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Abstract: Die Einfllhrung mobiler Technologien in Unternehmen erfolgt haufig
technikgetrieben und ohne genaue Kenntnis der konkreten, zu realisierenden Nut-
zenpotenziale. Es wird deshalb ein VVorgehensmodell vorgestellt, mit dem das Mobi-
litdtspotenzial von Geschaftsprozessen systematisch analysiert werden kann. Im
Vordergrund steht dabei die Verteilungsstruktur der Geschéaftsprozesse. Ein weiterer
wichtiger Bestandteil dieses Modells ist die Wirtschaftlichkeitsbewertung fiir mobile
Prozesse. Das Modell wird am Beispiel von Vertriebsprozessen eines Versiche-
rungsunternehmens erldutert.

1 Motivation

Die Orientierung an Geschéftsprozessen sowie deren Optimierung ist bereits seit langerer
Zeit ein wichtiges Thema [HB96, Sche94]. Zunehmend steht dabei die Identifikation von
Kostensenkungspotenzialen sowie eine ganzheitliche IT-Prozessunterstiitzung im Vorder-
grund [K{99]. Mobilitatsunterstiitzende Technologien kénnen dazu einen wichtigen Bei-
trag leisten. lhre Nutzenpotenziale liegen insbesondere in den Mdéglichkeiten der nahtlo-
sen unternehmensiibergreifenden Integration aller am Geschéftsprozess beteiligten Part-
ner, insbesondere wenn diese Prozesse verteilt ablaufen [GW99a, GW99b]. Dadurch kén-
nen alle Prozessschritte entlang der Wertschopfungskette direkt an die betriebliche Infor-
mationsverarbeitung angeschlossen werden, die zielgerichtete Steuerung des gesamten
Geschéftsprozesses wird moglich. Auf diese Weise entstehen véllig neue Prozessfahigkei-
ten durch den Zugriff auf faktenbasierte Echtzeitdaten. Durch die Nutzung von mobilen
Technologien an den richtigen Stellen lassen sich als Investitionsergebnis messbhare Kos-
teneinsparungen durch eine héhere Prozesseffizienz sowie eine verbesserte Qualitatssiche-
rung erzielen.

Beispielsweise sind die Kunden- und Vertriebsprozesse am Point of Sale (POS) oft nur
schwach an die IT-Infrastruktur des Unternehmens angebunden [Gr03], gleichzeitig geho-
ren diese Prozesse zu den Wichtigsten innerhalb der Wertschopfungskette. Insbesondere
die Fokussierung auf die Vermeidung von Medienbriichen konnte hier vielfach nicht oder
nur unzureichend realisiert werden, da eine Anbindung der Prozessteile mit Kundenkon-
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takt an die IT-Infrastruktur des Unternehmens aufgrund ihrer raumlichen mobilen Vertei-
lung bisher oft nicht méglich war.

Ein mobiler Geschaftsprozess unterscheidet sich von einem allgemeinen Geschéftsprozess
(siehe dazu [Sc94], [Ru99]) durch die rdumliche Verteilung der Prozessbeteiligten. Dabei
muss der Ort der (Teil-)Prozessausfilhrung von mindestens einem Prozessbeteiligten zu
Beginn des Prozesses unbekannt sein oder der Ort aus einer unendlichen Menge von Or-
ten stammen. Verteilte Prozesse mit einer fixen Verteilungsstruktur sind demnach nicht
als mobil einzustufen. Weiterhin ist eine DV-technische Anbindung dieses Prozessbetei-
ligten an die IT-Systeme des Prozesseigners (i.d.R. das Unternehmen) wiinschenswert
oder bereits vorhanden. Es kdnnen dariiber hinaus zwei unterschiedliche Arten von Mobi-
litdt unterschieden werden, je nach dem, ob der Ort der (Teil-) Prozessausfiihrung zu des-
sen Beginn festgelegt wird oder ob dieser Ort wahrend der Ausfilhrung wechselt.

Eine Losung, um mit Hilfe mobilitatsunterstiitzender Technologien systematisch inner-
halb gewachsener Prozessstrukturen betriebswirtschaftliche Nutzenpotenziale aufzude-
cken, wird nachfolgend mit dem Mobile Process Landscaping vorgestellt. Damit kénnen
verteilte Prozesslandschaften modelliert und auf ihr Mobilitdtspotenzial hin analysiert
werden.

Wichtige Eigenschaften des Mobile Process Landscaping sind:

e  Systematische VVorgehensweise bei der Entwicklung von Unterstiitzungsmaoglich-
keiten fiir mobile verteilte Geschaftsprozesse.

e Identifikation von zu unterstiitzenden Prozessen auf Basis einer detaillierten Kos-
ten-Nutzen-Analyse. Der entstehende Mehrwert nach der Implementierung der
Unterstltzungslésung wird bereits vorab messbar gemacht.

e Die voraussichtliche Dauer, die anfallenden Kosten sowie die bendtigten Ressour-
cen fur die Durchfiihrung des Mobile Process Landscaping lassen sich bereits von
Beginn an fiur jeden durchzufiihrenden Schritt aufbauend auf der fachlichen Pro-
zessmodellierung sowie durch Bereitstellung von Erfahrungswerten abschétzen.

e Das Mobile Process Landscaping ist an der Erzielung eines tatsachlichen, messha-
ren Mehrwerts orientiert. In jeder einzelnen Entwicklungsstufe wird die potenziell
zu erreichende Verbesserung ermittelt. Sollte kein VVerbesserungspotenzial identi-
fiziert werden, kann das Projekt jederzeit mit einem definierten Ergebnis beendet
werden.

e Das Mobile Process Landscaping ist eine konkrete operative Hilfestellung fiir die
Einflihrung mobiler Technologien im Unternehmen.

Der Aufbau der Methode wird im Folgenden dargestellt und ihre einzelnen Bestandteile
werden am Beispiel eines Vertriebsprozesses in der Assekuranz erldutert.
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2 Vorgehensmodell fiir die Durchfiihrung des Mobile Process
Landscaping

2.1 Uberblick

Die Einfihrung mobiler Technologien in Unternehmen erfolgt oft technikgetrieben und
ohne genaue Kenntnis der konkreten, zu realisierenden Nutzenpotenziale [KPWO03]. Nach
Ansicht der Autoren ist es jedoch notwendig, das Mobilitatspotenzial von Geschéftspro-
zessen systematisch zu analysieren, um darauf aufbauend tatséchlich Prozessverbesserun-
gen zu erzielen. Ein wichtiger Ansatzpunkt fir diese Analyse scheint die Verteilungs-
struktur der betrachteten Geschaftsprozesse zu sein. Zur Darstellung und Analyse dieser
Verteilungsstruktur wird im Folgenden auf die Methode des Process Landscaping [We03]
zuriickgegriffen. Es handelt sich dabei um eine Methode zur Modellierung und Analyse
verteilter Softwareprozesse [GWO01, GW99a], und wird nachfolgend durch ihre Anpas-
sung an mobile Geschéaftsprozesse als Mobile Process Landscaping bezeichnet.

Mit Hilfe des Mobile Process Landscaping ist es mdglich, verteilte mobile Geschéftspro-
zesse systematisch zu modellieren, zu bewerten und zu entwickeln. Es werden die dazu
notwendigen Aktivitéten sowie die Reihenfolge, in der diese auszuflhren sind, beschrie-
ben. Darliber hinaus werden konkrete und detaillierte VVorgaben zu den einzusetzenden
Werkzeugen, den benétigten Ausgangsdaten und dem zu erstellenden Ergebnis einer Ak-
tivitdt gemacht.

In Abbildung 1 ist das Vorgehensmodell dargestellt. Grundlage fir die Durchfiihrung ist
ein aus fachlicher Sicht erstelltes Geschaftsprozessmodell des zu betrachtenden Unter-
nehmens. Die dabei zu beriicksichtigenden Besonderheiten werden in Abschnitt 2.2 erlau-
tert. Auf Basis dieses fachlichen Prozessmodells werden diejenigen Prozessteile identifi-
ziert, die raumlich verteilt sein kénnen und die fir eine Unterstiitzung mit Hilfe mobiler
Technologien potenziell in Frage kommen. Dieses VVorgehen wird in Abschnitt 2.3 be-
schrieben. Wenn solche Prozessteile ausfindig gemacht werden konnten, ist im Anschluss
eine Neugestaltung (zunéchst nur als Modell) der betroffenen Prozesse notwendig. In
dieser Phase des ,,Mobile Process Reengineering” missen neue Prozesse bzw. Prozess-
kopplungen definiert und tberfliissige entfernt werden. Ergebnis dieser Uberarbeitung ist
ein erweitertes Prozessmodell, wie es in Abschnitt 2.4 dargestellt ist.
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Abbildung 1: Vorgehensmodell fir die Methode des Mobile Process Landscaping
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Aufbauend auf diesem erweiterten Modell der spezifischen verteilten Prozesse des Unter-
nehmens mussen im nachsten Schritt die Schnittstellen zwischen den mobilen Prozesstei-
len und anderen Prozessteilen, wie in 2.5 dargestellt, beschrieben werden. AnschlieRend
kann mit Hilfe einer Wirtschaftlichkeitsbewertung ermittelt werden, ob eine Unterstit-
zung der potenziell in Frage kommenden Prozessteile mittels mobiler Technologien tat-
séchlich zu einer messbaren Prozessverbesserung (Kosteneinsparung, ROI etc.) flihren
wirde. Dazu werden die individuellen Zielstellungen und Vorgaben des jeweiligen Unter-
nehmens beriicksichtigt. Ergebnis der Bewertung ist eine Entscheidung Uber die Durch-
flhrung und den Umfang des Investitionsprojektes. Die Besonderheiten, die in diesem
Zusammenhang zu ber(cksichtigen sind, beschreibt Abschnitt 2.6.

Wird die Entscheidung zur Durchfuihrung des Projekts getroffen, kénnen anschlieend die
spezifischen Anforderungen an eine IT-Unterstiitzung festgelegt werden. Diese Phase
entspricht der Planung, Definition und dem Entwurf in der klassischen Softwareentwick-
lung. Es wird dazu die entsprechende Softwarearchitektur bzw. Systemarchitektur unter
Berlcksichtigung der Anforderungen mobiler Endgeréte festgelegt. Anschlieend folgt
die Entwicklung einer geeigneten Oberflache durch die Erstellung eines Prototypen sowie
durch Usability Engineering. Einen Uberblick uiber diese Aktivititen gibt Abschnitt 2.7.
Das Resultat des Mobile Process Landscaping ist eine genaue Spezifikation der notwendi-
gen IT-Unterstiitzung zur Erreichung der zuvor definierten Ziele. Nachfolgend wird das
Vorgehensmodell in seinen einzelnen Schritten vorgestellt.
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2.2 Fachliche Prozessmodellierung

Ausgangspunkt fir alle weiteren Untersuchungen ist das Geschéftsprozess-Modell des zu
betrachtenden Unternehmens. Es existieren zahlreiche Methoden zur Ermittlung, Be-
schreibung und Notation von Geschéftsprozessen (siehe dazu beispielsweise [Be01, De00,
DKW99]). Fir das folgende Beispiel werden Petri-Netze verwendet, es sind jedoch auch
andere Notationen, wie zum Beispiel ereignisgesteuerte Prozessketten (siehe dazu z.B.
[Ru99], [Sc94]), denkbar.

Versicherungsunternehmen AuRendienst
E4
ubermittelte Kunden-

und Angebotsdaten A4

Telefonische
Terminvereinbarung
mit dem Kunden

E1l E2 E3
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ES
Termin
Al A2 A3 AS
der Benachrichtigung Riickmeldung an VU
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im Internet AuBendienststelle mitarbeiters per
eMail

A6 E8 AT Eo
weitere erfasste Daten lokale berechneter
Kundendaten Plausibilitatspriifung Tarif
erfassen und Tarifberechnung
E.11 A0 E11 A9 Ell A8 E.10

Angebot Angebot Angebot (Papier) g Ausdruck fiir

. itung, i
(elektronisch) elektronisch Angebot per Post Angebot den Kunden
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Abbildung 2: Darstellung der raumlichen Verteilung eines Teilprozesses

Abbildung 2 zeigt die exemplarische Darstellung eines Vertriebsprozesses aus einem Ver-
sicherungsunternehmen. Es handelt sich dabei um die Bearbeitung einer Angebotsanfrage,
die ein Kunde an das Unternehmen stellt und die im weiteren Verlauf durch einen Aul3en-
dienstmitarbeiter bearbeitet wird. Neben der Zerlegung des Prozesses in seine einzelnen
Teilaktivitaten ist auch seine rdumliche Verteilung erkennbar, die sich im Beispiel aus der
Bearbeitung eines Geschaftsvorfalls im Innendienst bzw. im AuBendienst ergibt.

Im Beispiel werden nach dem Eingang der Anfrage die Kundendaten erfasst, ein passen-
der AuRendienstmitarbeiter wird bestimmt und der Kundenkontakt wird diesem Ubermit-
telt. Nach der Vereinbarung eines Gespréachstermins folgt schlieRlich das Gespréch bei
dem Kunden, in dem zuné&chst erneut die Kundendaten mit Hilfe der auf dem Notebook
installierten Software erfasst werden. AnschlieBend kann der Aufendienstmitarbeiter
einen Tarif berechnen und dem Kunden ein Angebot erstellen. Nach seiner Rickkehr in
die Filiale bereitet der AufRendienstmitarbeiter das Gespréch nach, druckt ein zweites
Angebot aus und sendet dieses an das Versicherungsunternehmen. Dort wird es schlieR-
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lich elektronisch erfasst und ist Ausloser fir weitere Bearbeitungsprozesse. Dazu gehért
z.B. die erneute Tarifberechnung und die Policenerstellung. Haufige auftretende Probleme
in diesem Szenario sind:

e Abweichung zwischen der Tarifauskunft des AuRRendienstmitarbeiters und der ge-
forderten Pramie laut Police aufgrund nicht aktualisierter Tarife zwischen der
Software, die der AulRendienstmitarbeiter auf seinem Notebook installiert hat und
den tatséchlich aktuellen Tarifen des Versicherungsunternehmens. Die Folge sind
verdrgerte Kunden, Imageverlust und zusatzliche Aufwénde durch wiederholte
Fallbearbeitung und Kulanzregelungen.

e Lange Bearbeitungszeiten durch die Nachbereitung des Kundengespréchs, die
Versendung des Angebots an das Versicherungsunternehmen, die dortige noch-
malige Erfassung etc.

o Ubertragungsfehler durch Medienbriiche. Auf dem Weg der Kunden- und Ange-
botsdaten vom Kunden in die Systeme des Versicherers werden diese mehrfach
in verschiedenen Formen Ubertragen oder neu erfasst. Auf diesem Weg kénnen
Fehler, Ungenauigkeiten oder Datenverlust auftreten.

Die Methode des Mobile Process Landscaping setzt auf diesem Geschaftsprozessmodell
auf und erweitert es um Aspekte der Verteilung von Prozessen sowie um die Einbezie-
hung externer Partner, die an diesen Prozessen beteiligt sind. Aufbauend darauf kdnnen
potenziell mobile Anteile an den Prozessen identifiziert werden.

2.3 ldentifikation mobiler Anteile

Potenziell mobile Prozessteile kdnnen anhand verschiedener Kriterien ermittelt werden.
Anhaltspunkte dazu kann beispielsweise eine Untersuchung der

e  Verteilungsstruktur der Prozesse,
e der rdumlichen Trennung zwischen Mitarbeitern,

e der rdumlichen Trennung zwischen Mitarbeitern und externen Partnern oder
Kunden sowie

o auftretender Medienbriiche
geben. AnschlieBend miissen die ermittelten Prozessteile im Geschéftsprozessmodell
kenntlich gemacht werden. Der identifizierte Teilprozess ist dabei abhéngig von der zuvor

gewahlten Art sowie vom Detaillierungsgrad der Prozessdarstellung. Abbildung 3 zeigt das
entsprechende Ergebnis fiir den bereits vorgestellten Teilprozess.
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Abbildung 3: Identifikation von mobilen Prozessteilen

In diesem Beispiel fuhrt der Aulendienstmitarbeiter einige Teilaktivitdten im direkten
Kundenkontakt durch (mobiler Prozess), den Rest erledigt er im Biiro. Der Mitarbeiter
sucht den Kunden dazu persénlich auf, erfasst die bendtigten Daten und Ubermittelt diese
spater an das Versicherungsunternehmen. Der Teilprozess des Kundenkontakts konnte
aufgrund der rdumlichen Trennung zwischen Versicherungsunternehmen, Mitarbeiter und
Kunde fiir eine Unterstiitzung durch mobile Technologien in Frage kommen. Wenn, wie
im Beispiel, potenziell mobile Prozessteile identifiziert werden konnten, muss im nachsten
Schritt modellartig ein Reengineering fiir diese Prozesse durchgefiihrt werden.

2.4 Mobile Process Reengineering

Gegenstand des Mobile Process Reengineering ist die inhaltliche Analyse der identifizier-
ten mobilen Prozesse. Dazu muss geplant werden, auf welche Weise mobile Technologien
diese Prozesse unterstiitzen kénnen. Dazu gehdrt beispielsweise die Priifung der Mdéglich-
keiten zur Anbindung an Backend-Systeme, der online-Zugriff auf die bendtigten Daten
etc. Im Rahmen dieses Modellierungsprozesses werden ggf. Teilaktivitaten neu entstehen
oder Uberfliissig werden. Dazu ist fur den Teilprozess sowie seine angrenzenden Prozesse
eine Planung der Neustrukturierung erforderlich. Abbildung 4 zeigt das Ergebnis des Mo-
bile Process Reengineering flr das angefthrte Beispiel.
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Abbildung 4: Prozessoptimierung durch Mobile Process Reengineering

Der Prozessteil ,,Kundengesprach“ wurde als mobiler Prozess neu definiert. Es wird un-
terstellt, dass der AuBendienstmitarbeiter Uber die Adressdaten des Kunden verfiigt und
diesen zum personlichen Beratungsgesprach aufsucht. Dort baut er mit seinem Notebook
eine Mobilfunkverbindung zum Versicherungsunternehmen auf und erhdlt von dort die
vollstdndigen Daten des Kunden und dessen Angebotsanfrage. Im Kundengesprach ermit-
telt der AuRRendienstmitarbeiter den tatsachlichen Bedarf des Kunden und I&dt die aktuel-
len Module zur Datenerfassung auf sein Notebook. Anschlielend kann er sofort einen
aktuellen Tarif berechnen und ein konkretes Angebot erstellen, das zeitgleich und endgul-
tig sowohl bei dem Kunden als auch bei dem Versicherungsunternehmen vorliegt. Durch
die Mobilisierung dieses Prozessteils kénnen eine Reihe von Vorteilen entstehen, wie z.B.

e Senkung der Prozessdurchlaufzeit,
e Vermeidung von Medienbriichen,
o extreme Verkirzung der Zeitspanne zwischen Antrag und Angebotserstellung,

¢ Vermeidung von Inkonsistenzen (unterschiedliche Tarife oder Bedingungen).

Die konkreten Vorteile kénnen im Einzelfall nattrlich unterschiedlich ausfallen. Um diese
zu identifizieren, ist ggf. eine Simulation des Prozessmodells erforderlich. Das entstande-
ne erweiterte Prozessmodell kann fiir solche Simulationen verwendet werden, um letztlich
die Frage nach der Wirtschaftlichkeit dieses Projektes zu beantworten.
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2.5 Schnittstellenspezifikation

Gegenstand der Schnittstellenspezifikation ist die Beschreibung der Informations- bzw.
Datenfllsse zwischen den Elementen der mobilen und der nicht-mobilen Prozessteile, die
Uber eine direkte Verbindung miteinander verfiigen. Es wird dazu auf Basis des zuvor

modifizi

erten Prozesses der Datenfluss zwischen den Teilaktivitdten des mobilen Prozes-

ses und denen des nicht-mobilen Prozesse bestimmit.

Zur Definition des Soll-Zustandes ist insbesondere die Auswahl von geeigneten Endgera-
te-Klassen und Ubertragungsnetzen in Abhéngigkeit vom zu iibertragenden Datenvolu-
men sowie der gewiinschten Bandbreite (Ubertragungsdauer) notwendig. Abbildung 5
zeigt die identifizierten Schnittstellen fiir den Beispielprozess.
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Angebot

Versicherungsunternehmen Aullendienstmitarbeiter
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Abbildung 5: Schnittstellen des mobilen Prozessteils

Die Spezifikation der Schnittstellen muss unter anderem
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und zahlreiche weitere Aspekte beriicksichtigen [GW00, GWO01]. Dabei geht es nicht um
eine Neudefinition der betrachteten Prozesse, vielmehr muss der bestehende Workflow in
einer Weise beschrieben werden, die als Anforderungskatalog fir die Realisierung der
Prozesse mit Hilfe von mobilen Technologien verstanden werden kann.

2.6 Wirtschaftlichkeitsbewertung

Die Wirtschaftlichkeitsbewertung klért die Fragen, welche Kosten zum Beispiel durch
e Neustrukturierung der Prozesse,
e Anschaffung von Hard- und Software,

e  Schulung der Mitarbeiter etc.

entstehen und welche Einsparungen sich aus
e  Wegfall von Teilaktivitaten,
e Verkiirzung von Bearbeitungszeiten,

e Erhohung der Bearbeitungsqualitét etc.

ergeben. Im Ergebnis kann dann die Frage beantwortet werden, ob die Durchfiihrung des
Projektes aus nutzenorientierter Sicht sinnvoll ist. In diese Bewertung kénnen auch Gro-
Ren wie Kundenzufriedenheit (z.B. Vermeidung von Fehlern, Kompetenzausstrahlung
beim Kunden) oder Imageverédnderungen des Unternehmens (z.B. AuBenwirkung durch
den Einsatz moderner Technologien) einflieRen, wenn diese im Einzelfall messbar sind.

Um eine Wirtschaftlichkeitsberechnung durchzufiihren, missen fur die in Frage kommen-
den Prozesse auf Basis eines Kennzahlenkatalogs zunachst Ist-Werte erfasst werden. Die
Methode des Mobile Process Landscaping muss diesen, auf mobile Prozesse spezialisier-
ten Kennzahlenkatalog, zur Verfugung stellen. Ergebnis ist die Beschreibung der Leis-
tungsfahigkeit sowie der anfallenden fixen und variablen Kosten je Prozess bzw. Teilakti-
vitat, wie beispielsweise Kosten fir die Anschaffung und Wartung mobiler Endgerate
(fix) und deren Verrechnung mit definierten Prozessteilen, Kosten fiir die Datentbertra-
gung (variabel), etc. Die Entwicklung eines solchen Katalogs wird Gegenstand der weite-
ren Forschungsarbeit sein.

Das gleiche Vorgehen gilt fiir die neu gestalteten Prozesse aus dem erweiterten Prozess-
modell. Fir ihre Bewertung (Soll-Zustand) wird jedoch ein spezialisierter Kennzahlenka-
talog zugrunde gelegt, der die Besonderheiten mobiler Prozesse beriicksichtigt. Auch
dieser (noch zu entwickelnde) spezialisierte Kennzahlenkatalog muss von der Methode
des Mobile Process Landscaping zur Verfligung gestellt werden.

Anschlieend kann flr eine Teilmenge der Kennzahlen ein direkter Vergleich zwischen
beiden Prozessvarianten durchgefiihrt werden. Abbildung 6 zeigt einen fiktiven Soll-Ist-
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Vergleich der Dauer einer Prozessausfiihrung fiir den vorgestellten Teilprozess. Es wird
exemplarisch unterstellt, dass die Ausfihrungsdauer einiger Teilaktivitaten des Prozesses
durch die Unterstlitzung mittels mobiler Technologien deutlich sinkt.

Ist-Zustand, nicht- | | | |

mobil (OLD.A .x) | | | | |

Soll-Zustand, mobil | | | | |

(NEW.A .x) ‘ ‘ |
0 50 100 150 200 250 300 350 400
Ausfihrungsdauer der Aktivitaten in Sekunden
O NEW.A.6 Kundendaten und Angebotsanfrage ermitteln
B NEW.A.7 Datenerfassungsmodule entsprechend Kundenw unsch laden

[JOLD.A.6 / NEW.A.8 w eitere Kundendaten erfassen
OOLD.A.8 / NEW.A.10 Angebotserstellung

OOLD.A.7 / NEW.A.9 Plausibilitatsprifung und Tarfiberechnung
OOLD.A.9 Nachbearbeitung

OOLD.A.10 Angebot elektronisch erfassen

Abbildung 6: Dauer der Prozessausfiihrung in Abhé&ngigkeit der Teilaktivititen im
Ist- und im Soll-Zustand

Anschlieend muss, unter Beriicksichtigung aller anderen relevanten Kennzahlen fur
diesen Prozess, beurteilt werden, ob die Veradnderungen (im Beispiel der Ausfiihrungsdau-
er) tatsachlich zu einer Kosteneinsparung fihren wirden. Nur in diesem Fall wére eine
Durchfiihrung des Projektes sinnvoll, andernfalls wére eine Unterstutzung dieses Prozes-
ses mit mobilen Technologien aus kosten-/nutzenorientierter Sicht nicht sinnvoll.

Auf Basis der ermittelten Teilprozesskosten kann die Vorteilhaftigkeit des Investitions-
projektes mit unterschiedlichen Methoden bewertet werden. Der Beitrag des Investitions-
projektes zum Gesamterfolg des Unternehmens l&sst sich durch die konkreten messbharen
Effizienzsteigerungen in den betrachteten Prozessteilen {ber einen definierten Zeitraum
ermitteln. Auf Grundlage der Wirtschaftlichkeitsbewertung kann entschieden werden, ob
das Investitionsprojekt zur Einflihrung mobiler Technologien im Unternehmen tatséchlich
durchgefiihrt werden soll. Wird eine zustimmende Entscheidung gefallt, kann mit der
konkreten Planung der hard- und softwaretechnischen Unterstiitzung begonnen werden.

2.7 IT-Unterstitzung, Prototypische Realisierung und Usability Engineering

Sind die Schnittstellen und Datenfliisse fiir die mobilen Prozesse beschrieben, muss im
néchsten Schritt die Software-Architektur bzw. System-Architektur erstellt werden. Dazu
mussen die Softwarekomponenten entsprechend den formulierten Anforderungen be-
schrieben und ggf. eine make-or-buy Entscheidung getroffen werden. Weiterhin miissen
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Ubertragungsprotokolle und -formate (SOAP, XML, EDIFACT, GDV etc.) vereinbart
werden. Es handelt sich dabei um Schritte aus dem klassischen Softwareentwicklungspro-
zess, auf die an dieser Stelle verwiesen werden soll, ohne diese detailliert zu betrachten.

Neben der Spezifikation der Softwareunterstiitzung ist jedoch auch geeignete Hardware
erforderlich, um mobile Prozesse zu unterstiitzen. Dazu ist ein Kriterienkatalog notwen-
dig, mit Hilfe dessen am Markt befindlichen mobilen Endgeréte bewertet werden kdnnen,
um diese entsprechend den formulierten Anforderungen auszuwéhlen. Dazu gehdren bei-
spielsweise die Prozessorleistung und Speicherausstattung, das Betriebssystem, die Ro-
bustheit und Beschaffenheit des Gehéuses, der Anschluss von Peripheriegeraten, Anschaf-
fungs- und Wartungskosten etc.

Entsprechend der definierten Funktionalitat muss fir die ausgewahlten mobilen Endgeréate
anschlieBend eine geeignete Oberflache konzipiert und prototypisch entwickelt werden.
Dabei sind die besonderen Eigenschaften der verwendeten mobilen Endgeréate zu beriick-
sichtigen, wie beispielsweise kleine Displays, Eingabe per Touchscreen etc. Usability
Engineering betrifft zum einen die Gestaltung des Nutzer-Interfaces, zum anderen aber
auch die Architektur des Systems. Es soll an dieser Stelle auf die Notwendigkeit dieses
Schrittes hingewiesen werden, ohne Details des Usability Engineering zu betrachten.
Einen guten Uberblick dazu gibt beispielsweise [Pr99, Ni93].

Nach der Fertigstellung der prototypischen Ldsung sollte diese von einigen ausgewahlten
Mitgliedern der Zielgruppe erprobt werden. Unabhéngig davon sollte eine Beteiligung der
spateren Anwender am gesamten Anwendungsentwicklungsprozess angestrebt werden.
Verbesserungsvorschlage oder eventuell auftretende Fehler kénnen dann mit noch relativ
geringem Aufwand in das System eingearbeitet werden.

3 Fazit

Das vorgestellte Vorgehensmodell beschreibt die wesentlichen Schritte, die bei der Ein-
flhrung mobiler Technologien in Unternehmen berlicksichtigt werden sollten. Besonderer
Schwerpunkt liegt dabei auf der Modellierung, Analyse und Bewertung der zugrundelie-
genden Geschéftsprozesse (Mobile Process Landscaping). Das Ziel dieser Methode ist
neben der Identifikation mobiler Anteile vor allem die wirtschaftliche Bewertung der in
Frage kommenden Neugestaltung dieser Prozesse.

Im Rahmen der weiteren Untersuchungen missen die einzelnen Schritte der Methode
zundchst weiter detailliert werden. Insbesondere ist zu untersuchen, mit welchen Mitteln
die Verteilungsstruktur der Prozesse systematisch beschrieben und analysiert werden
kann. Weiterhin muss ein Referenzmodell entwickelt werden, mit dem sich mobile Ge-
schéftsprozesse hinsichtlich der in ihnen anfallenden Kosten beschreiben lassen. Dazu
gehoren inshesondere Telekommunikationskosten, deren Hohe stark vom (bertragenen
Datenvolumen abhéngen und den entsprechenden mobilen Prozessen zugeordnet werden
mussen.
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