D

Michael Simon (Autor)
Quality Services
Qualitatsmanagement-Dienstleistungen anbahnen und
erbringen

»Quality Services“

Qualititsmanagement-Dienstleistungen
anbahnen und erbringen

Abschlussberichr
des gleichnamigen BMBF-Forschungsprojekies

(Laufzeit: April 2002 - September 2004)

vorgelegt von
Dr. Bernd Gimpel
Andreas Grofimann

Andreas Haupts

Michael Simon

Frank Walk

{87 Cuvillier Verlag Gittingen

https://cuvillier.de/de/shop/publications/1990

Copyright:

Cuvillier Verlag, Inhaberin Annette Jentzsch-Cuvillier, Nonnenstieg 8, 37075 Goéttingen,
Germany

Telefon: +49 (0)551 54724-0, E-Mail: info@cuvillier.de, Website: https://cuvillier.de



Verzeichnisse |

Inhaltsverzeichnis
INhAItSVEIZEICHINIS ......eiueiiieiieiecee ettt ettt et b e I
Abbildungs- und TabellenVerZeiChnis. ...........cocuieriiiiiieiiiiiiceceee e I
ADBKUIZUNGSVEIZEICANTS ......ieiiieiiieciieiec ettt ettt e e beeenseeneeas VI
1 BANICTIUNG ..ottt ettt et e et e st e eabeesseeenseenseesnseenneeens 8
1.1  Ausgangssituation — Wissensintensive Dienstleistungen in Deutschland.................... 10
1.2 Problemstellung — Einsatz von [uK-Technologien im Beratungseinsatz..................... 15
1.3 Vorgehensweise des Projektes .........cooiiiiiiiiiiiiiiiieiiieiee e 17
1.3.1  PrOJeKESIIUKIUL ...covetiiiiiie ettt ettt et e et et e e ssae e sneeesnseeennnes 18
1.3.2  Ubersicht der ArDeitSPAKELe ............o.evevivereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
1.4 Struktur des AbschlussberiChtes...........ccoouiiiiiiiiiiiiiiiii e 26
2 Losungsmodell — Stufe I — Qualitédtsdienstleistungen anbahnen............c.cccccvveenneennnee. 27
2.1 Auswahl von IuK-fahigen und vergabefihigen QM-Methoden.............ccccevvvvennennnne. 29
2.2 Gestaltung und Entwicklung eines Online-Analyse-ToOlS .........c.cccccvveeviieeiieeniieennne. 36
2.3 Entwicklung eines Online-Marktplatzes fiir Dienstleistungen (AP1.2 & 1.3)............. 37
2.3.1 Kundenprofil ,,Quality SErVICES™ .......cceeiiiiieiiieeiiieeieecee e e 37
2.3.2  Anforderungsprofil und Lastenheft fiir Online-Dienstleistungsmarktplitze................ 39
2.3.3 Modellierung der Angebotsabwicklung als IT-gestiitzter Dienstleistungsprozess ...... 45
2.3.4 Geschiftsmodell fiir den Betreiber der Plattform.............coccooiiiiniiiis 48
2.3.5 Verifizierung und Evaluierung des Marktplatzes...........ccceeevivieniieenieeciiiecie e, 49
2.3.6 Pilotanwendung des MarktplatZes...........ccveeveeriiiiiieniieeiieniie e 53
3 Losungsmodell — Stufe II — [uK-Technologien auswihlen und einsetzen................... 55
3.1  Analyse von [uK-Technologien fiir den Beratungseinsatz.............ccceeeveevveeieenineennnnns 55
3.1.1 Verfiigbare [UK-TeChNOlOZIeN ..........ccuiiiiiiiieiieiecieee e 55
3.1.2  Anforderungen an die Kommunikation im Beratungseinsatz ............c.ccoceevereeniennnene. 57
3.1.3 Marktanalyse verfiigbarer [uK-Technologien und Produkte............ccccoeveniniiniennnne. 58
3.2 Anforderungen an [uK-Systeme fiir die Online-Abwicklung von
BeratungsdienStlCiStUNZEN .........oovuiiiiieiiieiieiie e et 59
33 Technische Konfigurationen und Kommunikations-Szenarien fiir den Pilotbetrieb ... 61
3.3.1 Technische Konfigurationen .............cccooviiiiieniiiiiiieiieeieeee e e 61
3.3.2  KommuniKatioNSSZENATIEM ......euveviiiiriieiieieeieeteete sttt sttt ettt 63



3.4  Empfehlung fiir den Einsatz von [uK-Technologie zur Unterstlitzung von

standortiibergreifenden Beratungsdienstleistungen...........cccoeccvveeviieeiiieecie e, 69
3.4.1 Szenario 1 - Person zu PersOn ..........cocioiiiiiiiiiiiiieieeee e 69
3.4.2 Szenario 2 - Person zu Gruppe (Lehrer — Schiiler Szenario).........cceccvveeevvencieeenveeenee. 69
3.4.3 Szenario 3 - GruPPE ZU GIUPPE ....uveeevveeeiiieeiieeeieeeeteeesteeesaeeeseaeeeereessaeesseeessseeensnes 70
4 Losungsmodell — Stufe IIT — Qualititsdienstleistungen erbringen .............ccceeeeeveenneee. 71
4.1 Vorgehensweise und Aufbau des Pilotbetriebs .........ccooovveeiiieeiiiiiiiicieeeee 71
4.1.1  Untersuchte SZENATIETI......cc.uieuiiiiiiiiieiieeiie ettt ettt e e s 72
4.1.2 Bewertung der [uK-Technologien bzgl. des festgestellten Informationsbedarfs.......... 74
4.2  TuK-gestiitzte QM-Beratung im Praxiseinsatz - Ergebnisse.........c.cccceevveriienieenneenen. 77
4.2.1 Generelle Probleme: Nutzung der Videokonferenz bei der Beratung von QM-

IMETROAEN ...ttt ettt ettt as 77
4.2.2  Szenario-spezifische Erfahrungen............ccocooiiiiiiiiiiiiii e, 78
4.2.3 Methoden-spezifische Erfahrungen............ccccoooiiiiiiiiiiiiiiiiecee e 84
4.3 AnwendungSKONZEPE .......ccceiiiiiriiiiiieiieeie ettt ettt et eaee 88
4.4 AbrechnungSmOdell..........ccciiiiiiiiiiiiiiiieie e 89
4.5  Erbringung der Quality Services - Fazit.........ccccooviiiiiiiiiiiiiieceeeeeeeeeee 90
5 Entwicklung eines OrganisationsSKONZePtes ...........c.eeveeeviienieiiiieniieeieeniie e 91
6 Zusammenfassung und AuSblICK..........ccooiiiiiiiiiiii e 95
LIteraturVeTZEICHIIS  ......uiitiiiiiieiie ettt ettt ettt e st e et e e sbeeenbeesseeeneeas 97
Anhang I - MethodenbeWertUng ..........cccovueriiiiiiiiniiiiiiere e 101
Anhang II - Struktur des Fragen basierten AnalySetools .........c..ccoceeverieniniinieninicneenenne. 107
Anhang III - Einzelbewertung von Online-Dienstleistungsmarktplétzen..........c.ccccceeeeneenne. 108
Anhang IV - Merkmale und Elemente von Online-Dienstleistungsmarktplitzen ................. 114
Anhang V - Lastenheft: Online-Dienstleistungsmarktplatz ,,Quality Services*.................... 118

Anhang VI - Planung externer Pilotbetrieb: PLATO AG <-> Gabler Maschinenbau GmbH 125

Anhang VII - Zu erfiillende Anforderungen fiir den Einsatz von Videokonferenzsystemen 126

Anhang VIII - Ubersicht iiber die verfiigbaren SySteme..............cccoveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenennn. 136
Anhang IX - Auswahlergebnis zur Beschaffung einer geeigneten [uK-Plattform................. 138

Anhang X - Checkliste: Moderation von Online SitZungen ............ccccceeevveeeiiieencieescneeeeneenn 141



