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Die Konferenz, die von der 
Bitkom Servicegesellschaft und 
dem IT Verlag gemeinsam ver­

ansta ltet wurde, behandelte die 
"systematische Entwicklung von IT­
Dienstleistungen" - wobei spätestens 
am Ende der Konferenz offen ichtlieh 
war, dass der Gegensrandsbereich "IT­
Services" noch sehr schwammig de­
finiert ist. Dienstleistungen sind 
generell schwieriger zu definieren al 
physikalische Güter. Tenor der Ver­
ansta ltung war: Die Herausforderung 
vom IT-Service-Engineering ist es, die 
IT-Services so zu spezi fizieren, da 
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anbieten, anstarr die IT-Services 
während der Provisionierung zu ent­
wickeln. In diesem Zusammenhang 
wächst da Verständnis, dass IT-Services 
auch Produkte sind, die entwickelt und 
über den ganzen Lebenszyklus betreut 
werden mü sen. Dazu bedarf es neuer 
Rollen bei den lT-Dienstieistern, wie 
etwa das Portfolio-Management und 
das Produkt-Management. 

Diese Entwick lung spiege lt sich 
auch in dem Reifegradmodell SPMM 
von Advicio wieder (siehe Kasten auf 
der folgenden eitel . IT-Diensrleister, 
die heute individuelle Service per SLA 
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werden. IT-Dienstleister haben es nach 
den Erfahrungen von Advicio mit drei 
verschiedenen Arten von Daten zu tun 
(Bi ld 2) . Während die Bestandsdaten in 
CMDB- oder Asset-Management-Sys­
temen gepflegt werden und die Bewe­
gungsdaten in Performance-Manage­
ment-, Fault-Management- und Trou­
ble-Ticket-Systemen verwaltet werden, 
sind die Potenzialdaten für IT-Dienst­
leister oftmals noch neu. Letztere sind 
die Pläne, welche Dienstleistungen 
durch den Einsatz welcher Ressourcen 
und durch welche Prozesse erbracht 
werden können. Diese Spezifikationen 

"Produktisierung" prägt 
den Markt für IT-Services 
Das IT-Service-Engineering, so nennen wir die systematische 
Entwicklung von IT-Dienstleistungen, wird zusehends zur Kern­
kompetenz von IT-Dienstleistern, weil sich nur noch professionell 
entwickelte Service-Produkte am Markt behaupten können. 
Erstmalig fand diesen Sommer eine Konferenz zu diesem Thema statt: 
die IT-Service-Engineering 2005. Dieser Artikel fasst die geführten 
Diskussionen dieser noch jungen Disziplin zusammen. 

Leistungsnehmer und Leistungsgeber 
ein unmissverständliches Bild von den 
IT-Dienstleistungen haben. 

"Produktisierung" ist ein 
Zeichen von Reife 

Profe sor Hans-Jörg Bullinger, der Prä­
sident der Fraunhofer Gese llschaft, 
prach in seiner Eröffnungsrede von der 

"Produktisierung" von IT-Services. IT­
Dienstleister müssten die Entwicklung -
phase für IT-Services ernster nehmen, 
sollten hier in die Vorleistung gehen und 
ausgereifte Dienstleistungen am Markt 
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verwalten, gehen dazu über, elll 
Service-Portfolio zu entwickeln und 
stellen sich zunehmend dem Wett­
bewerb. So entsteht ein Markt für IT­
Services, die vordefiniert sind und von 
Kunden abgerufen werden können. 

Service-Produkte benötigen eine 
Service-Architektur 

Standard isierte IT-Dienstleisrungen, 
Service-Produkte, bestehen in erster 
Linie aus Spezifikationen. Diese de­
finieren, welche Services wie mit 
welchen Ressourcen von wem erbracht 

sind quasi die Baupläne für die Er­
bringung der Dienstleistung. 

Da IT-Dienstleistungen häufig sehr 
umfangreich und komplex sind, ist 
deren Spezifikation nicht einfach. 
Thomas Knothe vom Fraun hofer IPK 
propagierte in seinem Vortrag daher 
modularisierte Services. Ein "Bau­
kasten" über chaubarer Service-Kom­
ponenten kann dazu genutzt werden, 
maßgeschneiderte Services für Kunden 
aus sta ndard i ienen Komponenten zu­
sammenzuste llen . 

Die Service-Produkte sind für den 
IT-Dienstleister eigenständige Ge-
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schäftsobjekte, die einen großen Wert 
darstellen. Es handelt sich dabei um 
dynamische Objekte, die über einen ei­
genen Lebenszyk lus verfügen. An 
diesem "Service Lifecycle" (Bi ld 3) 
orientierten sich die Referenten zur 
Einordnung der verschiedenen Vor­
träge und Workshops. Beim IT-Service­
Engineering steht der Entwickler einer 
neuen Dienstleistung vor der Heraus­
forderung, alle Phasen des Service­
Lebenszyklus zu planen. 

Portfoliomanagement 

Typischerweise gi bt die Geschäfts­
strategie vor, in welchem Markt­
segment sich das Unternehmen mit 
welchen Dienstleistungsprodukten po­
sitionieren möchte. Das Portfolio­
management hat d ie Aufgabe, das Pro­
duktangebot eines IT-Dienstleisters an 
der Geschäftsstrategie auszurichten 
und kontinuierlich die Innovation 
voranzutreiben. Demnach müssen be­
stehende Dienstleistungen möglicher­
weise eingestellt oder weiterentwickelt 
werden, andere müssen neu entwickelt 
werden und kompletrieren dann das 
Portfolio. Das Portfoliomanagement 
regelt den Produktlebenszyk lus der an­
gebotenen Dienstleistungen. 

Das Portfoliomanagement be-
trachtet also die Gesamtheit der an­
gebotenen Dienstleistungen, stel lt 
sicher, dass diese aufeinander abge­
stimmt sind und in der Summe die Ge­
schäftsziele erreichen können. Davon 
grenzt sich das Produktmanagement 
klar ab: Es bekommt als Vorgabe das 
Produkt und hat die Aufgabe, dieses 
Produkt möglichst effizient, mit guter 
Qualität und Profitabilität zu führen. 
Das Portfoliomanagement erteilt dem 
Produktmanagement die Aufträge, 
neue Produkte zu entwickeln oder be-
tehende zu verändern. 

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor für 
die Entwicklung kundenorientierter 
Dienstleistungen ist die kontinuierliche 
Erneuerung beziehungsweise An­
passung des Service-Portfolios. Die 
Diskussion mit dem Kunden über die 
innovativen Themen und dessen 
Feedback müssen frühzeitig in den 
Service-Entwick I ungsprozess des IT­
Dienstleisters einfließen. Der Kunde 
beeinfl usst damit unmittelbar, welche 
Services neu entwickelt oder weiter-
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Das Reifegradmodell SPMM-iiii1 Advicio -- -

Die Branche der IT-Dienstleister wird reifer. Advicio hat die Entwicklung in dem 
Reifegradmodell Service Provider Maturity Model (SPM M) charakterisiert. Dabei 
wurden fünf Reifegradstufen identifiziert, die danach benannt sind, worauf der 
IT-Dienstleister in der jeweiligen Stufe seinen Fokus gerichtet hat: 

Infrastruktur: Auf der untersten Reifegradstufe konzentriert sich der Dienstleister 
völlig auf den Betrieb der IT- Infrastruktur. Definierte IT-Services existieren noch 
nicht. Die Vorgänge laufen ad hoc und ungesteuert ab. 

Prozesse: Der Dienstleister beginnt, seine Prozesse zu definieren und zu 
dokumentieren. Als Hauptaufgabe wird weiterhin der Betrieb der Infrastruktur 
gesehen. Dies geschieht nun jedoch gesteuert und nach festgelegten Vorgaben, 
etwa ITIL. Dienstleistungen sind noch nicht definiert. 

Anwender/Kunden: Auf dieser Reifegradstufe werden Dienstleistungen definiert. 
Der Dienstleister erkennt in ihnen den Mehrwert, den er dem Kunden anbieten 
kann. Es werden Service Level Agreements (SLA) abgeschlossen, in denen die 
Dienstleistungen beschrieben werden und die Dienstgüte festgelegt wird . Der 
Anbieter versucht dabei jeden Kundenwunsch zu erfüllen und die SLAs genau an 
die Anforderungen des Kunden anzupassen. 

Produkte: Der Schritt in diese Reifegradstufe wird vollzogen, wenn der Anbieter 
seine Dienstleistungen nicht mehr speziell auf jeden Kunden zuschneidet, 
sondern im Voraus entwickelt und ein Produktportfolio mit vordefinierten Dienst­
leistungsprodukten zusammenstellt. Die Standardisierung von Dienstleistungen 
hat eine deutliche Effizienzsteigerung zur Folge, da die Erbringungsprozesse auf 
wenige, klar definierte Dienstleistungsprodukte optimiert werden können. Dafür 
büßt der Anbieter die Anpassungsfähigkeit seiner Dienstleistungen an spezielle 
Kundenwünsche ein. Um diesem negativen Effekt entgegenzuwirken werden viele 
Dienstleistungen konfigurierbar gestaltet, d.h. die Dienstleistung selbst und da­
mit auch ihr Erbringungsprozess ist standardisiert, der Kunde kann jedoch die 
Dienstgüte innerhalb definierter Grenzen anpassen. 

Markt: Auf der höchsten Reifegradstufe ist der Dienstleistungsanbieter am freien 
Markt positioniert. Die EntwiCklung von Reifegradstufe 4 auf 5 geschieht durch 
die konsequente Orientierung an den Bedürfnissen des Marktes sowie dem Wett­
bewerb. 

Die fünf Stufen im Reifegradmodell SPMM 

Reifegrad 

Markt 

Produkte 

Anwender 

Prozesse 

Infrastruktur 

Zelt 
Quelle: AdviclO 

Bild 1: Advicios Reifegradmodell SPMM beschreibt Entwicklungsstufen im 
Reifegrad von IT-oienstleistern. Oie meisten Unternehmen befinden sich heute 

im Mittelfeld. 

entwickelt werden. Er profitiert auf 
die e Wei e von den neuesten wirt­
schaftlichen, techni chen und wissen­
schaftlichen Fortschritten. Siemens 
Business Services hat in einem Work­
shop beispielhaft diesen Innovations-

prozess vorgestellt . Anhand aus­
gewählter Beispiele wurde gezeigt, wie 
Portfolio-Innovation als mehrschich­
tiger Prozess aus Trendforschung, 
Benchmarking und Modularisierung 
gesteuert werden kann. 
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Drei Art~n _,~on Service-tiezog~.[e!t, D~it~ _ u. _ _ . 

Service­
Engineering 

Service­
Management 

Service­
Monitoring 

Potenzial­
daten 

Bestands­
daten 

Betriebs­
daten 

Spezifikationen 
von Service­
Produkten und 
Komponenten 

Bestehende 
Kunden , 
Aufträge, 
Infrastruktur, 
Assets (eMDB) 

Performance­
Messwerte von 
Prozessen und 
Infra struktu r 

Quelle: Advicio 

Bild 2: Bestandsdaten, beispielsweise Inventar und Verträge (SLAs), sowie 

Bewegungsdaten, etwa Trouble Tickets und Performance Reports, werden heute 

umfassend erhoben. Dagegen beginnen IT-Dienstleister erst jetzt, ihr Potenzial in 

Service-Katalogen zu spezifizieren. 

Make or Buy? 

Portfoliomanagement beinhaltet aber 
auch die Entscheidung darüber, welche 
Services bzw. Service-Komponenten ein 
IT-Diensrleister nicht erbringen 
möchte . Werden Sie dennoch als Teile 
größerer Dienstleistungen benötigt, so 
können diese Teilleistungen von 
externen Lieferanten eingeka uft und in 
die eigenen Dienstleistungen integriert 
werden. 

Wertschöpfungsnetzwerke ent-
rehen, bei denen sich jeder Partner auf 

seine Kernkompetenz konzentriert und 
eine Teilleisrungen " best in class" er­

bringt. Wie Dr. Christian Krämer von 
DeTeCon in seinem Vortrag betont, i t 
das Management solcher Pa rt­

nerbeziehungen für viele IT-Dienst­
leister ein neues Feld . Er warnt davor, 
kurzfristige Vorteile gegenüber einer 
langfristigen Win-Win-Beziehung vor­
zuziehen. 

Das Einkaufen kann im Extremfall 
dazu führen, dass ein IT-Diensrleister 
überhaupt keine IT-Infrastruktur selbst 
betreibt. Ein solcher Service-Integrator, 
so wird dieses Geschäftsmodell ge­
nannt, erzielt seine Wertschöpfung da­
durch, dass er eingekaufte Service­
Komponenten so aufeinander ab­
stimmt (integriert), dass für einen 
Kunden eine optimale Service-Kon­
figuration entsteht. Die Dien tleistung 
des Service-Integrators besteht Im 
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"Der Standort Deutschland 

bietet hervorragende Voraus­

setzungen zur Erbringung 

qualitativ hochwertiger 

IT-Dienstleistungen. Es 

bestehen jedoch nach wie 

vor Defizite, wenn es darum 

geht, vorhandene Potenziale 

systematisch zu erschließen 

und gezielt in wettbewerbs­

fähige Dienstleistungs­

produkte umzusetzen. " 

Prof. Hans-Jörg Bullinger, 

Präsident der Fraunhofer Gesellschaft 
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Service­
Management 

~ 
~----iJ' 

~-
Service-Engineering 

Quelle: les 

Bild 3: Die unterschiedlichen Aufgaben im IT-Service-Management greifen immer 

wieder auf die Spezifikationen aus dem IT-Service-Engineering zurück. 

wesentlichen aus dem Partner­
management. Die Rolle des Service-In­
tegrators hat zum Beispiel der interne 
IT-Dienstleister von Unternehmen, die 
selektives Outsourcing machen. Es gibt 
aber auch am freien Markt agierende 
IT-Dienstleister, die dieses Modell be­
treiben. Ein erfolgreiches Beispiel dafür 
ist Vanco, ein Anbieter von Netzwerk­
Services ohne eigenes etz. Stephan 
Kann berichtet, wie Vanco das welt­
weite Siemens- etzwerk als Service-In­
tegrator betreibt. Die e anschauliches 
Beispiel zeigt: Das Outsourcing von 
Teilleistungen sehr erfolgreich sein 
kann, wenn man mit der Kernkom­
petenz die Service-Integration betreibt. 

Vermarktung 

Je nachdem wie sich ein IT-Dienst­
leister am Markt aufstellen möchte und 
welche Rolle IT-Dienstleistungen dabei 
spielen, kann das Bilden von Leistungs­
paketen eine unter tützende Marke­
tingmethode sein. Dr. Tilo Böhmann 
von der TU München hat deren Ein atz 
bei IT-Dienstleistern in einer Experten­
studie untersucht und empfiehlt das 
schnüren von Leistung paketen. Durch 
die Verbindung mehrerer Tei lleistungen 
zu einem umfangreichen Service-Paket 
können sich IT-Dien tleister der 
direkten Vergleichbarkeit mit dem 
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11 Um eine hohe Servicekultur 

zu schaffen, muss die 

IT-Organisation ihre Service­

angebote als Produkte be­

trachten. Wie bei bewährten 

Herstellungsverfahren, die 

ein physikalisches Gut immer 

wieder auf dieselbe Weise 

produzieren, sollten Services 

durch identifizierbare und 

wiederholbare Prozesse 

bereitgestellt werden . 11 

Albert Fuss, les 

Wettbewerb entziehen. Zudem können 
weniger gefragte Leistungen oder 
Commodity-Services mit kleiner Marge 
durch da Bundling mit neuen In­
novationen aufgewertet werden. 

Wie das Service-Bundling i!1 der 
Praxis funktioniert berichtet Thomas 
Little, Ge chäftsbereichsleiter "Hosted 
Communication" bei Avaya-Tenovi. 
Durch die gezielte Analyse der Nach­
frage und der Zielwirkung einzelner 
Leistungen konnte das Unternehmen 
die Leistungen 0 bündeln , dass das 
Service-Portfolio von Kommunika­
tionsdien ten für kleine und mittlere 
Unternehmen heute für die Kunden 
wesentlich attraktiver ist. 

Produktkonfiguration und 
Auftragsabwicklung 

Die Schnittstelle zwischen IT-Service­
Engineering und IT-Service-Manage­
ment ist bei der Auftragerteilung. Die 
Spezi fikationen der Service:Produkte 
beschreiben das Potential, das ein 
Dienstleister hat und machen Vorgaben 
für die eigentliche Leistungserbringung. 
Bild 3, eine Darstellung von rcs, stellt 
den Zusammenhang von IT-Serv ice­
Engineering und IT-Service-Manage­
ment dar. 

Mit der Auftragerteilung hat der IT­
Dienstleister ein weiteres Geschä fts­
objekt neben der Spezifikation: den 
Auftrag. Der Auftrag mitsamt der 
kunden pezifischen Konfiguration der 
IT-Services ist getrennt zu betrachten 
von den Service-Produkten, welche die 
Spezifikationen sind. Von daher gibt es 
eine Assoziation zwischen Service-Pro­
dukten und Aufträgen. Aber beides 
sind eigenständige Objekte, wobei die 
Spezifikation zu den Potenzialdaten 
und der Auftrag zu den Bestand daten 
zählt. 

Besteht eine Kundenanfrage zu einem 
spezifizierten IT-Service-Produkt, mu s 
ein Angebot erstellt werden, das eine auf 
den Kunden zugeschnittene Service­
Konfiguration umfasst. Wird der Auf­
trag erteilt, sollte die Auftrag abwick­
lung möglichst zügig erfolgen. Für die e 
Phasen des Service-Lebenszyklus wur­
den bei der Konferenz gleich zwei 
unterschiedliche Lösungen im Rahmen 
von Workshops demonstriert: T-Sy­
tems und Materna zeigten, wie die 
ervice-Konfiguration im Vertriebspro-
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Der Service Lifecycle 

Bild 4: Durch historisch gewachsene IT-Services sind gerade die frühen Phasen im 

Lebenszyklus der IT-Services bei IT-Dienstleistem noch weniger ausgeprägt. 

zess werkzeuggestützt du rchgefü h rt 
werden kann. Hochwertige IT-Services 
müssen oft an individuelle Anforde­
rungen von Kunden angepasst werden. 
Dafür sieht die Service-Architektur Va­
rianten und konfigurierbare Service­
Produkte vor. Durch die Komplexität 
konfigurierbarer Service ist es auf­
wendig, dem Kunden eine passende 
Lösung anzubieten. In be ondere bei 
Bestandskunden können neue Aufträge 
zu Änderungen bestehender IT-Services 
führen. Abhängigkeiten müssen geprüft 
werden - das Change Management 
nach ITIL mus involviert werden. Die e 
Vorgänge können durch den Produkt­
konfigurator, der von T- ystems und 
Materna gemeinsam entwickelt wurde, 
unterstützt werden. 

ICS hat in einem weiteren Workshop 
gezeigt, wie IT-Anbieter mit der Lösung 
,Continuity MC' entsprechend der 
individuellen Angebote ihr Business 
optimal steuern und überwachen 
können. Die Angebotsphase und die 
Auftragsabwicklung sind äußerst 
wichtig, denn neue Kunden gewinnen 
jetzt den ersten Eindruck vom Anbieter. 
Während in der Praxi die Betriebspro­
zesse strukturiert und werkzeuggestützt 
ablaufen, sind gerade die Tätigkeiten 
zur Angebotserstellung und zur Auf­
trag abwicklung vom Wi sen und En­
gagement einzelner Mitarbeiter ab-
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"Durch die systematische 

Entwicklung von ICT Services 

können Serviceprovider ihren 

Kunden höherwertige Services 

kostengünstiger anbieten. 

Dynamische Services passen 

sich dem individuellen Bedarf 

des Kunden an. So können 

Unternehmen schnell und 

flexibel auf Veränderungen der 

Marktsituation reagieren. 11 

Dr. Stephan Verclas, Leiter Portfolio, 

Solution & Innovation Management 
T-Systems International 

hängig. Service-Angebote mit Multi­
Sourcing-Beteiligung sind zeitaufwändig 
zu erstellen und umzusetzen. Bei kom­
plexen, kundenindividuell konfigurier­
baren IT-Services sind die Proze se der 
Auftragsabwicklung jeweils service­
spezifisch. 

Die ge teuerte und teilautomatisierte 
Abwicklung der Tätigkeiten von der 
Angebotserstellung und Auftragsab­
wicklung über die Konfiguration bi zur 
Provisionierung (Einrichtung) von IT­
Services ist eine beachtliche Heraus­
forderung für das IT-Service-Enginee­
ring. Der Aufwand zur Automatisierung 
dieser Prozesse rentiert sich aber chon 
bei relativ geringen Wiederholung­
frequenzen, denn Fehler werden un­
wahrscheinlicher und die Laufzeit de 
Prozes es kann icher abgeschätzt und 
überwacht werden. 

Ein Bei piel für IT-Service , die ohne 
gesteuerte Prozessabwicklung kaum er­
bracht werden könnten, sind die 
Dynamic Services von T- ystems. 
Marku Feldhaus und Harald Walser 
stellen vor, wie diese IT-Services ent­
wickelt wurden, mit denen auf An­
forderung Speicherkapazitäten und 
Proze orlei tung bereitge teilt werden 
können (siehe auch [2]). 

Fazit 

Wenngleich der alte Marketingslogan 
"es gibt viel zu tun, ... " den meisten 
Teilnehmern am Schluss der Tagung 
durch den Kopf ging, kann man als 
Fazit doch fe thalten: Die ingenieur­
mäßige Entwicklung und Bereitstellung 
von IT-Dienstleistungen wird für alle 
IT-Dien dei ter in den nächsten Jahren 
unverzichtbar. 

Tonio Grawe 
tonio.grawe@aduicio.com 

www.it-seruice-engineering.de 

[1] Konferenzordner IT-Service­
Engineering 2005, 
Bitkom Servicegesellschaft und 
IT Verlag, 2005 

[2] Harald Lutz: Flexibles 
IT-Outtasking durch Dynamic 
Service: Dynamik pur. 
In: IT Management, 
7/8 2005, Seite 60ft 
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