiteten Merkmale
sowohl aus absatz- als auch aus produktionsorientierter Sicht von Bedeutung
sind. Nach leistungs- und abnehmerbezogenen Gesichtspunkten werden sechs
Hauptmerkmale zur Differenzierung von Dienstleistungen herausgestellt.

Je nachdem, ob eine Dienstleistung in einer Folge von Teilprozessen produ-
ziert wird oder ob sie eine einzige, reine Bereitstellungshandlung darstellit,
trennt Berekoven prozessuale und statische Dienstleistungen. Unter einem
prozessbezogenen Gesichtspunkt werden Leistungsarten mit und ohne direkten
Kundenkontakt unterschieden. Eine Dienstleistungsproduktion ohne direkten
Kundenkontakt setzt die Existenz eines externen Faktors (z.B. eine Informati-
on) voraus, der aus dem Verfiigungsbereich des Dienstleistungsabnehmers

5 Vgl Meyer, Ant. (1983), S. 58 .
% Vgl. Berekoven (1974), S. 32 ff.
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stammt und an der Produktion mitwirkt.*’ Im Vordergrund dieser Differenzie-
rung steht die Frage, ob eine Dienstleistungsproduktion nur mit direkter Inan-
spruchnahme des Dienstleistungsabnehmers erfolgen kann oder ob sie auch
indirekt iiber eine Distanz, ohne raumliche Prisenz erbracht werden kann.”®
Letzterer Fall setzt voraus, dass dem Dienstleistungsproduzenten leistungsbe-
zogene Informationen iibermittelt oder sachliche externe Faktoren iiberlassen
werden. Da auch Informationen den Charakter externer Faktoren besitzen, ist
es zweckmiBig, sie sachlichen externen Faktoren gleichzusetzen. Das letzte
produktionsorientierte Merkmal bildet die Produktionstiefe. Sie kennzeichnet
die Anzahl der Teilprozesse, die zur vollstindigen Erbringung einer Dienst-
leistung durchzufiihren sind.”

Hinsichtlich des Absatzobjekts unterscheidet Berekoven zwischen Leistun-
gen, die als Dienstleistungsprozess selbst nachgefragt werden (z.B. die Auf-
fihrung eines Theaterstiicks),® und Leistungen, die das Ergebnis eines
Dienstleistungsprozesses sind (z.B. ein wiederhergestelltes Unfallfahrzeug).”
In letzterem Fall ist fiir den Dienstleistungsabnehmer das Produktionsergebnis
Gegenstand der Kaufentscheidung. Ferner unterscheidet Berekoven Absatzob-
jekte, die als Zwischen- oder Endproduktionsergebnisse primir materiellen
oder geistig-abstrakten Charakter besitzen. Hinter dieser Differenzierung steht
die Bedeutung, die dem stets vorhandenen materiellen Triger immaterieller
Produktionsergebnisse (als Absatzgegenstand) vom Abnehmer beigemessen
wird. Zur Differenzierung der Nachfrage wird schlieflich zwischen den Aus-
pragungen einer individuellen und einer einheitlichen Nachfrage unterschie-
den. Einheitlichkeit driickt dabei die Ubereinstimmung der nachgefragten
Dienstleistungen in Bezug auf Leistungsart, -ort, -zeit und -menge aus.’” Be-
rekoven versteht die von ihm vorgestellten Merkmale nicht als abschliefenden
Katalog zur Charakterisierung aller beobachtbaren Dienstleistungen. Vielmehr
ist er bestrebt, aus der Vielzahl empirisch relevanter Merkmale eine Auswahl
zu treffen, die eine Zuordnung von Objekten zu Unternehmenstypen erlaubt.

Die Existenz der von Berekoven eingefiihrten statischen Dienstleistungen
kann generell infrage gestellt werden. In der Regel ist niamlich davon auszu-
gehen, dass auch reine Bereitstellungshandlungen durch verwaltende Tatigkei-

7 Dienstleistungen oder entsprechende Teilprozesse ohne Kundenkontakt weichen
nach Berekoven, (1974), S. 38, bereits vom Idealtyp einer Dienstleistung ab.

% Vgl. Berekoven (1974), S. 33.

¥ Vgl. Berekoven (1974), S. 34, der im Gegensatz zu Meyer, Ant. (1983), S. 55,
keine Einschriankung auf einzeln absetzbare Produktionsergebnisse der Teilprozesse
erkennen lasst, jedoch auch von einer Leistungstiefe spricht.

% Vgl. auch Chase/Aquilano/Jacobs (1998), S. 147.
3" vgl. auch Scheer/Bold (1997), S. 552.
32 Vgl. Berekoven (1974), S. 33.
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ten (z.B. Auftragsannahme und Abrechnung) eingeleitet und abgeschlossen
werden. Von Bedeutung ist dagegen das Kriterium der Produktionstiefe und
die Frage, ob der Dienstleistungsprozess selbst Gegenstand der Nachfrage sein
kann oder nur das durch ihn herbeigefiihrte Produktionsergebnis. Ein Dienst-
leistungsproduzent muss sich dann entweder auf die Beurteilung seiner Pro-
zesse und deren Ergebnisse oder nur auf die Beurteilung seiner Produktionser-
gebnisse einstellen. Die Unterscheidung in primir materielle und in geistig-
abstrakte Dienstleistungen entspricht im Wesentlichen derjenigen in tangible
und intangible. Insofern lassen sich die Ergebnisse zur Eindeutigkeit von Leis-
tungen auf diese Unterscheidung zuriickfiihren. Die Einheitlichkeit der Dienst-
leistungen bzw. ihre Standardisierung und ihre Wiederholungsrate sind aus
Sicht der Kapazititsplanung von groferer Bedeutung. Zum einen ist bei gerin-
ger Einheitlichkeit der Leistungen mit schwankenden Kapazititsinanspruch-
nahmen durch deren Prozesse zu rechnen. Zum anderen fiihrt eine geringe
Standardisierung zu erschwerten Vergleichs- und Beurteilungsméglichkeiten
durch den Dienstleistungsabnehmer und damit zu den bereits skizzierten Wir-
kungen auf die Kundentreue und die Nachfragekontinuitit. Die Ubereinstim-
mung von Dienstleistungen nach Leistungszeit und Leistungsmenge kann zur
Wiederholungsrate der Dienstleistungen verdichtet werden, welche die Zahl
an Leistungen einer bestimmten Art in einem festgelegten Zeitintervall be-
schreibt. Niedrige Wiederholungsraten bewirken, dass ein Leistungsabnehmer
zur Einschitzung der Dienstleistungsqualitit gezwungen ist, auf (weit) zu-
riickliegende Realisationen zuriickzugreifen, die u.U. eine niedrige Vergleich-
barkeit aufweisen.®® In diesem Fall muss mit den von Bowen und Jones be-
schriebenen Wirkungen® gerechnet werden. Auf der anderen Seite muss ho-
hen Wiederholungsraten Aufmerksamkeit geschenkt werden, falls einige mit
der Dienstleistung verbundene Teilprozesse Lerneffekten unterliegen. Soweit
diese Effekte auftreten, sind die jeweiligen Kapazititsinanspruchnahmen z.B.
in Abhingigkeit von der kumulierten Zahl aller vergleichbaren Teilprozesse
zu erkliren.®

Wie den absatzorientierten Typologien lassen sich auch der Typologie Be-
rekovens nur vage Merkmale und Merkmalsausprigungen fiir die Kennzeich-
nung der Planungsprobleme von Kapazititen entnehmen. Eine Typenbildung
nach seinem Merkmalskatalog ist daher fiir das gewihlte Forschungsziel nicht
zweckmaBig.

3 Vgl. Bowen/Jones (1986), S. 430.
M vl S. 67.
35 Vgl Kloock/Sabel (1993), S. 215 ff. sowie Mochty (1996), Sp. 1075 ff.
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2. Dienstleistungstypologie nach Chase

Einige Schwichen absatzwirtschaftlich orientierter Dienstleistungstypolo-
gien greift Chase®® auf und entwickelt eine Dienstleistungstypologie, die im
Gegensatz zu den rein absatzorientierten Typologien als Grundlage einer pro-
duktionsorientierten Gestaltung des Kundenkontaktbereichs dienen soll. Als
Typisierungsmerkmal verwendet er den Grad des Kundenkontakts.®” Anders
als Berekoven definiert Chase den Grad des Kundenkontakts nicht in Abhén-
gigkeit von der Distanz zwischen Dienstleistungsabnehmer und -produzent.
Vielmehr bezeichnet er als Grad des Kundenkontakts das Verhiltnis derjeni-
gen Zeit, die ein Dienstleistungsabnehmer an der Produktion der fiir ihn be-
stimmten Leistung teilnimmt, zur Zeit, die insgesamt zur Produktion der
Dienstleistung erforderlich ist. Die Art und Weise der Beteiligung des Ab-
nehmers an der Dienstleistungsproduktion spielt in diesem Zusammenhang
keine Rolle. Ferner grenzt Chase die in Anwesenheit bzw. unter Mitwirkung
des Leistungsabnehmers produzierte Leistung nicht von anderen Vorleistun-
gen ab. Es unterbleibt ebenfalls eine Definition derjenigen Zeit, die insgesamt
zur Produktion einer Dienstleistung erforderlich ist.

Je nachdem, ob ein hoher, mittlerer oder geringer Kundenkontakt wihrend
der Produktion vorliegt, trennt Chase in reine, gemischte und quasi-
fabrikationelle Dienstleistungen.*® Kundenkontakte sieht Chase auch als Quel-
len fiir Unsicherheiten im Produktionsbereich. Diese Unsicherheiten betreffen
sowohl die Zeitpunkte des Auftretens der Nachfrage als auch die Art der Pro-
duktionsdurchfithrung fiir wechselnde Dienstleistungsabnehmer.”® In diesem
Zusammenhang lassen sich z.B. in Versicherungsunternehmen Schadenfallbe-
arbeitungen fiir Unfallversicherungen, sowohl was den Dienstleistungszeit-
punkt als auch was den Arbeitsanfall betrifft, als individuell und unsicher cha-
rakterisieren.*® Chase weist auch darauf hin, dass eine Produktion mit hohem
Kundenkontakt durch einen hohen Personaleinsatz’' gekennzeichnet ist und
dass dieser Einsatz tendenziell unsicherer ist als derjenige von Maschinen.
Hierbei spielen insbesondere tarif- und arbeitsvertragliche Regelungen sowie
gesundheitliche Probleme der Mitarbeiter eine Rolle. Auf der anderen Seite
eroffnen geringe Kundenkontakte die Moglichkeit, Teilprozesse, die keine
Anwesenheit des Dienstleistungsabnehmers erfordern, terminlich freier zu
disponieren und eine operative Kapazititsanpassung an die Nachfrage zu er-

* Vgl. Chase (1978), S. 138 ff.

3 Vgl. Chase (1978), S. 138.

*® Vgl. Chase (1978), S. 138 f. sowie Chase/Tansik (1983), S. 1040.
¥ Vgl. Chase (1978), S. 139 sowie Chase/Tansik (1983), S. 1039 f.
“© Vgl. Albrecht (1987), S. 317.

' Vgl. Chase (1978), S. 139.
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leichtern. Um diesen Kapazititsabgleich moglichst umfassend nutzen zu kén-
nen, empfiehlt Chase die Strategie, Bereiche mit hohem und mit geringem
Kundenkontakt organisatorisch zu separieren und Letztere durch Rationalisie-
rungsmaBnahmen zu einer hoheren Produktivitit zu fithren.

Den Argumenten von Chase zu den negativen Wirkungen der Kundenkon-
takte in der Dienstleistungsproduktion halt Tansik® entgegen, dass Kunden-
kontakte die Moglichkeit eréffnen, die Kundenbindung zu erhéhen. Bei der
Gestaltung der Dienstleistungsprozesse sollte daher ein Mindestmal an Kun-
denkontakten beibehalten werden.

Fiir die Zwecke der Kapazititsplanung von Dienstleistungen lassen sich aus
der Merkmalssystematik von Chase einige Merkmale ableiten. Anstelle des
Merkmals des Kundenkontakts bietet es sich an, die Unsicherheit der Kapazi-
taten als Merkmal zu wihlen. Dann kann auf eine Differenzierung von Perso-
nal- und Maschineneinsatzfaktoren verzichtet werden. Vergleichbares gilt fiir
die Beschreibung des Kapazititsbedarfs. Auch hier kann anstelle des Kunden-
kontakts auf direkt wirkende Merkmale, wie die Unsicherheiten der Prozess-
koeffizienten und der Nachfrage nach Dienstleistungen, zuriickgegriffen wer-
den. Die Typologie von Chase erweist sich daher fiir das hier gewahlte For-
schungsziel in Teilen als zweckmaBig.

3. Dienstleistungstypologie nach Schmenner

Schmenner* weist auf eine Schwiche der Argumentation von Chase® hin,
der unterstellt, dass sich ein geringer Kundenkontakt wegen vergleichsweise
kleiner Unsicherheiten positiv auf die Produktivitit der Dienstleistungsproduk-
tion auswirkt. Beispielsweise ldsst die kurze Zeit, in der ein Hotelgast jeweils
in personlichem Kontakt mit den Hotelangestellten steht, nicht auf kleine Un-
sicherheiten und eine hohe Produktivitit des Hotels schlieBen. Entscheidend
fiir die Produktivitit sind nach Schmenner die Arbeitsintensitit einer Dienst-
leistung als Verhiltnis der menschlichen Arbeitszeit zu der gesamten zur
Durchfithrung der Produktion aufzubringenden Zeit, sowie der Grad der Inter-
aktion und die kundenbezogene Spezifizierung einer Dienstleistung.*®

“ Vgl. Chase (1978), S. 141; die dortige Bezeichnung ,.efficiency wird hier als
Produktivitit interpretiert.

3 Vgl. Tansik (1990), S. 55.

“ Vgl. Schmenner (1986), S. 22 ff.

 vgl. 8. 72.

“ Vgl. Schmenner (1986), S. 23 f. In Bezug auf die gesamte zur Durchfithrung be-
nétigte Zeit bleibt offen, ob in ihr im Sinne der Durchlaufzeit auch Wartezeiten enthal-
ten sein sollen. Ist dieses nicht der Fall, bietet sich stattdessen die Verwendung des
Begriffs der Belegungs- bzw. Durchfithrungszeit an.
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Problematisch an der Typologie Schmenners ist der Bezug auf ganze Unter-
nehmen. So sind z.B. in einem Hotel nicht generell nur Bereiche mit geringer
Arbeitsintensitit und niedrigem Grad der Interaktion und Spezifizierung anzu-
treffen,”’ sondern gleichzeitig auch Bereiche mit hoher Arbeitsintensitiit (z.B.
die Kiiche). Fiir Zwecke der taktischen Kapazititsplanung hat eine detaillierte
Differenzierung des Kundenkontakts gegeniiber einer groben Differenzierung
nur wenig zusitzlichen Informationsgehalt. Im Fall der gleichzeitigen Inan-
spruchnahme von Maschinen- und Personalkapazititen ist es vielmehr
zweckmaBig, bei hohem Kundenkontakt von unsicheren Prozesskoeffizienten
fiir das Personal auszugehen. Diese sind meist unabhédngig von entsprechen-
den Prozesskoeffizienten fiir die Maschinennutzung.

Die von Schmenner angefithrte Kundenspezifizierung bedarf einer genaue-
ren Analyse. Eine kundenbezogene Produktion erfordert eine groiere Zahl von
individuell auf den Dienstleistungsabnehmer zugeschnittenen Prozesswieder-
holungen. Diese fithren in der Regel zu hoheren Kapazititsinanspruchnahmen
als vergleichbare Standardprozesse. Morris*™ weist jedoch am Beispiel einer
Fortbildungseinrichtung fiir Fiihrungskrifte nach, dass bei einer kundenbezo-
genen Produktion die Kapazititsinanspruchnahme durch begleitende Stan-
dardprozesse reduziert werden kann und dabei eine kompensierende Wirkung
in Bezug auf die gesamte Kapazititsinanspruchnahme auftreten kann.

Interessanterweise greifen Rust und Metters® die vorgeschlagene Typologie
Schmenners auf und ordnen den einzelnen Dienstleistungstypen in der Litera-
tur behandelte Modelle und Verfahren zur Losung von Einzelproblemen zu.
Bei niherer Hinsicht zeigt sich jedoch, dass sie fiir diese Zuordnung nicht auf
die Differenzierungsmerkmale Schmenners zuriickgreifen, sondern andere
Merkmale heranziehen, mit welchen sie die Notwendigkeit spezieller Model-
lierungen begriinden.

4. Dienstleistungstypologie nach Corsten

Ausgangspunkt der Typologie Corstens™® sind Merkmale der in die Produk-
tion einflieBenden Einsatzgiiter. Das erste Hauptmerkmal ist der Stoffcharak-
ter der in die Dienstleistung eingehenden externen Faktoren. Danach gliedert
er in stoffliche (Real- und Nominalfaktoren) und unstoffliche Faktoren (Rechte
und Informationen). Als weiteres Hauptmerkmal zur Unterscheidung von

7 Vgl. Schmenner (1986), S. 25.

8 Vgl. Morris (1988), S. 306.

* Vgl. Rust/Metters (1996), S. 435 f.
%0 Vgl. Corsten (1985), S. 224 ff.
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Dienstleistungen, verwendet er — vergleichbar der Arbeitsintensitit bei
Schmenner — das Verhiltnis der internen Faktoren Personal zu Maschinen.

Die mit Hilfe der angegebenen Hauptmerkmale und weiterer Merkmale ge-
bildeten Typen beziehen sich ausdriicklich nicht auf ganze Unternehmen, son-
dern auf Teilbereiche, in denen Dienstleistungsprozesse vollzogen werden.”'
Unter prozessualen Gesichtspunkten entwickelt Corsten eine Dienstleistungs-
typologie mit acht Typen:*

1. Dienstleistungen am lebenden Objekt (Mensch, Tier) ohne Einsatz mate-
rieller Triager bei bestehender Subjekt-Objekt-Beziechung wihrend des
Produktionsprozesses;

2. Dienstleistungen am sachlichen Objekt (gleichzeitig der materielle Tra-
ger) bei bestehender Subjekt-Objekt-Beziehung wihrend des Produktions-
prozesses;,

3. Dienstleistungen am sachlichen Objekt (gleichzeitig der materielle Tra-
ger) bei geloster Subjekt-Objekt-Beziehung wahrend des Produktionspro-
Zesses;

4. Dienstleistungen am lebenden Objekt mit Einsatz materieller Trager oder
bei geloster Subjekt-Objekt-Beziehung wihrend des Produktionsprozesses;

Nominalgiiterdienstleistungen;
Rechtsgiiterdienstleistungen;
personengestiitzte Informationsdienstleistungen;

®© N oW

maschinengestiitzte Informationsdienstleistungen.

Als Merkmale der Typenbildung verwendet Corsten den Einsatz eines ma-
teriellen Trigers sowie die Art der ,Subjekt-Objekt-Beziehungen“.”> Das
Einbeziehen eines materiellen Tréigers eroffnet die Moglichkeit, Teilprozesse
der Dienstleistungsproduktion mit oder ohne Anwesenheit des
Dienstleistungsabnehmers durchzufiihren, sofern Letzterer in der Lage (oder
willens) ist, die Verfiigungsgewalt iiber den externen Faktor voriibergehend
abzugeben, also die Subjekt-Objekt-Beziehung fiir den Zeitraum der
Dienstleistungserbringung zu lésen. Diese Teilprozesse konnen dann vom
Dienstleistungsproduzenten terminlich oder rdumlich ohne Einwirken des
Dienstleistungsabnehmers disponiert werden. Das Einbeziehen eines
materiellen Trigers in die Produktion ist ferner Voraussetzung dafiir,
Produktionszwischenergebnisse auf diesem Triger zu lagern (zu speichern).
Sofern eine Losung der Subjekt-Objekt-Beziehung vorliegt, kann von einer

U Vgl. Corsten (1985), S. 226 sowie Corsten (2001), S. 45.
52 Vgl. Corsten (2001), S. 47.
53 Vgl. Corsten (2001), S. 47.
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(partiellen) Aufgabe der Simultaneitit™ von Produktion und Absatz gespro-
chen werden.

Die Lagerungsfahigkeit von Produktionszwischenergebnissen stellt ein kon-
trovers diskutiertes Merkmal der Dienstleistungsteilprozesse dar. Teilweise
wird die Existenz lagerungsfihiger Produktionsergebnisse bestritten.*> Empiri-
sche Befunde sprechen dagegen fiir ihre Existenz. Anhand der Moglichkeit, in
einem Krankenhaus Patienten zwischen einzelnen Behandlungsschritten oder
wihrend ihrer Genesung auf (verschiedenen) Stationen unterzubringen,5 ® lasst
sich der Einwand gegen eine Lagerungsfahigkeit einfach widerlegen. Prinzi-
piell kann von der Lagerungsfahigkeit eines Dienstleistungsergebnisses ausge-
gangen werden, wenn sich dieses auf einem Tréger festhalten (speichern) lasst
und bis zu seiner spiteren Weiterverwendung nicht an Eignung und Qualitit
verliert. Es kann jedoch nicht in allen Fillen davon ausgegangen werden, dass
eine auf einem Triger speicherbare Dienstleistung auch generell lagerungsfai-
hig ist. So kann dasselbe Konzert in einem Tonstudio auf einem Tontrager
zwischengespeichert werden und zu einem spiteren Zeitpunkt mit Integration
eines externen Faktors (Zuhorers) eine Zustandsgestaltung, namlich die Be-
friedigung eines musikalischen Bediirfnisses, bewirken. In diesem Fall liegt
offensichtlich eine Lagerungsfahigkeit vor. Findet ein Konzert dagegen vor
einem Publikum statt, erfolgt also die Integration der externen Faktoren wih-
rend der gesamten Produktion, besteht keine Moglichkeit der Zwischenlage-
rung. In diesem Fall kann das Produktionsergebnis nur in einem bestimmten
Zeitintervall genutzt werden. In anderen Fillen kundenorientierter Dienstleis-
tung (z.B. bei einer Lieferung durch einen Spediteur) ist die zeitliche Begren-
zung abhédngig vom Einverstindnis des Dienstleistungsabnehmers mit einer
entsprechenden Vereinbarung. Bei kundenanonymer Dienstleistung (z.B. der
Vorbereitung einer Radiosendung fiir einen bestimmten Sendetermin) sind
technische Aspekte der Prozessdurchfithrung (ein fester Sendezeitraum) von
Bedeutung fiir zeitliche Begrenzungen. Dienstleistungsergebnisse konnen
nach diesen Uberlegungen unbegrenzt, begrenzt oder iiberhaupt nicht lage-
rungsfahig sein. Prinzipiell besitzt die Lagerungsfihigkeit von Dienstleis-
tungsergebnissen auch fiir die Kapazititsplanung Gewicht, weil bei bestehen-
der Lagerungsfihigkeit entsprechende Lagerkapazititen zu planen sind. Au-
Berdem ist die Lagerungsfiahigkeit von Produktionszwischenergebnissen Vor-
aussetzung fiir einen operativen Kapazititsabgleich, bei dem der Kapazitits-
bedarf an das Kapazititsangebot durch zeitliche Vorverschiebung von Teilleis-
tungen angepasst wird.

54 Vgl. Corsten (2001), S. 28.

5 Vgl. z.B. Bechthold/Showalter (1987), S. 89 sowie Fafinacht (1998), S. 724, die
eine Lagerungsfahigkeit negieren; dagegen Meyer, Arn. (1976), S. 75, der eine mogli-
che Lagerungsfihigkeit differenziert beschreibt.

% Vgl. Brettel (1999), S. 765.
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IV. Beurteilung der dargestellten Dienstleistungstypologien

Grundlage einer Beurteilung der dargestellten Dienstleistungstypologien
sind die Anforderungen, die in Abschnitt C.I. genannt werden. Ein Blick auf
die vorgestellten Dienstleistungstypologien zeigt, dass fast alle Typologien auf
einem abgegrenzten System von Merkmalen basieren. Sie erfiillen die Anfor-
derung, klare und eindeutige Merkmale zu verwenden. Keine der Typologien
verfolgt jedoch den Zweck, eine taktische Kapazititsplanung fachsprachlich
zu fundieren. Zwar wird fiir diese Typologien eine Vielzahl von Merkmalen
erldutert, eine Diskussion der Struktur der Dienstleistungsprozesse, der Kapa-
zitatsbelastungen oder der zur Verfiigung zu stellenden Kapazititen erfolgt
dagegen nicht. Mehrere Typologien dienen auf strategischer Ebene als Formu-
lierungsgrundlage typendifferenzierter Normstrategien’’, wihrend die Zahl
derjenigen Typologien, die zur Entwicklung analytischer Modelle, insbesonde-
re kapazititsorientierter Planungsmodelle, herangezogen werden konnen, ver-
schwindend klein ist.*® Die Zwecksetzungen der entwickelten Typologien sind
i.d.R. andere als die Unterstiitzung einer Kapazititsplanung. Ferner werden in
fast allen Typologien unterschiedliche Merkmale verwendet. Ein direkter Ver-
gleich der Typologien in Bezug auf die Anforderung, moglichst wenige
Merkmale zu verwenden, ist daher nicht méglich. Im Wesentlichen erfiillen
die Typologien auch die Anforderungen, iiberschneidungsfreie Merkmale und
sich ausschlieBende Merkmalsauspragungen zu verwenden. Dem Charakter
von Typologien entsprechend sind die Ubergangsbereiche dieser sich aus-
schliefenden Merkmalsausprigungen unscharf.

Ein vergleichender Uberblick iiber die Typologien zeigt, dass fiir die Bil-
dung einiger Typen unter Verwendung unterschiedlicher Bezeichnungen
Merkmale verwendet werden, deren Auspriagungen gleiche oder dhnliche Pha-
nomene beschreiben. So lassen z.B. die Unterscheidung von Personen- und
Sachbezug sowie die Differenzierung verschiedener Kundenkontakte auf das-
selbe Phinomen mehr oder weniger sicherer Prozesskoeffizienten und auf eine
verbesserte Einblicknahme des Dienstleistungsabnehmers in die Dienstleis-
tungsproduktion schliefen. Eine Beriicksichtigung aller vorgeschlagenen
Merkmale zum Aufbau einer allgemeinen Dienstleistungstypologie ist deshalb
nicht moglich. Diese allgemeine Dienstleistungstypologie wire auch nicht
zweckmafig, weil sie fiir eine Analyse besonderer Probleme, wie einer takti-
schen Kapazititsplanung, unprizise Einzeltypen umfasste. SchlieBlich lasst
sich einigen Typologien nicht eindeutig entnehmen, ob es sich tatsichlich um
eine Typologie oder um eine einfache Klassifikation handelt.

57 Vgl. Bea/Haas (2001), S. 182 f.
% Vgl. Cook/Goh/Chung (1999), S. 336.
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V. Uberblick iiber weitere Merkmale der Typusbildung

Neben den diskutierten Merkmalen, die zur Formulierung von Typen und
Typologien herangezogen werden, ist eine Vielzahl weiterer Einzelmerkmale
zur Kennzeichnung von Dienstleistungstypen bekannt.” Unter dem Gesichts-
punkt einer taktischen Kapazititsplanung sind hiervon insbesondere prozess-
und kapazititsbezogene, aber auch absatzbezogene abgestufte Merkmale von
Interesse.

Die Nachfrage nach Dienstleistungen beispielsweise unterliegt teilweise er-
heblichen Schwankungen,® deren zeitlicher Verlauf iiblicherweise in Form
von Zeitreihen erfasst wird.® Insbesondere Dienstleistungen mit hohem Kun-
denkontakt weisen der Tendenz nach in der Nachfrage kurzfristig starke
Schwankungen auf. Eine iiber kurze Zeitintervalle gefithrte Zeitreihe der
Nachfrage lasst in diesem Fall die Uberlagerung mehrerer Saisonfaktoren er-
kennen. Fiir die taktische Kapazititsplanung ist eine schwankende Nachfrage
als Ausloser eines schwankenden Kapazitatsbedarfs relevant.

Dienstleistungen lassen sich ferner nach ihrem Zeitaspekt®® differenzieren.
Dabei wird unterschieden, ob eine Dienstleistung fiir einen festen Zeitabschnitt
Gegenstand der Nachfrage ist (z.B. eine Objektbewachung wihrend der
Nachtstunden) oder ob eine durch die Produktion bewirkte Zustandsgestaltung
nur zu einem bestimmten Zeitpunkt nachgefragt wird (z.B. eine Transportleis-
tung, die bis zu einem bestimmten Termin durchzufiihren ist, bei der aber der
Zeitausschnitt der Ausfithrung nicht Gegenstand der Leistungsvereinbarung
ist). Im ersten Fall kann von einer festen Kapazititsbelastung ausgegangen
werden, die Bestandteil der Vereinbarungen zwischen Dienstleistungsprodu-
zent und -abnehmer ist. Im zweiten Fall kann die Kapazititsbelastung variabel
sein und ist nicht Bestandteil der getroffenen Vereinbarung. Fiir die operative
Planung des Dienstleistungsproduzenten ergibt sich damit ein groferer Ent-
scheidungsspielraum.

Der Umfang der Annahme von Kundenauftragen bildet ein weiteres Diffe-
renzierungsmerkmal von Dienstleistungen. Zu unterscheiden sind eine voll-
stindige und eine eingeschrinkte Nachfrageerfiillung (bzw. Auftragsannah-
me). Bei vollstindiger Nachfrageerfiillung nimmt der Dienstleistungsprodu-
zent die Auftrige aller Nachfrager an. Dieser Fall liegt z.B. im Postverkehr
vor, wenn eine Beférderungsverpflichtung (Kontrahierungszwang) gesetzlich

® Einen Uberblick iiber weitere Merkmale geben Corsten (2001), S. 31 ff., Ben-
kenstein/Giithoff (1996), S. 1500 ff. sowie Cook/Goh/Chung (1999), S. 327 ff.

% Vgl. Bechtold/Showalter (1987), S. 89; Ritter (1988), S. 87 ff. sowie Cordes
(1981), S. 1067.

®' Vgl. Haksever u.a. (2000), S. 454.
%2 Vgl Corsten (2001), S. 32.
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auferlegt ist oder eine freiwillige Zusage aus absatzpolitischen Griinden gege-
ben wird. Andererseits tritt der Fall auf, dass nur eine begrenzte Auftragszahl
angenommen wird. Gegeniiber den Dienstleistungsabnehmern wird dann z.B.
das Versprechen einer bestimmten Wahrscheinlichkeit fiir die Annahme eines
Auftrags abgegeben. Es lisst sich aber auch unternehmensintern die Zielset-
zung verfolgen, einen bestimmten Anteil aller eingehenden Auftrige anzu-
nehmen.

Nach ihrer Determiniertheit lassen sich determinierte und indeterminierte
Dienstleistungen unterscheiden.®® Indeterminierte Dienstleistungen sind in
Bezug auf die in sie eingehenden Faktoren oder in Bezug auf ihre Prozess-
durchfithrung Unsicherheiten unterworfen. Neben den bereits angesprochenen
Wirkungen externer Faktoren werden diese Unsicherheiten durch interne Fak-
toren herbeigefiihrt. Insofern kann die Determiniertheit der Dienstleistungen
als komplexes Merkmal verstanden werden, das sich zwar auf die Integration
externer Faktoren bezieht, jedoch nach weiteren Ursachen der Indetermi-
niertheit aufgelost werden kann.

Bereits bei der Darstellung der Beziechungen zwischen taktischer und opera-
tiver Planung wurde auf die Bedeutung der Antizipation operativer Planungs-
ergebnisse durch die taktische Planung hingewiesen.** Fiir die Antizipation
der operativen Planung in der taktischen Kapazititsplanung sind vor allem die
Entscheidungsspielriume der Termindisposition® relevant. In diesem Sinne
lassen sich Dienstleistungen in terminlich grob und terminlich fein struktu-
rierte Dienstleistungen differenzieren. Eine terminlich feine Strukturierung
liegt vor, wenn in der Termindisposition nur geringe Entscheidungsspielrdume
bestehen. Anderenfalls ist die Dienstleistung terminlich grob strukturiert. Bei
terminlich fein strukturierten Dienstleistungen kann im Gegensatz zu grob
strukturierten Dienstleistungen insbesondere nicht davon ausgegangen wer-
den, dass ein operativer Kapazititsabgleich in den Produktiveinheiten regel-
mébig zur Ubereinstimmung von Kapazititsbedarf und zur Verfiigung stehen-
der Kapazitit fithrt. Dienstleistungsproduktionen, die diesbeziiglich durch ge-
ringe Entscheidungsspielriume gekennzeichnet sind, erfordern eine ver-
gleichsweise genaue Abbildung der Termindisposition auf der taktischen Pla-
nungsebene. Gegeniiber der operativen Planung werden hierfiir jedoch nur
vergréberte Daten iiber die Prozessabldufe zugrunde gelegt. Die Entschei-
dungsspielraume der Termindisposition werden maBgeblich durch absatz-,
prozess- oder beschaffungsbedingte Gegebenheiten bestimmt. So fiihren z.B.
die vorgegebenen Ablaufregeln in den Arbeitsplatzen des Call-Centers einer
Bank sowie die abnehmerbestimmten Leistungstermine zu geringen Entschei-

% Vgl. Gerhardt (1987), S. 93 ff. sowie Friedl (1997), S. 117.
* Vgl S. 42.
% Vgl. Glaser/Geiger/Rohde (1992), S. 140 ff.
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dungsspielrdumen in der Termindisposition und somit zu einer terminlich fei-
nen Strukturierung. In diesen Arbeitsplitzen ist jeweils zur Betreuung eines
neuen Anrufers oder vor einer Buchungsveranlassung zunichst der vorange-
hende Anruf abzuschlieBen. Eine Leistung kann hier nur dann erbracht wer-
den, wenn ein Kunde mit seinem Anruf die Dienstleistungsproduktion veran-
lasst. Eine terminlich feine Strukturierung liegt auch dann vor, wenn bei
Durchfithrung von Projekten feststehende Leistungstermine einzuhalten sind
oder durch Zulieferer und Subunternehmen terminliche Restriktionen beste-
hen, die den Entscheidungsspielraum der Termindisposition stark einschrin-
ken. Terminlich grob strukturierte Dienstleistungsproduktionen sind dagegen
z.B. bei offentlichen Veranstaltungen gegeben, wie in Theatern und Kinos.
Hier bestehen fiir den Dienstleistungsanbieter erheblich grofere Spielriume
zur Termindisposition der von ihm durchzufiihrenden Teilprozesse, die auf die
anbieterbestimmte Festlegung der Leistungstermine zuriickzufithren sind.
Terminlich grob strukturierte Dienstleistungsproduktionen treten verstirkt
auch dann auf, wenn als Absatzobjekte nicht Prozesse, sondern Prozessergeb-
nisse im Vordergrund stehen. Die in diesen Produktionen zu verrichtenden
Teilprozesse sind zu grofen Teilen anbieterbestimmt, woraus sich entspre-
chende Entscheidungsspielrdume fiir die Termindisposition ergeben. Diese
Entscheidungsspielraume fiithren auf der taktischen Planungsebene dazu, dass
bei terminlich grob strukturierten Dienstleistungsproduktionen eine stark ver-
groberte Abbildung der Prozessabldufe zur Antizipation der Planungsergebnis-
se der operativen Planungsebene geniigt.

Das Merkmal der terminlichen Strukturierung steht auferdem in Verbin-
dung mit der Standardisierung®® von Dienstleistungen. Mit abnehmender
Standardisierung der Leistungen kann davon ausgegangen werden, dass die
Teilprozesse der einzelnen Dienstleistungen wegen stirker schwankender
Durchfithrungszeiten intensiver aufeinander abgestimmt werden miissen.
Hierbei kennzeichnet die Durchfithrungszeit die Dauer aller Mafnahmen, die
ohne Unterbrechung in einer Produktiveinheit zur Verrichtung der im Pro-
zessplan vorgeschriebenen Tétigkeiten fiir einen (Teil-)Prozess zu erledigen
sind, wenn alle Potenzialfaktoren der Produktiveinheit ausschlieBlich diesen
Prozess bearbeiten.

Mit dem Merkmal der terminlichen Strukturierung der Dienstleistungspro-
zesse steht auch die Bestimmtheit der Leistungszeitintervalle in Beziehung.
Danach lassen sich produzentenbestimmte und abnehmerbestimmte Leis-
tungszeitintervalle unterscheiden, je nachdem, ob der Dienstleistungsprodu-
zent (z.B. ein Konzertveranstalter oder Linienbusbetreiber) oder der Abneh-
mer (z.B. der Anrufer bei einer Hotline) iiber das Zeitintervall der Dienstleis-

* Vgl. Cook/Goh/Chung (1999), S. 329, die nach diesem Kriterium Projekt-, Kun-
den- und Standarddienstleistungen unterscheiden.
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tungsproduktion bestimmen kann. Ist eine Dienstleistung produzentenbe-
stimmt, besteht fiir den Produzenten die Mdglichkeit, die einzelnen Leistungs-
termine fiir unterschiedliche Abnehmer zeitlich zu bestimmen. Auf der takti-
schen Planungsebene geniigt es dann, die Produktion grob strukturiert zu er-
fassen. Ist dagegen eine Dienstleistung abnehmerbestimmt, muss der Produ-
zent den Abnehmerwiinschen nach bestimmten Leistungszeitintervallen ge-
recht werden. Hieraus resultiert fiir ihn eine Einschrinkung der Entschei-
dungsspielrdume in der Termindisposition, d.h. eine terminlich feine Struktu-
rierung der Dienstleistungsproduktion, sowie die Notwendigkeit, die einzelnen
Leistungszeitintervalle genau aufeinander abzustimmen.

VI. Entwicklung einer produktions- und absatzorientierten
Dienstleistungstypologie fiir die taktische Kapazititsplanung

1. Formulierung relevanter Typisierungsmerkmale

Aus den Merkmalen der dargestellten Typen und Typologien lassen sich
diejenigen herausgreifen, die fiir die taktische Planung von Dienstleistungska-
pazitaten relevant sind und dabei Merkmalsiiberschneidungen vermeiden. In
einer ersten Gruppe dieser Merkmale werden zwei absatzorientierte Typus-
merkmale zusammengefasst, die abgestuft sind:

1. die Saisonalitit des Nachfrageverlaufs nach Dienstleistungen,
2. die Wiederholungsrate der Dienstleistungen.

Die Nachfrage nach Dienstleistungen kann, wie bereits erldutert, durch sai-
sonale Einfliisse gekennzeichnet sein. Bei einem hohen Anteil kundenauf-
tragsgebundener Dienstleistungsproduktion verursachen die betroffenen Pro-
zesse Schwankungen der Kapazititsbedarfe, die mit den saisonalen Schwan-
kungen der Nachfrage verkniipft sind. Daneben ist die Wiederholungsrate der
Dienstleistungen ein mit der Sicherheit des Kapazititsbedarfs verbundenes,
eigenstindiges Merkmal. Liegt eine niedrige Wiederholungsrate vor, muss
sich der Produzent auf wechselnde Prozessabliufe einstellen und den daraus
resultierenden Kapazititsbedarf durch eine genaue zeitliche Einplanung mit
seinem Kapazititsangebot in Einklang bringen. Mit steigender Wiederho-
lungsrate kann umgekehrt damit gerechnet werden, dass der Dienstleistungs-
produzent die Prozessabliufe zunehmend besser beherrscht, sodass mit gerin-
gerem Planungsaufwand fiir die Durchfithrung der einzelnen Teilprozesse und
sichererem Kapazititsbedarf zu rechnen ist.

Neben den absatzorientierten Merkmalen lassen sich in einer zweiten
Gruppe zwei abgestufte, gemischt absatz- und produktionsorientierte Typus-
merkmale herausstellen, die fiir die taktische Planung von Dienstleistungska-
pazititen Gewicht haben:
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3. die Sicherheit der Prozesskoeffizienten,
4. das Auftreten von Lerneffekten.

Prozesskoeffizienten konnen auch ohne Integration externer Faktoren von
Unsicherheit betroffen sein. Entsprechende Prozesse werden in erster Linie
durch eine nicht vollstindig beherrschbare Technik als Unsicherheitsfaktor
geprigt. Der Tendenz nach groBere Unsicherheiten bestehen jedoch bei Pro-
zessen, in welchen externe Faktoren mitwirken. Die Prozesskoeffizienten die-
ser Prozesse sind insbesondere von der Qualitit der externen Faktoren abhén-
gig. Diese Aussage gilt sowohl fiir substitutionale als auch fiir limitationale ex-
terne Faktoren. Da das Auftreten externer Faktoren mit Qualititsunterschieden
wiederum vom Absatz bestimmter Dienstleistungen abhidngt, gewinnt die
Problematik unsicherer Prozesskoeffizienten eine absatzabhingige Dimension.
Vergleichbare Aussagen lassen sich iiber den Einfluss von Lerneffekten auf
Prozesskoeffizienten formulieren. Diese Effekte kénnen sowohl externe als
auch interne Faktoren betreffen.

In einer dritten Gruppe lassen sich produktionsorientierte Typusmerkmale
zusammenfassen, die fiir die taktische Planung von Dienstleistungskapazitaten
Bedeutung haben und ebenfalls abgestuft sind. Sie kennzeichnen in erster Li-
nie die Art der Prozessplanung und -durchfiihrung sowie Eigenschaften der
Produktiveinheiten. Im Einzelnen handelt es sich um:

5. die Moglichkeiten zur Qualititsbeurteilung durch den Dienstleistungsab-
nehmer,

6. die Lagerungsfahigkeit der Prozess(zwischen)ergebnisse,
7. die Sicherheit des Kapazitdtsangebots,

8. den Umfang der Nachfrageerfiillung bzw. der Kundenauftragsannahme
und

9. die terminliche Strukturierung der Teilprozesse.

Die Moglichkeiten der Qualititsbeurteilung durch den Dienstleistungsab-
nehmer sind durch die Art des Dienstleistungsprozesses bestimmt. Sie werden
begiinstigt durch einen intensiven Personenbezug und mehrfachen Kunden-
kontakt, durch eine hohe Materialitit bzw. Tangibilitit des Produktionsergeb-
nisses sowie durch eine hohe Produktionswiederholung standardisierter Leis-
tungen. Ferner erleichtert eine hohe Interaktion wihrend der Produktion die
Qualititsbeurteilung. Auf eine ausgeprigte Qualititsbeurteilung der Dienst-
leistungsproduktion durch den Abnehmer kann sich der Dienstleistungsprodu-
zent einstellen, indem er verstiarkt Qualititsrichtlinien fiir die betreffenden
Teilprozesse und die eingesetzten Potenzialfaktoren vorgibt. Die Lagerungsfi-
higkeit von Produktionsergebnissen ist daran gebunden, dass die Speicherung
der Ergebnisse auf einem materiellen Trager moglich ist. Aulerdem darf die
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Weiterverarbeitung der (zwischen-)gelagerten Produktionsergebnisse bzw. ihr
Absatz zu einem spiteren Zeitpunkt nicht zum Verlust ihrer Qualitét fithren.
Gegebenenfalls muss aus Griinden der Qualitétssicherung eine zeitliche Ver-
zogerung der Weiterverarbeitung vom Abnehmer akzeptiert werden. Fiir die
Planung der Dienstleistungskapazititen ist ferner die Sicherheit des Kapazi-
titsangebots relevant. Sie wird durch eine hohe Arbeitsintensitit der Prozesse
tendenziell negativ beeinflusst. Der Umfang der Nachfrageerfiillung wird
durch keine anderen Merkmalsauspridgungen der Dienstleistungsproduktion
beeinflusst und deshalb als origindres Merkmal fiir die Modellierung der Ka-
pazititsproblematik gefiihrt. Hierbei lassen sich vollstindige und einge-
schriankte Nachfrageerfiilllung unterscheiden. Als letztes der genannten Ty-
pusmerkmale spielt die terminliche Strukturierung von Teilprozessen eine
Rolle. Sie ist auf der taktischen Planungsebene von Bedeutung, um die Genau-
igkeit der Abbildung realer Objektfliisse®” und die Antizipation der operativen
Planung zu beschreiben. Meist geniigt es, wegen der Beziehung zwischen der
terminlichen Strukturierung und der Bestimmtheit der Leistungszeitintervalle
auf die Differenzierung nach letzterem Merkmal zu verzichten. Die terminli-
che Strukturierung von Teilprozessen hat fiir die taktische Planung von
Dienstleistungskapazititen dann Gewicht, wenn die jeweiligen Prozesse mit
einem hohen Kundenkontakt verbunden sind und damit die zeitliche Abstim-
mung der Teilprozesse zum Gegenstand der Qualititsbeurteilung wird. Auch
vergleichsweise lange Durchfiithrungszeiten von Teilprozessen, die mit einer
geringen Wiederholungsrate verbunden sind, fithren neben den bereits be-
schriebenen Qualititsproblemen zu der Notwendigkeit, einzelne Teilprozesse
zeitlich genau aufeinander abzustimmen.

2. Aufbau der Dienstleistungstypologie

Aufgrund der engen Beziehungen zwischen Prozess- und Kapazititspla-
nung, wie sie beispielsweise in Optimierungsmodellen zur simultanen Produk-
tions- und Investitionsplanung zum Ausdruck kommen, bietet es sich an, eine
Dienstleistungstypologie nach prozessorientierten Merkmalen zu bilden. Es ist
bereits erldutert worden, dass die terminliche Strukturierung die Abbildung
der Prozesse nachhaltig bestimmt. Sie soll deshalb als erstes Merkmal der Ty-
penbildung gewahlt werden. Als zweites Merkmal wird die Sicherheit bzw.
Unsicherheit der Prozesskoeffizienten herangezogen. Die Beriicksichtigung
dieser Unsicherheit ist u.a. erforderlich, sobald ein intensiverer Kundenkon-
takt, eine unvollstindig beherrschte Prozesstechnik oder eine individualisierte
Produktion von Dienstleistungen auftritt. Bei feiner terminlicher Strukturie-

°7 Vel. Kiipper/Helber (1995), S. 13.
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rung der Dienstleistungsproduktion wird es erforderlich, eine Abstimmung der
Starttermine einzelner Teilprozesse der operativen Ebene durch geeignete
Modellierung auf der taktischen Ebene in vergroberter Form zu antizipieren.
Da hierbei die Unsicherheit der Inanspruchnahme von Produktiveinheiten ei-
nen besonderen Einfluss auf die Planungsgenauigkeit nimmt, werden alle be-
troffenen Dienstleistungstypen in der Planung mit unsicheren Prozesskoeffi-
zienten beriicksichtigt. Bei grober terminlicher Strukturierung ist dagegen eine
genaue Abbildung der Prozesskoeffizienten von untergeordneter Bedeutung,
wenn gut beherrschte Prozesse mit geringem Kundenkontakt diese Koeffizien-
ten nahezu deterministisch werden lassen. Liegen dagegen weniger gut be-
herrschte Prozesse vor, werden auf der taktischen Ebene auch bei einer termin-
lich grob strukturierten Dienstleistungsproduktion unsichere Prozesskoeffi-
zienten erfasst.

Bei feiner terminlicher Strukturierung der Dienstleistungsproduktion ist fiir
die Genauigkeit der Kapazititsplanung ebenfalls von Bedeutung, ob eine hohe
oder eine niedrige Wiederholungsrate der jeweiligen Prozesse vorliegt. Eine
Termindisposition von (Teil-)Prozessen auf operativer Ebene, die bei niedriger
Wiederholungsrate erfolgt, wird im Vergleich zur Produktion bei hohen Wie-
derholungsraten genauer durchgefiihrt. Dies betrifft insbesondere feste Ter-
minvorgaben und Kapazititszuordnungen. Auf der taktischen Ebene wird die-
se genauere Planung in geeigneter Weise antizipiert. Dazu werden mittel- bis
langfristige Informationen iiber die Eigenschaften der Prozesskoeffizienten
benoétigt. In der Regel sind diese Koeffizienten unsicher und bestenfalls fiir ei-
nen ersten Teilplanungszeitraum als deterministisch zu betrachten. Anders als
bei feiner terminlicher Strukturierung wird bei grober terminlicher Strukturie-
rung eine genaue zeitliche Abstimmung der Teilprozesse vernachlissigt. Die
Wiederholungsrate der Dienstleistungen nimmt dabei keinen oder nur einen
unbedeutenden Einfluss auf die operative Planung. Fiir die Planung auf takti-
scher Ebene spielt aus diessm Grund die Wiederholungsrate fiir terminlich
grob strukturierte im Gegensatz zu terminlich fein strukturierten Dienstleis-
tungen eine untergeordnete Rolle. Eine Differenzierung dieser Produktionen
nach der Wiederholungsrate ist demnach nicht erforderlich.

Damit lassen sich bei einer Ausrichtung an der taktischen Planung von
Dienstleistungskapazititen vier Haupttypen der Dienstleistungsproduktion bil-
den:

1. terminlich grob strukturierte Dienstleistungsproduktion mit deterministi-
schen Prozesskoeffizienten (Haupttyp 1),

2. terminlich grob strukturierte Dienstleistungsproduktion mit unsicheren
Prozesskoeffizienten (Haupttyp 2),

3. terminlich fein strukturierte Dienstleistungsproduktion mit hoher Wieder-
holungsrate der Dienstleistungen (Haupttyp 3),
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4. terminlich fein strukturierte Dienstleistungsproduktion mit niedriger Wie-
derholungsrate der Dienstleistungen (Haupttyp 4).

Auspriagungen aller anderen Merkmale zur Differenzierung von Dienstleis-
tungen lassen sich bei diesen Haupttypen ebenfalls ausmachen, wobei sie je
nach Haupttyp von hoherer oder niedrigerer Relevanz sind. Dementsprechend
konnen die vier Haupttypen bei Bedarf nach den Kriterien 1 sowie 4 bis 8 wei-
ter in Untertypen gegliedert werden. Um Wiederholungen zu vermeiden, wer-
den im Folgenden diese Untertypen nur dann ausfiihrlich behandelt, wenn sich
fiir sie bei der Problembehandlung und -16sung neue Aspekte ergeben.



D. Formulierung eines allgemeinen Modells zur taktischen
Planung von Dienstleistungskapazitiiten

I. Zwecksetzung des allgemeinen taktischen Planungsmodells

Bevor verschiedene Modelle zur taktischen Kapazititsplanung fiir einzelne
Typen der Dienstleistungsproduktion entwickelt werden, ist es zweckmabig,
ein allgemeines Planungsmodell zu skizzieren, das in abstrakter Form in die
zu behandelnde Planungsproblematik einfithrt. Mit diesem allgemeinen Pla-
nungsmodell wird ein Rahmen geschaffen, in den sich, so umfassend wie
moglich, alle Ansitze zur taktischen Planung von Dienstleistungskapazititen
einordnen lassen. Dieses Modell bietet auferdem die Grundlage, fiir typenbe-
zogene Modellspezifikationen die jeweiligen Anwendungsbedingungen zu er-
arbeiten. In diesem Sinne beschreibt das allgemeine Modell in abstrakter Form
alle Modellkomponenten, die bei der taktischen Kapazititsplanung fiir Dienst-
leistungsproduktionen von Bedeutung sind. Zusitzlich lisst sich das allgemei-
ne Modell heranziehen, um bereits bekannte Ansétze zur Planung oder Analy-
se von Dienstleistungsproduktionen in den iibergeordneten Planungszusam-
menhang einzuordnen und ihre Aussagekraft zu bewerten.

II. Anforderungen an das allgemeine taktische Planungsmodell
1. Anforderungen an die Einbindung in ein Gesamtplanungssystem

Die taktische Kapazitatsplanung stellt ein Teilproblem der Produktionspla-
nung dar und besitzt aufgrund ihres langerfristigen Planungszeitraums und
der Moglichkeit, iiber den Auf- und Abbau von Potenzialfaktoren Entschei-
dungen zu treffen, den Charakter eines Investitionsmodells. Aus diesem Grund
soll das allgemeine Planungsmodell auf der Auswertung relevanter Ein- und
Auszahlungsreihen beruhen. Da die Ein- und Auszahlungsreihen in direktem
Zusammenhang mit der Finanzplanung stehen, soll ferner das jeweilige Inves-
titionsplanungsmodell mit einem Finanzplanungsmodell verkniipft werden.

Grundsitzlich kann bei der taktischen Kapazititsplanung von einem linge-
ren, mehrperiodigen Planungszeitraum ausgegangen werden. Die Zahl derje-
nigen WertgroBen, die durch Entscheidungen wihrend dieses Zeitraums be-
einflussbar sind, aber auBerhalb des Zeitraums anfallen, bleibt daher gering.
Eine Periodisierung dieser WertgroBen und damit der Ubergang zu einer Fun-
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dierung des Modells mit Erlés- und Kostengrofen ist deshalb nicht notwendig.
Damit entfillt eine Anbindung des allgemeinen Planungsmodells an ein Sys-
tem der Kosten- und Erlosrechnung. Bei einer Zahlungsbasierung des Modells
wird gleichzeitig der Rechenaufwand fiir eine komplizierte Berechnung kalku-
latorischer Zinsen auf Basis des zum jeweiligen Zeitpunkt gebundenen Kapi-
tals vermieden.' Sie miisste unter Anwendung des Preinreich-Liicke-Theorems
bzw. dessen Erweiterungen erfolgen.”

Letztlich ist das Modell als Komponente eines Gesamtsystems zur Produk-
tionsplanung zu sehen. Damit miissen entsprechende Verkniipfungen der tak-
tischen Kapazititsplanung mit anderen Produktionsplanungssystemen auf stra-
tegischer, taktischer und operativer Ebene beriicksichtigt werden.

2. Anforderungen an die Erfassung des Zielsystems

Fiir die Planung von Dienstleistungen sind neben monetiren auch qualitati-
ve Zielsetzungen von Bedeutung.®> Im Idealfall soll deshalb ein allgemeines
Modell zur taktischen Kapazititsplanung das Verfolgen mehrerer Zielsetzun-
gen erméglichen. Im Rahmen der taktischen Planung wird dabei einerseits den
Qualititen der Leistungen fiir einzelne Abnehmer Rechnung getragen, ande-
rerseits werden auch Qualitétsziele verfolgt, die sich an den Anforderungen
potenzieller Abnehmerkreise orientieren. Da eine Messung des Nutzens der
Dienstleistungen fiir die Abnehmer in der Realitit schwierig ist, wird die Qua-
litat der Leistungen fiir den Abnehmer nur aus Sicht des Dienstleistungspro-
duzenten beurteilt. Mit der Maximierung einer entsprechenden Nutzenfunkti-
on approximiert der Dienstleistungsproduzent damit denjenigen Nutzen, von
dem er annimmt, dass er mit einer hochstméglichen Kundenzufriedenheit kor-
respondiert. Diese Zielvorstellung kann z.B. zur Realisierung einer Nischen-
strategie gewdhlt werden.

3. Anforderungen an die Erfassung der Produktions- und
Nachfragestrukturen

Weiter soll das allgemeine Modell einen Rahmen schaffen, in den sich
moglichst viele Ansétze zur taktischen Kapazititsplanung von Dienstleistun-

' Vgl. Kloock (1981), S. 876 ff. sowie Helber (2000), S. 219.

2 Vgl. Preinreich (1937), S. 209 ff.; Liicke (1955), S. 313 ff. sowie Bitz (1976), S.
485 ff.

3 Vgl. v. Eiff (2000), S. 54 f.
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gen einordnen lassen. Das allgemeine Modell soll deshalb typengerechte Spe-
zifizierungen zulassen.

Der liangerfristige Planungszeitraum fithrt zu erhéhten Unsicherheiten bei
der Datenprognose. Im Modell ist diesen Unsicherheiten in geeigneter Weise
Rechnung zu tragen. Dabei sollen insbesondere die Unsicherheit der Nachfra-
ge* nach Dienstleistungen und die Unsicherheit der Prozesskoeffizienten® so-
wie der quantitativen Kapazititen der eingesetzten Potenzialfaktoren beriick-
sichtigt werden.

Bei der Formulierung des allgemeinen Modells soll ferner von der Produk-
tion mehrerer Dienstleistungsarten® ausgegangen werden, die in mehr als ei-
ner Produktiveinheit vollzogen wird. Somit wird die Abbildbarkeit einer
mehrstufigen Produktion vorausgesetzt.” Die Formulierung des Modells fiir
den Mehrproduktfall ist besonders dann erforderlich, wenn kundengruppen-
spezifische Dienstleistungen unterschiedlichen Qualititsvorstellungen unter-
liegen oder zu unterschiedlichen Kapazititsbelastungen fithren.

Fiir die Prozesspldne von Dienstleistungen gelten gegeniiber Sachgutpro-
duktionen keine Einschriankungen. Bei der Modellierung der Prozesspline
miissen daher alle existierenden Objektfliisse abbildbar sein. Es ist insbesonde-
re erforderlich, divergierende, konvergierende und parallele Objektfliisse so-
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