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Zusammenfassung.: Der Vertrieb von Produkten und Dienstleistungen iiber das Internet
bedingt u.a. die Fragestellung, wie eine entsprechende Kundenschnittstelle in der In-
formationsphase zur Spezifikation des Kundenwunsches zu gestalten ist. Diese Frage
wird vor dem Hintergrund unterschiedlicher Klassen von kundenorientierten Produkten
und Dienstleistungen aus Kundensicht diskutiert, indem fachliche Anforderungen an die
Kundenschnittstelle, informationstechnische Implikationen und ein kurzer Abriss zum
Stand der Forschung erarbeitet werden.
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1 Ausgangslage und Methodik

Entscheidend fiir den Erfolg oder Misserfolg des Internet-Einsatzes als Vertriebskanal
ist die vom Kunden wahrgenommene Bediirfnisbefriedigung. Neben der Befriedigung
direkt-leistungsbezogener bzw. intrinsischer Bediirfnisse (d.h. in Form des Produktes
und der Dienstleistung selbst) determiniert sich die Kundenorientierung weiter durch
die Befriedigung nicht-leistungsbezogener bzw. extrinsischer Bediirfnisse. Dazu z&hlen
u.a. eine kaufbegleitende Beratung, die Vermittlung eines Einkaufserlebnisses und ein
einfacher und komplexitétsreduzierter Einkaufsprozess (vgl. Cleland und Bruno 1997;
Herrmann und Huber 2000).

Folglich bedarf es neben der eigentlichen kundenorientierten Erstellung der Produkte
und Dienstleistungen (im Folgenden mit Leistungen abgekiirzt) auch einer am Kunden
ausgerichteten Interaktionsmdglichkeit zur Information und Spezifikation der ge-
wiinschten Leistung. Da das Ergebnis der Spezifikation (i.S. einer Leistungsbeschrei-
bung) in ihrer qualitativen Abbildung des Kundenwunsches die entscheidende Ein-
gangsgrofe der Fertigung bildet, kommt der am Kunden ausgerichteten Gestaltung der
Kundenschnittstelle zur Spezifikation eine zusétzliche Bedeutung zu. Als Kunden wer-
den in diesem Zusammenhang ausschlieflich Endkunden als Abnehmer einer unter-
nehmerischen Leistung (Business-to-Consumer) betrachtet.

Methodisch werden, auftbauend auf einer Klassifikation von Leistungen aus Kunden-
sicht und der Beschreibung der Kundenschnittstelle auf internetbasierten Mérkten (Ka-
pitel 2), Szenarien flir den Einsatz einer Kundenschnittstelle gebildet (Kapitel 3). Inner-
halb dieser Szenarien werden die bendtigte Schnittstelle zur Spezifikation von Leistun-
gen beschrieben, sowie fachliche Anforderungen aus Kundensicht, informationstechni-
sche Implikationen und der Stand der Forschung erarbeitet (Kapitel 4). Zielsetzung ist
die strukturierte Aufbereitung und Abgrenzung der Kundenschnittstellen zur Spezifika-
tion von Leistungen im Internetvertrieb, um einen Ausgangspunkt fiir weiterfithrende
Arbeiten zu erhalten.

2 Kundenorientierung, Kundenbeziehung und Kunden-
schnittstelle auf internetbasierten Mérkten

2.1 Klassifikation von Leistungen aus Kundensicht

Aufbauend auf der Konsumtheorie von Lancaster (vgl. Lancaster 1971) und dessen Er-
weiterungen entwickeln Scheer und Loos ein Modell zur Beschreibung der Kundenori-
entierung aus Kundensicht an Hand der Parameter Individualitdt und Komplexitit der
Leistung. Die Individualitdt beschreibt dabei die inhaltliche Ausrichtung (Wert) der
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Leistungseigenschaft auf die personlichen Bediirfnisse und Verhiltnisse des Kunden
(z.B. Autofarbe rot). Eine Leistungseigenschaft umfasst dabei alle Leistungsbestandteile
(z.B. spezifische Produkteigenschaften, Preis, Farbe), welche fiir den Kunden einen
wahrnehmbaren und nutzenstiftenden Unterschied darstellen. Zur Abbildung mehrerer
Leistungseigenschaften (z.B. Autofarbe, Motorisierung, Innenausstattung) wird der Pa-
rameter der Komplexitit verwendet. (vgl. Scheer und Loos 2002a; Scheer und Loos
2002b) Abbildung 1 verdeutlicht diese Zusammenhinge.

An dieser Stelle soll zusdtzlich der Begriff des Leistungsmodells definiert werden. Er
beschreibt die Struktur der Leistung bestehend aus bestimmbaren Eigenschaften und
Werten durch den Kunden. Eine Einschrankung des Leistungsmodells aus Kundensicht
ist dabei durch Begrenzung auf die angebotenen Leistungen eines Anbieters und der
angebotenen Eigenschaften und Werte einer einzelnen Leistung denkbar.

Ln L1 Leistungs- Ln be L1
Leistung @ eigenschaft Wert
O,n O,n
Kunden- 0.n be- L1 Kut}den- Ln . L1 .
bediirfis viedig spezifische besitzt besitzt
Leistung
z.B. Autokauf Auto des Kunden Miiller Farbe rot

Abbildung 1: Zusammenhang zwischen Kundenbediirfnis, Leistung, Leistungseigenschaft und Wert

(in Anlehnung an: Scheer und Loos 2002a)

Die definierten Parameter lassen sich weiter aufgliedern, indem unterschieden wird, ob
der Kunde die Leistungseigenschaften (i.S. der Komplexitét) und deren Werte (i.S. der
Individualitit) nicht bestimmen kann (keine), nur im Rahmen vorbestimmter Optionen
wéhlen darf (bedingt) oder ihm die freie Bestimmung der Leistung obliegt (hoch). Diese
granulare Aufteilung kann orthogonal abgetragen werden (vgl. Achsen in Abbildung 2)
und ermoglicht weiterhin verschiedene Klassen kundenorientierter Leistungen aus Kun-
densicht zu unterscheiden (vgl. Scheer und Loos 2002a):

Anbieterorientierte Leistungen werden standardisiert und unabhéngig vom Kunden

hergestellt. Die Wertschopfung ist anbieterorientiert gestaltet.

Kundenzentrierte Leistungen bieten dem Kunden die Mdglichkeit innerhalb vorbe-

stimmter Optionen (d.h. Leistungseigenschaften und/oder deren Werte) seine Leis-

tung zu gestalten. Die Wertschopfung ist bis zum Variantenbestimmungspunkt an-

bieterorientiert, danach kundenorientiert gestaltet.

Kundenorientierte Leistungen erlauben dem Kunden seine Leistung hinsichtlich

dessen Komplexitdt und/oder Individualitit eigenstindig zu definieren. Die Wert-

schopfung wird vom Kundenauftrag initiiert und ist vollstindig kundenorientiert.

139



Christian Scheer, Peter Loos

Im Ergebnis kann die Kundenorientierung aus der Perspektive des Kunden an Hand der
Parameter Individualitit und Komplexitit der erbrachten Leistung bestimmt werden.
Die zu erbringenden Leistungen lassen sich dabei in drei Klassen differenzieren. In Ab-
bildung 2 werden diese Zusammenhénge nochmals dargestellt und Beispiele fiir Leis-
tungen im Endkundenbereich gegeben. Die aufgefiihrten Beispiele sind vor dem Hinter-
grund der Annahme zu betrachten, dass der Kunde den angebotenen Gestaltungsspiel-
raum seiner Leistung wahrnimmt und nutzt. So kdnnen fiir anbieterorientierte Leistun-
gen Gebrauchsgegenstidnde, wie z.B. Biicher, angefiihrt werden, welche dem Kunden in
der Regel keinen leistungsspezifischen Gestaltungsspielraum geben. Kundenzentrierte
Leistungen erlauben einen in Grenzen vorbestimmten Gestaltungsspielraum, bspw. im
Rahmen der bestimmbaren Ausstattungselemente eines Automobils. Kundenorientierte
Leistungen bieten eine freie Gestaltung der Leistung hinsichtlich Komplexitdt und Indi-
vidualitit, was z.B. in der Unterstiitzung zur Aufnahme einer selbstindigen Tatigkeit
vorliegt. Abhdngig vom Kunden werden dazu unterschiedlich komplexe Leistungspakte
benotigt (z.B. Erstellen und priifen einer Geschéftsidee, Kreditaufnahme, Biirosuche,
Mitarbeitersuche), welche jeweils inhaltlich (individuell) auf den Kunden zugeschnitten
sind.

Komplexitit
hoch / e Hausbau e Yucm
Unterstiitzung “W Gesundheitsyorsorge
kundenorientierte Selbstindigkeit CHSYOIS0TE
. . . [ ] > =i o
Leistung e Umzugsleistungen Renoviefung
e Individualreise
K e Dienstleistungen rund um das Automobil
/kundenzentrierte » Innenausstattung ® Schliisselfertiger Hausbau
) Leistung e Serienautomobil | ® Reparatur
bedingt

e Pauschalreise e Massfertigung Kleidung
e Standardsoftware
¢ cinfache Finanzleistungpn

astfood ® Zugreise
an[ﬁé{é}}iﬁ&l}}%#&l o Individuelle Lackierung
) ) Leistung
keine %}rundnuhrungsmlllcl . Indi\ﬂw /usammcngcslclllc)/ usik-CD
- - P Individualitit
keine bedingt hoch

Abbildung 2: Leistungen an Hand der Parameter Individualitiat und Komplexitit aus Endkundensicht
(in Anlehnung an: Scheer und Loos 2002a)

2.2 Kundenbeziehung und Kundenschnittstelle auf internetbasierten
Mairkten

Ebenso wie auf traditionellen Mirkten ist auf elektronischen Mérkten die Beziehung
und der Austausch zwischen Kunde und Anbieter aus dem Blickwinkel der Kundenori-
entierung zu betrachten. Stellgréfen fiir ein kundenorientiertes Handeln des Anbieters
lassen sich dabei in den Prozessen identifizieren, welche zwischen Anbieter und Kunde
verlaufen bzw. diese beeinflussen. Auf elektronischen Mérkten werden in diesem Zu-
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sammenhang die Informationsphase, Vereinbarungsphase und Abwicklungsphase unter-
schieden (dhnliche Darstellung: Muther 2001; vgl. Schmid 1993). Innerhalb der Infor-
mationsphase gewinnt der Kunde einen Uberblick iiber die am Markt verfiigbaren Leis-
tungen, deren Spezifikationen und Konditionen. Die daran anschlieBende Vereinba-
rungsphase umfasst die Aushandlung der Transaktionskonditionen hinsichtlich der Zah-
lungsbedingungen, Termine, Garantieleistungen etc. Damit sind die rechtlichen Rah-
menbedingungen gelegt und die Abwicklungsphase wird eingeleitet. Die Abwick-
lungsphase umfasst die Vertriebsvorbereitung, den Vertrieb, die Zahlungsabwicklung
und After Sales. (vgl. Klein 1996; Schmid 1993)

Da die einzelnen Phasen aufeinander aufbauen und somit das Ergebnis frither Aktivité-
ten die EingangsgroBe spiterer Aktivitidten darstellt, ist die kundenorientierte Hand-
lungsweise am Beginn der Anbieter-Kunden-Beziehung bedeutend. Im Weiteren sind
die Austauschbeziehungen besonders zu betrachten, bei welchen ein Ergebnis einer an-
bieterseitigen Aktivitdit dem Kunden zuflieBt. Diese Aktivitidten sind im Rahmen einer
kundenorientierten Handlungsweise der Anbieterseite und einer wahrgenommenen
Kundenorientierung des Kunden selbst, als besondere StellgroBen der Kundenorientie-
rung zu verstehen. In Verbindung mit der Korrelation zwischen den aufeinander folgen-
den Aktivitdten riickt folglich die Informationsphase und darin die Spezifikation und
Bewertung der Leistung in den Mittelpunkt der Betrachtung, um besonders wirksam aus
Anbietersicht kundenorientiert zu handeln (vgl. Abbildung 3).

Im Rahmen der frithen Phase der Spezifikation und Bewertung der Leistung durch den
Kunden weist Muther auf die Notwendigkeit einer internetbasierten Kundenschnittstelle
auf elektronischen Mérkten hin (vgl. Muther 2001). Heil definiert diese als softwareba-
sierte Schnittstelle zur Unterstiitzung der Informationsphase von Transaktionen. Dabei
realisiert die Kundenschnittstelle die Présentationsfunktion (d.h. Darstellung des Ange-
botes) und die Interaktionsfunktion (d.h. Austausch von Informationen zwischen Kunde
und Anbieter).(vgl. Heil 1999)

Eine informationstechnische Kundenschnittstelle zur Unterstlitzung der Informations-
phase auf elektronischen Markten wird in der Literatur an vielen Stellen diskutiert und
ein Forschungsbedarf beschrieben (vgl. Mertens 1998), da sich ihre Bedeutung im
Rahmen komplexer Leistungen (vgl. Belz und Bussmann 2000; Giinter et al. 2001; Pil-
ler 2001a), der Anbietung von Problemldsungen (vgl. Ahlert 2001; Muther 2001), der
Vermittlung von Einkaufserlebnissen (vgl. Piller 2001b; Pine und Gilmore 1999) und
der Kundenselbstbedienung bzw. Abnehmerqualifikation (vgl. Muther 2001; Rosewitz
und Timm 1998) zunehmend begriindet.
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Abbildung 3: Prozesse und deren Abhéngigkeiten zwischen Kunden- und Anbieterseite

3 Internetbasierte Kundenschnittstelle zur Spezifikation der
Kundenleistung

3.1 Kundenschnittstelle zur Spezifikation

Eine Kundenschnittstelle kann als Arbeitsoberfliche beschrieben werden, welche dem
Kunden die Information und Interaktion mit der Anbieterseite und den dort angebotenen
Leistungen ermdglicht. (siehe auch: Balzert 2001)

Aufgabe der an dieser Stelle zu untersuchenden Kundenschnittstelle ist die Spezifika-
tion (i.S. der Festlegung charakteristischer Merkmale) einer Leistung bzw. eines Leis-
tungseigenschaftsbiindels durch den Kunden. Dies ermdglicht im Weiteren die Bewer-
tung der Leistung durch den Kunden und den Eintritt in die Vereinbarungsphase. Folg-
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lich muss die Spezifikation eine hinreichende Konkretisierung und Abstimmung der
eigentlichen Leistungen zwischen beiden Seiten ergeben.

3.2 Szenarien der Leistungsspezifikation

Die Konzeption einer Kundenschnittstelle zur Spezifikation der Kundenleistung wird
mafgeblich von der zu spezifizierenden Leistung determiniert. In Anlehnung an die
Klassifikation kundenorientierter Produkte und Dienstleistungen (vgl. Kapitel 2.1) kon-
nen drei Szenarien unterschieden werden, in welcher sich die Kundenschnittstelle be-
wegt (dhnliche Unterscheidung bei: Gilinter et al. 2001).

Zur Spezifikation einer anbieterorientierten Leistung, d.h. sowohl die Leistungskomple-
xitdt und deren -individualitit sind vom Anbieter festgelegt, obliegt dem Kunden nur
die direkte Leistungsauswahl zwischen verschiedenen Eigenschaftsbiindeln.

Kundenzentrierte Leistungen bieten dem Kunden die Moglichkeit im Rahmen vordefi-
nierter Optionen die Leistungseigenschaften und/oder deren Werte bedingt zu bestim-
men. Dem Kunden obliegt die Konfiguration der Leistung im Rahmen eines durch die
Anbieterseite festgelegten Losungsraumes.

Die hochsten Freiheitsgrade der Spezifikation der Leistung ermoglicht die Konstruktion
kundenorientierter Leistungen. Der Kunde bestimmt selbstindig die Komplexitdt der
Leistungseigenschaften und/oder die Individualitit deren Werte.

4 Fachliche Anforderungen, informationstechnische
Implikationen und Stand der Forschung

Die fachlichen Anforderungen einer zu realisierenden Kundenschnittstelle bedingen
sich im Allgemeinen durch ergonomische und konstruktionsorientierte Anforderungen
an die Kundenschnittstelle selbst (weiterfithrend: Balzert 2001; Herczeg 1986). Im Spe-
ziellen, d.h. zur Spezifikation von Kundenleistungen, ist dariiber hinaus die Grof3e des
Losungsraumes kombinierbarer Leistungseigenschaften und deren Werte aus Kunden-
sicht (weiterfiihrend: Piller 2001b) sowie der grundsdtzliche Ansatz der Spezifikation
der Leistung zu betrachten.

Im Rahmen letzterer Fragestellungen ist eine durch den Kunden selbst durchgefiihrte
Spezifikation der Leistung, eine durch den Anbieter im Auftrag des Kunden durchge-
fiihrte Spezifikation und eine systembasierte automatische Spezifikation ausgehend vom
Kundenwunsch zu unterscheiden. An dieser Stelle erfolgt eine Beschrinkung auf die
Beschreibung der Spezifikation durch den Kunden selbst und einer unterstiitzenden Be-
ratung bzw. Konsultation durch ein System. Diese Einschrinkung geschieht vor dem
Hintergrund der festgestellten Kundentrends, z.B. Einkaufserlebnisse und Kunden-
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selbstbedienung. Um diese zu verfolgen, erscheinen die Spezifikation durch einen An-
bieter (weiterfithrend: Rust 1998) und durch ein selbstindig agierendes System (grund-
legend: Businger 1993; Feltz 1999; weiterfiihrend zu intelligenten Agenten: Hofmann et
al. 1999; Kirn 2002) nicht direkt zielfiihrend.

4.1 Direkte Leistungsauswahl

4.1.1 Beschreibung und fachliche Anforderungen
Die direkte Leistungsauswahl ist dadurch gekennzeichnet, dass der Kunde eine voll-
stindig anbieterseitig definierte Leistung auswihlt. Dies ist am Beispiel eines Ge-
brauchtwagenkaufs nachvollziehbar, welcher dem Kunden keine leistungsspezifischen
Manipulationen, auler der Preisverhandlung, erlaubt. Der Losungsraum ist an dieser
Stelle gleich null, da weder Leistungseigenschaften noch deren Werte bestimmbar sind.
Die prinzipielle Funktionsweise der Spezifikation erfordert keinerlei Adaption, da die
Leistung bereits aus Anbietersicht komplett vorbestimmt ist. Probleme der Konsistenz
der Leistung treten nicht auf. Daraus lassen sich folgende fachlichen Anforderungen an
die Kundenschnittstelle ableiten:

Einfache Selektionsmoglichkeit der Leistung

Anzeigen der Leistungseigenschaften und deren Werte

Vergleich- und Suchfunktionalitit zwischen verschiedenen Leistungen

Warenkorbfunktionalitét

Anbindung an anbieterseitige Informationssysteme

4.1.2 Informationstechnische Implikationen und Stand der Forschung

Zur Prisentation der angebotenen Leistungen und detaillierter Leistungsinformationen
(i.S. Leistungseigenschaften und deren Werte) eignet sich insbesondere die Internet-
Technologie, welche eine Vielzahl multimedialer Moglichkeiten bietet. Die Auswahl
der Leistung erfolgt an Hand eines elektronischen Produktkataloges, welcher alle ver-
fiigbaren Leistungen kategorisiert und weiterfiihrende Informationen zu den Leistungs-
eigenschaften und Werten hinterlegt. Die Implementierung kann dabei ausgehend von
der Katalogbeschreibungssprache EPKML erfolgen, welche dariiber hinaus durch Nut-
zung der verfligbaren Sprachelemente die Realisierung von Mehrwertdiensten (z.B.
Suchfunktionen, Warenkorb, Preisberechnung) ermdglicht (vgl. Gaede und Schneeber-
ger 1998; Rosewitz und Timm 1998; Wilking 2001). Hinsichtlich der Anbindung der
Kundenschnittstelle an die bestehende anbieterseitige IT-Infrastruktur ist die Konnekti-
vitdt zum Warenwirtschaftssystem und zu den vertriebsnahen Systemen notwendig, um
die Verfiigbarkeit der Leistung sowie eine zeitnahe Auslieferung und Bezahlung ohne
Medien- und Systembriiche sicherzustellen.

Aufgrund der einfachen Strukturiertheit der direkten Leistungswahl und der leicht zu
implementierenden Moglichkeiten der Internettechnologien sind in der wissenschaftli-
chen Forschung weitgehend konkretisierte Ansétze (z.B. der internetbasierten Produkt-
kataloge (vgl. Wilking 2001)) und in der Praxis eine Vielzahl von Kundenschnittstellen
zur direkten Leistungswahl, z.B. im internetgestiitzten Buchhandel, zu finden.
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4.2 Konfiguration der Leistung

4.2.1 Beschreibung und fachliche Anforderungen
Die Konfiguration von Leistungen im Vertrieb kann auf die Erkenntnisse der Konfigu-
rationsansdtze des Maschinen- und Anlagenbaus zuriickgreifen. Konfiguration wird
dabei beschrieben als die ,,Festlegung der Struktur einer Anlage aus bekannten Kompo-
nenten* (Businger 1993). Ubertragen auf die Konfiguration von Leistungen aus Kun-
densicht, kann der Kunde innerhalb eines eingeschrankten Leistungsmodells verschie-
dene Leistungseigenschaften sowie deren Werte auswéhlen. Der Losungsraum ist folg-
lich vorbestimmt, weswegen die Konsistenz sicher gestellt ist. Dies kann am Beispiel
der Konfiguration eines Neuwagens verdeutlicht werden. Der Kunde kann innerhalb
bestimmter Leistungseigenschaften (z.B. Wagenfarbe, Innenausstattung) verschiedene
Inhalte (z.B. Farbe blau und Volllederausstattung) auswihlen und so sein gewiinschtes
Auto zusammenstellen. Aus fachlicher Sicht entstehen daraus folgende Anforderungen
an die Kundenschnittstelle:

Einfache und schnelle Konfiguration des zu konfigurierenden Objektes

Benutzergesteuerter sowie systemgestiitzter Konfigurationsprozess

Systembasierte Konsultation (Darstellung von Inkompatibilitidten, Visualisierung der

konfigurierten Leistung und Darstellung des Losungsweges)

Unterbrechung und Wiederaufnahme des Konfigurationsprozesses

Manipulation bereits konfigurierter Leistungen

Anbindung an anbieterseitige Informationssysteme

4.2.2 Informationstechnische Implikationen und Stand der Forschung

Unter Nutzung der Internet-Technologie ist es sowohl moglich den Konfigurationspro-
zess multimedial zu unterstiitzen, als auch durch Hinterlegung und Verkniipfung der
verfiigbaren Leistungseigenschaften und Werte eine schnelle Konfiguration zu ermégli-
chen. Dem Kunden sollte es weiterhin moglich sein, den Konfigurationsprozess sowohl
systemgestiitzt als auch benutzergesteuert durchlaufen zu kénnen (vgl. Geiller 1995;
Giinter et al. 2001). Bei der systemgestiitzten Konfiguration wird der Kunde innerhalb
eines definierten Dialoges hinsichtlich seiner gewiinschten Leistung befragt. Informati-
onstechnisch ist dies durch Implementierung einer Ablaufsteuerung zwischen verschie-
denen einzelnen Dialogelementen (z.B. Formularseiten) méglich. Informationstechnisch
hohere Anforderungen sind an die Umsetzung einer benutzergesteuerten Konfiguration
zu stellen. Dabei kann der Kunde innerhalb von Eigenschaftsgruppen seine Einstellun-
gen vornehmen und ist nicht an einen vorbestimmten Ablauf gebunden. Vor allem die
benutzergesteuerte Konfiguration bedarf einer fortlaufenden Konsultation durch das
System, um entstehende Inkompatibilititen und die Vollstdndigkeit der Konfiguration
zu priifen.

Zur Beurteilung, Absicherung und Vergleichbarkeit der konfigurierten Leistung ist es
des Weiteren notwendig, dem Kunden entsprechende Informationen zu visualisieren.
Dabei kann die Leistung in ihrer rdumlichen Darstellung (z.B. mittels Bildern oder drei-
dimensionalen Darstellungen) und/oder der fachlichen Zusammenhidnge und Eigen-
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schaften (z.B. mittels Datenmodelle) abgebildet werden. Die Darstellung des Lo-
sungsweges, welche dem Kunden getroffene Auswahlentscheidungen vor Augen fiihrt
und einen rekursiven Ablauf erméglicht, setzt eine fortlaufende Protokollierung des
Konfigurationsprozesses voraus. Auf Grund der mitunter langen Konfigurationspro-
zesse und dem Auftreten von Netzwerkstorungen im Internet muss es dem Kunden wei-
terhin mdglich sein, die Konfiguration nach einer Unterbrechung wieder aufnehmen zu
konnen. Eng damit verbunden ist auch die Notwendigkeit bereits konfigurierte Leis-
tungen nachtrdglich manipulieren zu konnen, um vergleichbare Leistungswiinsche
schnell abzubilden oder gednderte Wiinsche sowie Fehler einzuarbeiten. Dies impliziert
die Notwendigkeit das (vorldufige) Konstruktionsergebnis speichern und wieder ausle-
sen zu konnen. Hinsichtlich der Integration der Kundenschnittstelle ist vergleichbar zur
direkten Leistungswahl eine Anbindung an das Warenwirtschaftssystem sowie weiterer
vertriebsnaher Systeme notwendig (vgl. Kapitel 4.1.2).

Konfiguratoren werden seit mehreren Jahren im Maschinen- und Anlagenbau eingesetzt
(vgl. Tank 1993) und werden im Rahmen von Expertensystemen informationstechnisch
realisiert (vgl. Businger 1993; Kurbel 2000; Mertens et al. 1986) Ubertragen auf die
Konfiguration von Leistungen im Internetvertrieb kdnnen Expertensysteme das Wissen
iiber die verfiigbaren Leistungseigenschaften sowie deren Werte, Interdependenzen und
Rahmenbedingungen verwalten und die Spezifikation der Leistung ausgehend von den
Anforderungen des Kunden im Konfigurationsprozess lenken (i.S. systemgesteuerter
Konfigurationsprozess und Konsultation) und beschleunigen. Der Forschungsbedarf im
Internetvertrieb ist an dieser Stelle erkannt (vgl. Mertens 1998) und wird thematisiert
(vgl. Giinter et al. 2001; Piller 2001a; Piller 2001b; Rust 1998). Eine Erhebung belegt
unterdessen, dass in der Praxis implementierte Konfiguratoren (bisher) keine komple-
xen Konfigurationsaufgaben abdecken kénnen (vgl. Rahmer et al. 1999).

4.3 Konstruktion der Leistung

4.3.1 Beschreibung und fachliche Anforderungen

Die Konstruktion beschreibt simtliche Tatigkeiten eines Konstruktionsprozesses, wel-
che fiir die Umwandlung einer Problemsituation in die Beschreibung eines zu konstruie-
renden Objektes erforderlich sind. (vgl. Hubka 1976) Es handelt sich dabei um einen
informationsverarbeitenden Prozess, welcher u.a. dadurch gekennzeichnet ist, dass die
Synthese auf nur relativ bekannten Elementen aufbaut und mittels einer schopferischen
Zusatzleistung ein im voraus unbekanntes Konstruktionsergebnis bestimmt. (vgl. Hubka
1976)

Die konstruierende Spezifikation einer Leistung durch den Kunden ist im Gegensatz zur
Konfiguration dadurch geprigt, dass das Leistungsmodell nicht eingeschrankt ist und
eine Vielzahl von Leistungseigenschaften und deren Werte zur Auswahl verfligbar sind.
Dariiber hinaus ist es moglich Leistungseigenschaften und deren Werte kundenseitig zu
bestimmen und diese in das Leistungsmodell zu integrieren. Damit kann anndhernd die
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vom Kunden bestimmte Komplexitit und Individualitit der Leistung erreicht werden.
Eine vollkommen von vorhandenen Leistungsstrukturen losgeloste Spezifikation er-
scheint an dieser Stelle nicht sinnvoll, da zur Leistungsbeschreibung ausschlieBlich die
Sprache des Kunden verwendbar wére. Dies wiirde einen nachfolgenden und iterativen
Adaptionsprozess, vergleichbar zu einer personlichen Beratung, erforderlich machen.

Die Konstruktion einer Leistung durch den Kunden kann an Hand des Bediirfnisses
nach der Nutzung eines Autos beschrieben werden. Der Kunde biindelt dazu verschie-
dene Leistungsteile bzw. Leistungseigenschaften (z.B. Testberichte, Kaufberatung, Ab-
wicklung des Autokaufs, Versicherung, Finanzierung, Servicevereinbarungen, Routen-
planung, Garagenstellplatz, Mitgliedschaft in einem Automobilclub, Bezug von Zeit-
schriften) je nach Bedarf und bestimmt im Weiteren deren inhaltliche Ausrichtung (z.B.
individuelle Autofarbe, Volllederausstattung, Vollkaskoversicherung mit Selbstbeteili-
gung, erweiterte Garantievereinbarung und Leasinglaufzeit von 12 Monaten). Im Ge-
gensatz zu einer kundenzentrierten Leistung ist dabei das Leistungsmodell nicht einge-
schrinkt, da neben der Auswahl aus angebotenen Leistungsteilen die Moglichkeit be-
steht, kundenbestimmte Leistungseigenschaften und individuelle Werte aufzunehmen.

Aufbauend auf Charakteristika der Konstruktion einer Kundenleistung erscheinen fol-
gende fachlichen Anforderungen an die Kundenschnittstelle als sinnvoll:
Konstruktionsumgebung mit der Moglichkeit zur Kombination bestehender sowie
der Hinzunahme neuer Leistungseigenschaften und Werte
Systembasierte Konsultation (Darstellung von Inkompatibilitidten, Visualisierung der
konstruierten Leistung und Abbildung des Losungsweges)
Unterbrechung und Wiederaufnahme des Konstruktionsprozesses
Manipulation bereits konstruierter Leistungen
Anbindung an anbieterseitige Informationssysteme

4.3.2 Informationstechnische Implikationen und Stand der Forschung

Die Konstruktion von kundenorientierten Leistungen entsteht durch die Authebung der
Einschrinkung des Leistungsmodells und der Moglichkeit sowohl aus bestehenden
Leistungen, Leistungseigenschaften und Werten wahlen, als auch neue Leistungseigen-
schaften und Werte hinzufiigen zu konnen. Es entsteht folglich der Bedarf ein hinsicht-
lich der Leistungsbeschreibung michtiges Leistungsmodell abzubilden, welches in einer
Konstruktionsumgebung die Aufnahme bestehender und die Erweiterung um neue Leis-
tungsteile ermoglicht.

Einen Losungsansatz bieten an dieser Stelle generische Strukturen, welche ausgehend
von speziellen Anwendungsfillen abstrahierende Strukturen ableiten. Der spezielle
Anwendungsfall kann folglich durch Instantiierung der generischen Struktur und der
Einhaltung von Integritdtsbedingungen gebildet werden. Dabei ist es mdglich neue und
bisher nicht vorgedachte Komponenten in einem mit der generischen Struktur konsi-
stenten Zustand dem speziellen Anwendungsfall hinzuzufiigen. (vgl. Loos 1995; Loos
1996; Strahringer 1999)
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Die Konstruktionsumgebung einer Kundenschnittstelle besteht in diesem Kontext aus
einer generischen Struktur des Leistungsmodells und Werkzeugen zur Instantiierung
dieser generischen Struktur, d.h. zur Suche, Abbildung bestehender Leistungen, Eigen-
schaften und Werte sowie der Aufnahme neuer Leistungseigenschaften und deren Wer-
te.

| Elekt. Kleingerite |7—| Biigelgerit |——| Ausfiihrung |——| Dampfbiigeleisen |
—' Wassertank | * —' Biigelsystem |
| * | * —' Farbe | * —' Dampfbiirste |
o B L B
—| Biigeltisch |——| Hohenverstellbar |——| Ja |
4| " | . —' Breite | * —' Nein |
—| Léange | ¥
4| * | "
ETIM- be- ETIM- ETIM- be- ETIM-
Artikelgruppe inhalte Artikelklasse Merkmal ihalte Wert
e be- Kunden- St b
Bediirfnis leistung SEli%E-n> @
Biigeln Biigelgerit I——' Ausfiihrung |—| Biigelsystem |
—' Wassertank |—| abnehmbar |
—' Farbe I—‘ kundenindividuell |
Biigeltisch |7—| Hohenverstellbar |—| Ja |
—| Breite |—| 40 cm |
* Weitere hier nicht aufgefiihrte -
Unterscheidungen 4' Lange 150 cm |
Vom Kunden selbst bestimmte Stromanschluss fiir
Eigenschaften und Werte Biigeleisen fa

Abbildung 6: Generische Struktur eines Leistungsmodells nach ETIM und instantiierte sowie

kundenspezifisch erweiterte Kundenleistung

Ausgangspunkt einer informationstechnischen Implementierung ist an dieser Stelle die
generische Struktur des Leistungsmodells, welche die darauf aufbauenden Werkzeuge
determiniert. In der Praxis sind in diesem Zusammenhang bereits verschiedene Klassifi-
kationssysteme von Leistungen zu finden. So umfasst eClass brancheniibergreifende
Produkte, Materialien, Waren und Dienstleistungen, ETIM (Elektrotechnisches Infor-
mationsmodell) Katalog- und Marketingdaten von Produkten der Elektrobranche und
UN/SPSC (Universal Standard Products and Services Classification) allgemeine Pro-
dukte und Dienstleitungen (vgl. Electronic Commerce Code Management Association
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2002; ETIM 2002; Institut der deutschen Wirtschaft 2002). Diese Klassifikationen kon-
nen innerhalb der generischen Struktur eines Leistungsmodells verwendet werden, um
die bereits bestehenden bzw. vorgedachten Leistungen, Eigenschaften und Werte abzu-
bilden. Dartiber hinaus liefern sie die notwendige Struktur, welche fiir die Bildung und
Aufnahme neuer Eigenschaften und Werte bendtigt wird. Dies wird in Abbildung 4 am
Beispiel von ETIM dargestellt (vgl. dazu die Zusammenhinge der Kundenleistung in
Abbildung 1).

Zur Unterstiitzung des Kunden ist es weiterhin sinnvoll, eine systembasierte Konsulta-
tion anzubieten. Diese kann dem Kunden die konstruierte Leistung und den beschritte-
nen Losungsweg darstellen und Inkompatibilitdten vermeiden bzw. den Kunden darauf
aufmerksam machen. Zur Erfassung von Inkompatibilitdten ist es notwendig das Kon-
struktionsergebnis systembasiert auf die Einhaltung der generischen Struktur sowie de-
ren Integrititsbedingungen zu iiberpriifen. Vergleichbar zur Konfiguration ist an dieser
Stelle die Unterbrechung und Wiederaufnahme des Konstruktionsprozesses, die Mani-
pulation bereits konstruierter Leistungen sowie die Integration der Kundenschnittstelle
in anbieterseitiger Informationssysteme zu berticksichtigen (vgl. Kapitel 4.2.2.).

Wissenschaftlich ist die Konstruktion, dhnlich wie die Konfiguration, stark in den Inge-
nieurwissenschaften ausgepriagt. Dort werden neben der visuellen Konstruktion in
Computer-Aided-Design-Systemen (CAD) oder Virtual-Realitiy-Systemen (VR) auch
Datenmodelle zur Konstruktion verwendet. Letzteres erscheint zur Realisierung einer
Konstruktionsumgebung im Internetvertrieb vorrangig zu betrachten, da moderne CAD-
und VR-Systeme auf Grund der notwendigen Informationstechnik und des Know-hows
zur Anwendung im Endkundenbereich nicht sinnvoll einsetzbar sind. Forschungsbedarf
besteht in diesem Kontext in der grundlegenden Untersuchung einer generischen Struk-
tur des Leistungsmodells fiir den Internetvertrieb, sowie der Konzeption von Werkzeu-
gen zur eigentlichen Konstruktion von Leistungen aus Kundensicht. Anleihen erschei-
nen an dieser Stelle aus der Konstruktionswissenschaft als sinnvoll, miissen jedoch den
Anforderungen eines Kunden im Gegensatz zu einem Ingenieur angepasst werden.

5 Zusammenfassung

Ausgehend von verschiedenen Klassen kundenorientierter Leistungen konnten im vor-
liegenden Beitrag einzelne Szenarien fiir die informationstechnisch gestiitzte Spezifika-
tion von Leistungen aus Kundensicht in elektronischen Mérkten betrachtet und disku-
tiert werden.
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