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2 Cruise-Lines — Modularisierung von Dienstleistungen

1. Einleitung

Das Konzept der Modularisierung ist ein essentieller Erfolgsfaktor bei der Pro-
duktion von Sachgutern. Die vorliegende Fallstudie beschéftigt sich mit der
Ubertragung des Modularisierungskonzepts auf Dienstleistungen. Am Beispiel
der Kreuzschifffahrt stehen Fragen zur Standardisierung, Analyse der Vorteil-
haftigkeit und der Grenzen einer Modularisierungsstrategie von Dienstleistun-
gen zur Diskussion, die basierend auf Elementen der Neuen Institutionendko-

nomik und des Resource-based View beantwortet werden sollen.

2. Fallstudie?

Ein Ende des Kreuzfahrt-Booms ist nicht in Sicht, das Potenzial in Europa
scheint noch nicht ausgeschopft. Eine positive Stimmung ist auch beim grof3ten
deutschen Kreuzfahrt- Anbieter, der AIDA Cruises in Rostock, auszumachen.
Schon 2009 war der Umsatz um 27,6 Prozent auf 722 Mio. Euro im Vergleich
Zzu 2008 gestiegen. 414.000 Gaste waren mit den Kussmund- Schiffen unter-
wegs. Fur AIDA sind sieben Schiffe auf den Weltmeeren unterwegs, im April
2011 wird in Kiel das achte Schiff getauft.

Ob Kletterwand, Eislaufbahn, Formel-1-Simulator oder Bibliothek: Auf den gi-
gantischen Hochseeschiffen scheint es nichts zu geben, was es nicht gibt. Das
Kreuzfahrtschiff ,Aida Diva“ integriert erstmals eine dreistdckige Showbihne

mitten im Schiffsrumpf — flr Statiker eine Herausforderung.

Der Markt fur neue, immer grél3ere Hochseekreuzer boomt. Der Unterhaltungs-
konzern Disney hat nach Firmenangaben zwei Kreuzfahrtschiffe im Milliarden-
wert bestellt, die die 252 Meter lange Aida Diva um fast 90 Meter Ubertreffen.
Die Kreuzfahrtschiffe gleichen schwimmenden Hotels. Im Unterhaltungsangebot
Ubertreffen sie ihre Pendants an Land mit allerhand Schnickschnack. Auch die
Aida Diva ist speziell fur die Entertainment-Winsche der bis zu 2050 Géaste zu-

! Die Inhalte der Fallstudie sind teilweise den im Literaturverzeichnis aufgefiihrten Quellen ent-
nommen.
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geschnitten — mit einschneidenden Konsequenzen fur die Schiffskonstruktion.
Denn erstmals verkehrt mit der Aida Diva ein Ozeanliner auf den Meeren, des-
sen Showbuhne samt Zuschauerplatzen nicht im Heck oder Bug liegen, son-
dern in der Mitte des Schiffes.
Der offene Charakter des
Theatriums — so nennt Aida
Cruises den als Treffpunkt
konzipierten Bereich — wird

durch zwei grol3e Fenster-

fronten betont.

Bernhard Meyer, Geschéftsfuhrer der Meyer Wertft, ist sich sicher: Der 315 Mill.
Euro teure Neubau werde den Schiffsbau in der Kreuzfahrtbranche verandern.
Waéhrend sich konventionelle Theater nur in den Abendstunden mit Leben fil-
len, halten sich die Passagiere im Theatrium den ganzen Tag Uber auf — daftr
sorgen schon die neu integrierten Bars. Der Bereich dient somit mehreren Zwe-
cken, er vereint Angebote, die sonst getrennt voneinander liegen.

Die 1025 Kabinen an Bord der Aida Diva sind mit moderner Digitaltechnik aus-
gestattet: In jeder Kabine kénnen die Passagiere via Intranet Informationen ab-
rufen und zum Beispiel Landausfliige buchen. Auch erlaubt ihnen das interakti-
ve Fernsehen, E-Mails zu versenden und Spielfilme auf den eigenen Bildschirm
zu holen. Und wollen die Gaste zu Hause anrufen, greifen sie zum Satellitente-
lefon. Aida Cruises lie3 an Bord insgesamt 1.552 Monitore installieren und 1815
Telefone aufstellen. Eine GréRenordnung, die die Reederei dazu veranlasst,

vom ,grof3ten volldigitalen mobilen Infotainmentsystem* zu sprechen.

In den Abbildungen 1 und 2 ist das modulare Dienstleistungskonzept einer
Kreuzfahrtlinie verdeutlicht. Die einzelnen Dienstleistungsbindel (Level 2) ent-
sprechen einem Set an Service-Modulen. Die einzelnen Servicekomponenten
der Servicebiuindel sind in Abbildung 2 beispielhaft aufgefuhrt. Aus den Service-
komponenten lassen sich verschiedene wettbewerbliche Vorteile, wie Standar-
disierungsmaglichkeiten, Einzigartigkeit durch Kundenindividualisierung, Repli-

zierbarkeit auf anderen Schiffen und Verknipfung von Modulen ableiten.
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Abb. 1: Servicebiindel (Voss/Hsuan 2009: 549)

Warum noch von Bord gehen? Die Riesenschiffe der Kreuzfahrtbranche bieten
mit Golfrasen, Surfanlagen und Theatern Aktivitdten ohne Ende. Fahrten ohne
Landgang sind von Reedern durchaus gewollt - statt fremde Lander werden die
Spal3kreuzer zum Reiseziel. Es ist schon der sechste Tag auf dem Schiff, und
noch immer sind nicht alle Aktivitdten ausprobiert: Geht es heute zum Golfspie-
len oder in den Formel-1-Simulator? Zum Einkaufen, an die Kletterwand oder
auf die Eislaufbahn? Eine solche Qual der Wahl erleben Reisende auf hoher
See immer o6fter. Denn die Kreuzfahrtbranche stellt einen Megaliner nach dem
anderen in Dienst, und mit den Abmessungen der "Spal3-Schiffe” wachst auch
deren Freizeitangebot. Der klassische Ablauf "Tagsuber Landausflug, nachts

wird der Hafen gewechselt" steht bei ihnen auf dem Prifstand.

Restaurant Pool Engine Room Cabin Operations
« Kitchen « Water cleaning » Maintenance * Housekeeping

* Waiters ¢ Lifeguards * Monitoring * Laundry

* Sommelier * Bar * Control * Room service

* Bus boys ¢ Kitchen ¢ Cleaning * WIFI connections
¢ Laundry * Tanning products * Etc. s Safety

* Hostess * Etc. * Etc.

* Menus

* Elc.

Abb. 2: Servicekomponenten (Voss/Hsuan 2009: 553)

Bei diesen GroRenordnungen wird das Schiff selbst zur Destination. "Das ist
unsere Philosophie”, sagt Falk-Hartwig Rost, MSC-Deutschland-Chef in Min-
chen. Gerade in der Sommersaison gebe es zunehmend Gaste, die wahrend
der Reisen nicht so oft von Bord gehen. "Es sind noch keine 50 Prozent, aber
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die Zahl steigt", sagt Rost. Eingesetzt werden die gro3Ren MSC-Schiffe aus-
schlie3lich in Stdeuropa. "Der Gast muss nicht das Bedurfnis haben, von Bord
zu gehen", meint auch Tom Fecke, Deutschland-Direktor bei RCI. Ein Schiff der
neuen Rekord-Grof3enordnung spreche damit eine neue Zielgruppe an: Men-
schen, die Alternativen zum Resort-, Sport- und Aktivurlaub suchen. Denen will
RCI auf der "Oasis" sieben "Lifestyle-Areale" bieten, darunter einen "Central
Park" mit BAumen und am Heck ein "Aqua Theater" mit einem grof3en Pool, der
abends zur Showbiihne wird.

Kommt sie irgendwann tatsachlich, die Kreuzfahrt ohne Landgang? Einfach
raus auf den Atlantik, weil das Schiff Destination genug ist? Berater Gram-
merstorf halt solche Fahrplane zumindest fur "vorstellbar". Jedoch musste man
sich dann eine andere Frage stellen: "Warum fahrt das Schiff Gberhaupt noch

aus dem Hafen heraus?"
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3. Aufgabenstellung

Nach dem erfolgreichen Abschluss lhres Studiums sind Sie als Managing-
Assistant bei ,Cruise-Lines’, einem neuen aufstrebenden Unternehmen im Be-
reich Kreuzfahrtschiffe tatig. ,Cruise-Lines’ sieht strategische Wettbewerbsvor-
teile gegenuber der Konkurrenz in der Modularisierung ihrer angebotenen
Dienstleistungen. Um diese Entscheidung zu bekraftigen, missen eine Reihe

von Fragestellungen beantwortet werden.

Hinweis: Beantworten Sie die folgenden Fragen mit den relevanten Informatio-

nen aus der Fallstudie und weiteren lhnen bekannten Informationen.

3.1 Standardisierung von Dienstleistungen

Fur den hohen Qualitatsanspruch von ,Cruise-Lines' sind standardisierte
Dienstleistungen eine wichtige Vorbedingung. Erlautern Sie zunachst, an wel-
chen Punkten eine Standardisierung von Dienstleistungen nach Mintzberg
(1979) prinzipiell ansetzen kann.

Wann ist eine Standardisierung von Dienstleistungen analog zur standardisier-
ten Produktion von Sachgutern moglich?

Entwerfen Sie fur ,Cruise-Lines’ ein Standardisierungsstrategie, die mogliche
substitutive oder ergédnzende Verhaltnisse der Standardisierungsformen be-
ricksichtigt. Belegen Sie Ihre Argumentation an zwei fallbezogenen Beispielen.
Welche Formen von Servicearchitekturen kennen Sie? Ordnen Sie die Dienst-
leistung von ,Cruise-Lines’ in das Schema der Servicearchitekturen ein. Be-
grinden Sie lhre Antwort.

Kdnnen Sie ,Cruise-Lines’ eine globale Standardisierung ihrer Dienstleistungen
empfehlen? Wagen Sie dazu 3 Vor- und 3 Nachteile gegeneinander ab.
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3.2 Effizienzvorteile einer Modularisierungsstrategie

Zeigen Sie, welche Effizienzvorteile modularer Dienstleistungen im Fall von
,Cruise-Lines' prinzipiell zu erzielen sind. Gehen Sie im Einzelnen darauf ein,
welche Vorteile modularer Servicearchitekturen sich fur die Ressourcenexploi-
tation und Ressourcenexploration ergeben.

Gehen Sie des Weiteren auf Koordinationsvorteile von modularen Servicearchi-
tekturen ein, die sich aus Sicht der Property Rights Theorie, der Transaktions-
kostentheorie und der Agency Theorie begriinden lassen. Wenden Sie lhre the-

oretischen Argumente exemplarisch (zwei Beispiele) auf das Fallbeispiel an.

3.3 Nachteile und Grenzen einer Modularisierungsstrategie

Die Modularisierung von Dienstleistungen verspricht gerade im Bereich der
Kreuzschifffahrt grol3e Vorteile. Welche Nachteile bzw. Grenzen gilt es bei der
Einfuhrung des Modularisierungskonzeptes im Dienstleistungsangebot von
,Cruise-Line‘ zu berlcksichtigen? Belegen Sie lhre Argumentation exemplarisch
(Je zwei Beispiele) mit Hilfe des Resource-based View, der Verfligungsrechte-

und der Transaktionskostentheorie.
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3.4 Thesen zur Modularisierung von Dienstleistungen

Belegen Sie folgende Thesen zur Modularisierung von Dienstleistungen anhand
des Fallbeispiels und geben Sie Empfehlungen. Wenden Sie Ihnen bekannte
theoretische Konzepte an.

(1) Konzepte der modularen Produktarchitektur kénnen in modifizierter Form

auch auf technische DL Ubertragen werden.

(2) Modulare DL-Architekturen bieten dem Kunden erweiterte Wahlmaoglichkei-

ten sowie Effizienz- und Zeitvorteile.
(3) Modulare DL-Architekturen reduzieren fir den Anbieter technischer DL den
unternehmens-internen Koordinationsaufwand und ermdglichen ihm die Er-

zZielung von statischen und dynamischen Effizienzgewinnen.

(4) Modulare DL-Architekturen setzen modulare Organisationskonzepte voraus.
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