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Entwicklung eines Reifegradmodells fiir die
Bewertung von Dienstleistungsqualitat

Der Forschungsbereich SE (Software Engineering) am FZI bietet Dir ab sofort eine interessante Diplom- / Master-
arbeit im Bereich Dienstleistungsentwicklung und Geschaftsprozesse an.

Im Rahmen des Forschungsprojektes eBusinstand werden industrielle Dienstleistungen klassifiziert und formal beschrieben.
Hierbei werden in verschiedenen Szenarien mit den beteiligten Prozesspartnern verschiedene Arten von Dienstleistungstypen
der industriellen Instandhaltung betrachtet. Diese kollaborativen Prozesse sind jedoch nicht einheitlich, sondern gestalten
sich individuell zwischen Kunden und Lieferanten. Um Dienstleistungsprozesse vergleichen zu konnen hinsichtlich ihrer
verschiedenen Auspragungen wie Qualitat, Kosten, Ausflihrungszeiten soll ein kennzahlenbasiertes Bewertungskonzept
entwickelt werden. Dienstleistungsprozesse sollen formal modelliert und mit Kennzahlen versehen werden, um die Prozesse
vergleichbar zu machen (Benchmarking), Riickschliisse tber ihre Qualitat zu erhalten und durch ein kennzahlenbasiertes
Feedback fiir bspw. Make-or-Buy-Entscheidungen zu evaluieren. Basierend auf Kennzahlen soll im Weiteren ein Reifegrad-
modell fiir die Bewertung von Dienstleistungsprozessen entwickelt werden, um Service Level Agreements fiir industrielle
Dienstleistungen bzw. fiir die hybride Wertschopfung zu definieren.

Ziel der Diplomarbeit/Masterarbeit ist die Entwicklung eines kennzahlenbasierten Konzeptes zur Bewertung von Dienstlei-
stungsprozessen und die Konzeption eines Reifegradmodells. Kennzahlen sollen formal modelliert und in Geschéaftsprozesse
integriert werden. Ein Reifegradmodell definiert verschieden Service Level zur Bewertung von Dienstleistungsprozessen.
Kennzahlen sollen Riickschlisse auf die Vergabe von Dienstleistungen geben, die flr eine interne oder externe Vergabe
sprechen. Fiir die methodische Vorgehensweise der Diplomarbeit/Masterarbeit sollen theoretische Grundlagen und Litera-
tur analysiert und ausgewertet werden, um darauf aufbauend eigene Konzepte zu entwickeln. Thematische Vorarbeiten und
Literatur sind bereits vorhanden. Weitere Informationen im personlichen Gesprach.

Das Projekt eBuslinstand (http://www.ebusinstand.de)

Mit dem Forderprojekt eBuslnstand fordert das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie (BMWi) den Einsatz von
Standards und die Optimierung von eBusiness-Prozessen zu Instandhaltungsdienstleistungen. eBusiness ist im Dienstlei-
stungsbereich noch nicht durchgangig verbreitet. Bislang fehlen dazu auf einheitlichen Standards basierende Losungen,
die harmonisierte Prozesse fiir Ausschreibung, Angebotsabgabe und Abwicklung ermdglichen wiirden. Auch gibt es nur
wenig Erfahrungswerte aus der Praxis. Die Wirtschaft erwartet von der Einfiihrung der eBusiness-Prozesse im Bereich
Instandhaltung groBe Kosteneinsparungen und eine Vereinfachung der Zusammenarbeit zwischen der GroBindustrie und
ihren Lieferanten, welche in der Regel kleine und mittelstandische Unternehmen (KMU) sind.
Diese sollen durch eBusInstand in ihrer Wettbewerbsfahigkeit gestarkt werden, indem sie von
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den Projektergebnissen profitieren und die im Rahmen des Projekts entwickelten Methoden und
Werkzeuge anwenden.

Das FZI Forschungszentrum Informatik ist eine anwendungsorientierte Forschungseinrichtung-
mit Sitz in der Karlsruher Oststadt (5 Minuten vom Durlacher Tor) und enger Anbindung an
die Universitat Karlsruhe (TH). Es hilft Unternehmen und o6ffentlichen Einrichtungen dabei, die
neuesten Methoden und Erkenntnisse wissenschaftlicher Forschung aus Informatik, Ingenieur-
wissenschaften und Betriebswirtschaft in wirtschaftlichen Erfolg umzusetzen.

Erwiinschtes Profil/Qualifikationen
e Erfahrung im Umgang mit Modellierungstools und Modellierungssprachen sind von Vorteil
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