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Grundlagen und Entwicklungstrends im IT-Servicemanagement Dr. Tilo Böhmann, Prof. Dr. Helmut Krcmar, Technische Universität München, Lehrstuhl für Wirtschaftsinformatik (I 17) Abstract: IT-Verantwortliche in Unternehmen sehen sich wachsenden Ansprüchen gegenüber. Ihre Aufgabe wird immer weniger in der Entwicklung und dem Betrieb von Informationstechnik (IT) gesehen, sondern in der Erbringung von Dienstleistungen, durch die IT bedarfsgerecht, effizient und mit hoher Qualität bereitgestellt wird. Diese Herausforderungen lassen sich unter drei Orientierungsrichtungen für das ITServicemanagement zusammenfassen: der Dienstleistungsorientierung, der Prozessorientierung und der Architekturorientierung. Die Dienstleistungsorientierung führt zu systematischer Kommunikation mit den Kunden und der Ableitung und Spezifikation von Leistungsangeboten der Informationsverarbeitung. Durch Prozessorientierung soll gewährleistet werden, dass die so erkannten Erwartungen der Kunden und die ihnen zugesicherten Dienstleistungen zuverlässig und optimiert erbracht werden. Sie gewinnt besonders durch prozessorientierte Referenzmodelle wie ITIL an Bedeutung. Während Dienstleistungs- und Prozessorientierung den derzeitigen Stand des IT-Servicemanagements beschreiben, zeigt die Architekturorientierung, wie den wachsenden Forderungen nach bedarfsorientierten, anpassbaren Leistungen durch die Entwicklung modularer Servicearchitekturen für IT-Dienstleistungen begegnet werden kann. Stichworte: IT-Servicemanagement, Dienstleistungsqualität, Service-Level-Agreement, Prozessorientierung, Referenzmodelle, ITIL, CoBIT, Modularisierung, Servicearchitektur, Servicedatenmanagement



1 Einführung IT-Verantwortliche in Unternehmen sehen sich wachsenden Ansprüchen gegenüber. Ihre Aufgabe wird immer weniger in der Entwicklung und dem Betrieb von Informationstechnik (IT) gesehen, sondern in der Erbringung von Dienstleistungen, durch die IT bedarfsgerecht, effizient und mit hoher Qualität bereitgestellt wird. Gleichzeitig sind die Kunden immer weniger bereit, die Kosten individueller Lösungen für diese Erwartungen zu tragen. IT wird in Teilen als commodity gesehen, die auf globalen Dienstleistungsmärkten bedarfsorientiert eingekauft werden kann. Das IT-Servicemanagement sieht sich daher zunächst vor der Herausforderung, den Wandel der Informationsverarbeitung von einem technikorientierten Funktionsbereich zu einem kundenorientierten Dienstleistungsanbieter zu fördern. Darüber hinaus soll es auch den Weg zu anpassbaren Leistungsangeboten eröffnen, bei denen gezielt die neuen Potenziale der globalen Leistungstiefengestaltung (Offshoring) ausgeschöpft werden können. © Böhmann/Krcmar 2004
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Wir stellen in unserem Beitrag drei wichtige und aktuelle Entwicklungstrends vor, die zu diesem Ziel beitragen wollen: die Dienstleistungsorientierung, die Prozessorientierung und die Architekturorientierung. Unter Dienstleistungsorientierung verstehen wir, dass die Bereitstellung von Informationssystemen als Leistung und Dienst am Kunden verstanden und gesteuert wird. Darauf baut die Prozessorientierung auf, die den Weg von einer Technikfokussierung hin zu optimierten Prozessen der Erbringung dieser Leistungen aufzeigt. Die Architekturorientierung schließlich zeigt auf, wie Optionen zur Weiterentwicklung, Anpassung und globalen Leistungstiefengestaltung durch die gezielte Gestaltung von Servicearchitekturen eröffnet werden können.



2 Dienstleistungsorientierung 2.1 Kundenorientierung Ausgangspunkt für die Einführung von IT-Servicemanagement ist häufig die geringe Zufriedenheit der Kunden mit den Leistungen der Informationsverarbeitung. Die technische Zuverlässigkeit und Performanz ist dabei nur ein Kriterium. Oftmals kann es aus Sicht der Kunden auch an der Transparenz von Änderungsprozessen, der Kosten oder an einer Zuverlässigkeit bei der Termineinhaltung fehlen. Schlimmer noch: diese Sicht der Kunden muss nicht notwendigerweise von den „Produzenten“ der Leistungen geteilt werden, weil Kunde und Produzent die Leistungsqualität mit verschiedenen Maßstäben messen. Durch ITServicemanagement soll die Leistungserstellung in der Informationsverarbeitung besser auf die Anforderungen der Kunden ausgerichtet und ihre Leistungen transparenter gestaltet werden. Vor allem sollen geeignete Kommunikationskanäle etabliert werden, durch die die Erwartungen an die Leistungen abgeglichen werden können. Die Kundenorientierung der Informationsverarbeitung wird dadurch zu einem primären Ziel des IT-Servicemanagements. Dieses Ziel steht und fällt allerdings damit, ob Klarheit darüber besteht, wer die Kunden der IV-Leistungen sind. Die Kunden mögen für einige Leistungen offensichtlich sein, z.B., wenn ein Anwendungssystem nur von einer einzigen Fachabteilung verwendet wird. Häufig jedoch stellen IT-Systeme gemeinsam genutzte Ressourcen dar, beispielsweise, wenn unterschiedliche Geschäftseinheiten dieselben Systeme zur Abwicklung ihrer Geschäftstransaktionen nutzen. Bei solchen Infrastrukturleistungen muss die erforderliche Transparenz über die Leistungen und ihre Abnehmer oftmals erst geschaffen werden. Die Kundenorientierung setzt damit die systematische Identifikation der Kunden voraus. Die Identifikation des Kunden ist jedoch keine hinreichende Bedingung für eine erfolgreiche Beziehung zwischen Serviceanbieter und Kunde. Ziel ist es, IV-Leistungen so zu erbringen, dass sie den Erwartungen des Kunden entsprechen. Hier gibt das Dienstleistungsmarketing wertvolle Hinweise zu den Faktoren, die die vom Kunden wahrgenommene Servicequalität beeinflussen (Zeithaml et al. 1992). Neben der eigentlichen Erbringung der Dienstleistung durch den Anbieter und deren Wahrnehmung durch den Kunden wird die Dienstleistungsqualität von der Wahrnehmung der Kundenerwartungen durch den Anbieter, © Böhmann/Krcmar 2004
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sowie deren Umsetzung in eine Leistungsspezifikation und die zum Kunden gerichtete Kommunikation beeinflusst (vgl. Abbildung 1). Wegen ihrer herausgehobenen Bedeutung für die Qualität von Dienstleistungen gehen wir später noch näher auf die Kundenkommunikation und die Leistungsspezifikation ein.



Kundensicht Leistungserwartung



5 Servicewahrnehmung
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Serviceerbringung
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Kundenkommunikation



Umsetzung in Leistungsspezifikation



2 Durch Servicegeber wahrgenommene Kundenerwartungen Sicht des Serviceanbieters



Abbildung 1: GAPs in der Beziehung zwischen Kunde und Serviceanbieter (Quelle: in Anlehnung an Zeithaml/Berry/Parasuranam (1988, S. 44))



Jedoch können beim Ineinandergreifen der verschiedenen Glieder dieser Kette Lücken (engl. gaps) auftreten, die sich negativ auf die wahrgenommene Servicequalität auswirken. Die in Abbildung 1 dargestellten Lücken (oder GAPs) zwischen der Kundensicht und der Sicht des Serviceanbieters lassen sich aus den Diskrepanzen zwischen der wahrgenommenen Servicequalität beim Kunden und dem Versuch des Serviceanbieters die Kundenerwartungen in Leistungsspezifikationen umzusetzen, erklären. Die Servicequalität definiert sich hierbei aus der Differenz zwischen den Erwartungen des Kunden an die zu erbringende Leistung und der wahrgenommenen Servicequalität (GAP 5). Diese Diskrepanz resultiert aus den anderen vier GAPs, die nachfolgend erläutert werden: • •



GAP 1 zeigt die Diskrepanz zwischen den tatsächlichen Erwartungen eines Kunden an eine Serviceleistung und deren Wahrnehmung durch den Serviceanbieter. Auch zwischen den vom Anbieter wahrgenommenen Kundenerwartungen und der Umsetzung in entsprechende Leistungsspezifikationen kann es zu Abweichungen kommen (GAP 2).
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•



•



In GAP 3 sind Unterschiede zwischen Leistungsspezifikation und tatsächlich erstellter Leistung erfasst (Quantitäts- und Qualitätsabweichungen bei der Erbringung der Services). Schließlich kann es bei der Kommunikation mit dem Kunden zu Widersprüchen zwischen tatsächlich erbrachter und kommunizierter Leistung kommen (GAP 4).



Neben direkten Qualitätsproblemen bei der Leistungserstellung (GAP 3) sind vor allem die Kommunikation zwischen Serviceanbieter und Kunde (GAP 1 u. 4), sowie die Leistungsspezifikation (GAP 2) entscheidend für die Servicequalität. Hauptaufgabe bei der Kommunikation mit den Kunden ist die Schaffung eines Verständnisses für die Probleme und Anforderungen eines Kunden beim Serviceanbieter (GAP 1). Weiterhin wichtig für eine adäquate Kommunikation mit den Kunden ist die die Aushandlung verbindlicher Leistungsstandards, die in der Regel durch Service Level Agreements (SLAs) spezifiziert werden. Durch diesen Aushandlungsprozess werden die Erwartungen beider Seiten offen gelegt und zum Ausgleich gebracht gezielte Beeinflussung der Kundenerwartungen (GAP 1), damit später Differenzen (GAP 5) zwischen tatsächlicher und wahrgenommener Leistung vermieden werden können. Eine gezielte Kommunikation von erreichten/erbrachten Leistungen gegenüber den Kunden (GAP 4) setzt jedoch eine entsprechende Erfassung des Leistungsniveaus/der Servicequalität (Service Level Measurement) voraus. Der Aufbau und die Pflege von Kommunikationskanälen erlauben es folglich, einerseits Erwartungen von Kunden zu verstehen und andererseits auf diese Erwartungen einwirken zu können. Damit wird die Grundlage für eine adäquate Kommunikation mit den Kunden gelegt. Typischerweise fallen hier allerdings – wie bei den meisten unternehmensbezogenen Dienstleistungen – Käufer und Nutzer auseinander. Für die erste Gruppe stehen organisatorische Ziele im Vordergrund, wie z.B. die Zuverlässigkeit und Effizienz der Gesamtleistung. Für Nutzer dagegen sind individuelle Erwartungen entscheidend, die sich auf die Unterstützung und Leistung im Einzelfall richten. Damit sind auch die Bedürfnisse dieser Gruppen an die Kommunikation unterschiedlich. Kundenorientierung bedeutet in diesem Fall, diesen Bedürfnissen gerecht zu werden. In der Praxis wird Kommunikation mit Käufern daher häufig über ein Account Management institutionalisiert. Dieses bietet den Käufern einen zentralen Ansprechpartner. Gleichzeitig kann das Account Management als Anwalt der Käufer gegenüber der IV-Organisation auftreten. Über die Zeit kann das Account Management dadurch auch Wissen über die Bedarfe und Erwartungen der Kunden aufbauen und in die Definition der Leistungen einfließen lassen. Die Kommunikation mit den Nutzern ist dagegen in der Regel die Aufgabe von Servicedesks, die als zentraler Kontaktpunkt für alle Anfragen an die Informationsverarbeitung dienen. Im Normalfall beantwortet ein Servicedesk alle Fragen, Störungsmeldungen und Anforderungen der Nutzer bzw. leitet diese an die zuständigen Stellen weiter. Durch die enge Interaktion mit © Böhmann/Krcmar 2004
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Käufern und Nutzern von IV-Leistungen sind Account Management und Servicedesk wichtige Bausteine einer kundenorientierten Leistungserstellung in der Informationsverarbeitung.



2.2 Leistungsspezifikation und -messung Neben der Kundenorientierung ist die Spezifikation der zu erbringenden IT-Dienstleistungen die zweite Säule der Dienstleistungsorientierung im IT-Servicemanagement. Damit sollen zum einen die Leistungen der IV erst einmal transparent gemacht werden. Gleichzeitig dienen Vereinbarungen über die zu erbringenden Leistungen dazu, für Kunden und Anbieter verbindliche Leistungszusagen festzulegen. Nur damit kann die Transparenz erreicht werden, die von den Kunden der Informationsverarbeitung eingefordert wird. Umgekehrt kann die IV damit vor überzogenen Anforderungen geschützt werden, weil diese bei gemeinsamer Ressourcennutzung zumeist überproportional Ressourcen binden. Zudem hat die Spezifikation der Leistungen gerade für IT-Dienstleistungen eine zusätzliche Bedeutung, weil diese als Dienstleistungen nur selten Inspektionseigenschaften aufweisen, die von Kunden vor Vertragsschluss bereits auf ihre Qualität geprüft werden können, wie dies bei fertig produzierten Sachgütern möglich ist (Meffert/Bruhn 2000, S. 65). Vielmehr handelt es sich bei den Leistungsergebnissen von IT-Dienstleistungen zumeist um Erfahrungs- oder sogar Vertrauenseigenschaften. Erfahrungseigenschaften können durch die Kunden nur nach einer gewissen Erfahrungszeit mit der Dienstleistung beurteilt werden, während das Vorhandensein von Vertrauenseigenschaften für sie überhaupt nicht überprüfbar ist (Meffert/Bruhn 2000, S. 65). Gegen die dadurch beim Kunden entstehende Unsicherheit sendet die IV ein Signal, wenn die Leistung vertraglich zugesichert und damit spezifiziert wird. Dieses Signal ist umso stärker, je mehr eine Schlechtleistung reputationsschädigend wirkt oder mit finanziellen Sanktionsmechanismen hinterlegt ist. Typische Komponenten eines Service-Level-Agreements (SLA) sind neben der Spezifikation der einzelnen zugesicherten Service-Levels auf die Festlegung des Vorgehens bei der Planung und Anpassung der Leistungen sowie bei ihrer Überwachung und Steuerung (vgl. Abbildung 2). Einzelne Service-Levels definieren ein Leistungsmerkmal der IT-Dienstleistung, z.B. die durchschnittliche Verfügbarkeit eines Anwendungssystems. Zusätzlich muss meist festgelegt werden, mit welchen Verfahren und Systemen die tatsächlich realisierten Leistungsergebnisse gemessen und dem Kunden berichtet werden. Schließlich werden die geschäftlichen Konditionen der Erbringung festgelegt, z.B. Sanktions- und Bonifikationsmöglichkeiten für den Fall einer Unter- bzw. Überschreitung vereinbarter Qualitätsanforderungen. Eingebunden sind die Vereinbarungen zu einzelnen Service-Levels in die Übereinkunft zu Rollen, Verantwortung und Vorgehen bei der Planung und Anpassung der Service-Levels, sowie bei der Überwachung und Steuerung der Leistungserbringung. Planung und Anpassung zeigen auf, wie während der Vertragslaufzeit eine Veränderung der Vereinbarungen möglich ist, wenn diese notwendig wird. Die Vereinbarungen zur Überwachung und Steuerung sollen
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dagegen die Identifikation von Qualitätsproblemen und die Durchsetzung der vereinbarten Qualitätsstandards gewährleisten.



Planung und Anpassung



Service Level



Definition



Definition



Konditionen



Konditionen



Messung & Berichtswesen



Messung & Berichtswesen



...



Überwachung und Steuerung



Abbildung 2:



Aufbau von Service-Level-Agreements



Damit ein solches Service-Level-Agreement auf beiden Seiten Bindungswirkung erzielt, muss es auf Leistungen ausgerichtet sein, die aus Kundensicht relevant sind. Ist der Kunde z.B. an der Verfügbarkeit und Performanz eines Anwendungssystems interessiert, so lassen sich dafür aus Anbietersicht zahlreiche Service-Levels auf Ebene der einzelnen Systemkomponenten, wie z.B. Netzwerk, Datenbank, Server, usw., definieren. Oft kann der Anbieter diese leichter messen und steuern, vor allem dann, wenn auch die Leistungserstellung entsprechend dieser Systeme organisiert ist. Für die Kunden jedoch ist es unerheblich oder sogar unverständlich, welche der Komponenten zur schlechteren Leistung und mangelnden Verfügbarkeit des Systems beitragen. Folglich wird aus Kundensicht nur ein übergreifender Service-Level als hinreichendes Qualitätssignal verstanden werden. Dies kann damit dem Anbieter als Argumentationshilfe beim Management der Kundenerwartungen dienen. Die zunehmende Verbreitung von Service-Level-Agreements zur Spezifikation von ITDienstleistungen bedeutet aus Sicht des Anbieters, dass eine wachsende Zahl von ServiceLevels verfolgt und überwacht werden müssen. Je höher die Zahl solcher Vereinbarungen und je größer die Zahl der darin verwendeten gemeinsamen Komponenten ist, desto höhere Ansprüche resultieren daraus an die Infrastruktur zum Management und zur Überwachung von Service-Levels. Deren Aufgabe ist es, aktuelle Leistungsverpflichtungen kundenübergreifend zusammenzufassen und deren Einhaltung durch Aggregation und Transformation von technischen Messdaten zu überprüfen. Die noch vielfach anzutreffende Dokumentenarchivierung von Verträgen scheint für die zukünftigen Anforderungen an die Vertragsverwaltung in diesem Bereich daher wenig geeignet. Auch greifen Messsysteme für technische Service-Levels oftmals zu kurz, weil sie damit nicht, wie bereits erläutert, die Leistungsmessung auf einer für die Kunden relevanten Ebene ermöglichen. Aus der Dienstleistungsorientierung folgt daher für das IT-Servicemanagement die Notwendigkeit des Aufbaus entsprechender Systeme und Prozesse für das Vertragsmanagement und ServiceLevel-Measurement. © Böhmann/Krcmar 2004
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Hinter dem Trend der Dienstleistungsorientierung steht damit zum einen eine stärkere Ausrichtung der IV auf die Kunden. Dies erfordert zunächst eine dafür angemessene Kommunikation mit den Kunden, sowohl mit den Käufern der Leistungen als auch mit deren Nutzern. Nur so können deren Erwartungen an die IV erkannt und beeinflusst werden. Die konkreten Leistungen müssen dann zum Gegenstand einer klaren Leistungsspezifikation gemacht werden. Damit gewinnen die Kunden die gewünschte Transparenz für die Leistungen der IV. Gleichzeitig gehen Anbieter und Kunde eine gegenseitige Verpflichtung ein, die zum gemeinsamen Bezugspunkt für Fragen des Leistungsumfangs und der Leistungsqualität wird. Um deren Umsetzung zu gewährleisten, benötigen Anbieter vielfach eine ausgebaute Infrastruktur für das Vertragsmanagement und das Service-LevelMeasurement.



3 Prozessorientierung 3.1 Prozessdenken und Prozessoptimierung Neben der Dienstleistungsorientierung steht auch die Prozessorientierung im Mittelpunkt der aktuellen Diskussion um die Entwicklung des IT-Servicemanagements. Beide Entwicklungen sind eng miteinander verbunden. Die Dienstleistungsorientierung führt zu systematischer Kommunikation mit den Kunden und der Ableitung und Spezifikation von ITDienstleistungen. Durch Prozessorientierung soll gewährleistet werden, dass die so erkannten Erwartungen der Kunden und die ihnen zugesicherten Dienstleistungen zuverlässig erbracht werden. Das Denken in Prozessen erfordert eine Abkehr von funktionalen Silos. Oftmals ist die Informationsverarbeitung bislang funktional gegliedert, beispielsweise in Systembetrieb, Netzwerk, Datenbankbetrieb, Anwendungsentwicklung, usw. Dadurch können sicherlich Spezialisierungsvorteile beim Einsatz hoch qualifizierter Mitarbeiter erzielt werden. Diese Struktur entspricht jedoch nur selten der Struktur und den Ergebnissen der von der Informationsverarbeitung geforderten Dienstleistungen. Dies wird schnell am Beispiel des Betriebs einer Geschäftsanwendung deutlich. Damit die Anwendung für die Nutzer vereinbarungsgemäß verfügbar ist, muss nicht nur diese an sich funktionsfähig sein. Zusätzlich ist es erforderlich, dass das von der Anwendung verwendete Datenbanksystem bereitsteht, sowie die genutzte technische Infrastruktur (Server und Netzwerk) verfügbar ist. Eine mögliche Dienstleistung ist nun die garantierte Wiederherstellung der Funktionsfähigkeit des Systems innerhalb eines bestimmten Zeitraums bei Auftreten einer Störung. Dieses Dienstleistungsbeispiel lässt klar erkennen, dass sich die Leistungserstellung über unterschiedliche Funktionsbereiche erstreckt. Die Wiederherstellung kann zu Diagnose- und Wiederanlaufmaßnahmen an allen genannten Systemkomponenten führen. Wie soll aber eine zuverlässige Leistungserstellung garantiert werden können, wenn das Zusammenspiel der unterschiedlichen Funktionen in der Leistungserstellung nicht einmal für den Anbieter der Leistung transparent ist? Im schlechtesten Fall bliebe die Koordination der Maßnahmen dem Kunden überlassen.
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Das Prozessdenken sieht daher die Leistungserstellung aus dem Blickwinkel der funktionsübergreifenden Zusammenhänge und Abhängigkeiten. Im Mittelpunkt steht nicht die einzelne Funktion, sondern eine für den Kunden zu erbringende Dienstleistung und wie die einzelnen Funktionsbereiche dazu beitragen. Durch die Prozessorientierung soll somit sichergestellt werden, dass die Informationsverarbeitung als professioneller Dienstleistungsanbieter die zugesicherten Dienstleistungen auch zuverlässig liefert. Das erfordert aber, dass bei der Gestaltung der IV-Prozesse letztlich die gleichen Gestaltungsprinzipien herangezogen werden wie diese für das Business-Process-Reengineering (BPR) typisch sind. Ziele der Prozessgestaltung sind hierbei vor allem eine hohe Prozessqualität, sowie eine Verbesserung der Durchlaufzeiten. Diese Ziele können nur erreicht werden, wenn die Leistungserstellung über alle Funktionen hinweg optimiert wird. Dies wird dann oft zum Anlass genommen, die Standardisierung der Prozesse voranzutreiben. Gerade bei organisch gewachsenen Strukturen, die sich heute verstärkt einem intensiven Wettbewerb mit externen Anbietern gegenübersehen, kann die Effizienz der Leistungserstellung gesteigert werden. Es mag dabei für den einen oder anderen Kunden der IV bemerkenswert sein, dass man sich erst jetzt in der IV intensiv mit der Prozessorientierung auseinandersetzt, war doch die IV oft maßgeblicher enabler für BPR-Projekte in den Fachabteilungen der Unternehmen. Erst jetzt scheint die Zeit gekommen zu sein, in der nun die gleichen Gestaltungsprinzipien auch in der IV angewendet werden. Damit wird die Prozessorientierung zum notwendigen Pendant der Dienstleistungsorientierung. Ohne die Spezifikation von Dienstleistungen fehlt der Prozessorientierung das Ziel, auf das hin Abhängigkeiten zwischen unterschiedlichen Aktivitäten der Leistungserstellung in der Informationsverarbeitung koordiniert werden sollen. Umgekehrt wird erst durch die Erfassung oder Gestaltung von Prozessen transparent, ob die geeigneten Maßnahmen getroffen wurden, die für eine qualitätsgesicherte, optimierte und gegebenenfalls standardisierte Erbringung dieser Dienstleistungen erforderlich sind. Hilfe für die Umsetzung solch optimierter Prozesse in der IV versprechen ProzessReferenzmodelle. Sie nehmen für sich in Anspruch, best practices zu beschreiben. Ihre Implementierung soll daher den Unternehmen den Übergang von einer technik- zu einer serviceorientierten IV erleichtern. Hochstein und Hunziker (2003, S. 48) geben einen guten Überblick über das bestehende Angebot solcher Referenzmodelle. Diese sind teilweise öffentlich zugänglich (public domain) und teilweise proprietär. In allen Modellen werden Prozesse der IV unterschiedlich umfassend und detailliert beschrieben. Die bekanntesten Beispiele dafür sind derzeit die Control Objectives for Information and Related Technology (CobiT) und die IT Infrastructure Library (ITIL). Insbesondere bei ITIL kann zurzeit eine stark zunehmende Verbreitung beobachtet werden. Zudem bauen zahlreiche der proprietären Modelle auf ITIL auf, wie z.B. das IT Service Reference Model von HP, IT PM von IBM oder das Microsoft Operating Framework (Hochstein/Hunzinker 2003, S. 48). ITIL definiert zentrale Prozesse der IV in fünf Bereichen: dem Infrastrukturmanagement ( ICT Infrastructure Management o.V. 2002b), dem Anwendungsmanagement (Application © Böhmann/Krcmar 2004
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Management o.V. 2002a), der Benutzerunterstützung und der Disposition von IT-Services (Service Support o.V. 2000) sowie ihrer Planung und Steuerung (Service Delivery o.V. 2001). Schließlich sollen zukünftig strategische Managementprozesse, wie z.B. die Ausrichtung der IV auf die Geschäftsaktivitäten (The Business Perspective), definiert werden.



Bereich



Prozesse



Application Management



• Requirements • Design • Build • Deploy • Operate • Optimize



Service Support



• Service Desk • Incident Management • Problem Management • Configuration Management • Change Management • Release Management



Service Delivery



• Service Level Management • Financial Management for IT Services • Capacity Management • IT Service Continuity Management • Availability Management



ICT Infrastructure Management



• Network Service Management • Operations Management • Management of Local Processors • Computer Installation and Acceptance • Systems Management Abbildung 3: ITIL-Prozesse



In der praktischen Anwendung stehen bislang die die Prozesse der Bereiche Service Support und Service Delivery im Mittelpunkt. Gerade durch sie soll eine Kundenorientierung erreicht und eine hohe Dienstleistungsqualität gewährleistet werden. ITIL versucht dazu, die Kommunikation zwischen den Kunden und der IV durch Rollen und der Festlegung ihrer Zusammenarbeit in den Prozessen zu institutionalisieren. Dadurch sollen Erwartungen der Kunden besser verstanden und Dienstleistungen besser auf die Anforderungen der Geschäftsaktivitäten ausgerichtet werden. Ausgangspunkt dafür ist der zentrale Kontaktpunkt für die Kunden, der Service Desk. An diesen knüpfen Prozesse des Störungs- und Problemmanagements und der kundenorientierten Disposition von Veränderungen der ITDienstleistungen an. Diese werden im Service Delivery ergänzt durch die Planung, Überwachung und Steuerung von zugesicherten Leistungen der IV, der Verrechnung dieser Leistungen sowie ihrer Verfügbarkeit, Performanz und Störfallsicherheit (vgl. für eine Übersicht Abbildung 3 sowie Kemper et al. 2004 in diesem Heft). © Böhmann/Krcmar 2004
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ITIL bezeichnet sich selbst als prozessbasierte Methode (Service Delivery o.V. 2001, S. 18). Um diesen Anspruch einzulösen, definiert ITIL zunächst die zentralen Prozesse des Servicemanagements. Für diese Prozesse beschreibt ITIL dann die zentralen Aktivitäten und daran beteiligte Rollen. Diese Vorgaben für die organisatorische Ausgestaltung des Servicemanagements werden ergänzt um Hinweise auf Werkzeuge, die diese Aktivitäten unterstützen sowie um Kennzahlen, die eine Überwachung und Steuerung der Prozesse und ihrer Leistungen möglich machen.



3.2 Kundenintegration Bei der Optimierung und Standardisierung der Prozesse ist jedoch ein wichtiger Faktor zu berücksichtigen: die Kundenintegration. Die Leistungserstellung in der IV erfordert immer wieder die Mitwirkung der Kunden: bei einer einfachen Fehlersuche, bei der Definition von Anforderungen oder bei der Abnahme von Systemen. Je intensiver spezifisches Geschäftswissen oder besondere Zugangsmöglichkeiten zu Ressourcen bei den Kunden vor Ort erforderlich sind, desto mehr müssen die Prozesse mit dieser Integration im Kopf gestaltet werden. Der Kundenintegration kommt zudem eine besondere Bedeutung zu, weil sie ein Teil der Integration von Geschäfts- und IT-Aktivitäten ist. Diese Integration ist eine Voraussetzung dafür, dass Geschäftsaktivitäten und IV bestmöglich aufeinander abgestimmt sind. Neben der Ausrichtung der IT-Strategie auf die Geschäftsstrategie ist dafür auch die strukturelle Ausrichtung mitentscheidend. Dazu zählen das Wissen von IT-Managern über die fachlichen Zusammenhänge im Unternehmen und umgekehrt das Wissen von Managern in Geschäftsaktivitäten über Informationstechnologie. Ein weiterer Teil ist die Platzierung von IT-Steuerungsgremien und Berichtsbeziehungen von IT-Managern in der Organisation (zentralisiert oder dezentralisiert), sowie die informellen Beziehungen zwischen Mitarbeitern in IT- und Geschäftsaktivitäten. Damit verbunden sind auch die Möglichkeiten für einen Wechsel oder einen Austausch von Mitarbeitern zwischen den beiden Bereichen im Rahmen des beruflichen Aufstiegs im Unternehmen und schließlich die Anreizstrukturen und die Leistungsmessung und -bewertung (Chan 2002, S. 100). Daraus folgt, dass die Kundenintegration bei der Gestaltung von Dienstleistungsprozessen in der IV nicht nur als „notwendiges Übel“ gesehen werden kann, das der Optimierung und Standardisierung im Weg steht, sondern, dass sie vielmehr zentral für die erfolgreiche Ausrichtung der IV auf die Geschäftsaktivitäten des Unternehmens ist. Daher legen auch Referenzmodelle wie ITIL einen Schwerpunkt auf die Institutionalisierung dieser Zusammenarbeit zwischen der IV und ihren Kunden innerhalb der Leistungserstellungsprozesse. Darüber hinaus sind allgemein die Prozesse mit Kundenbeteiligung besonders zu gestalten. Durch die direkte Zusammenarbeit ist für die Kunden nicht nur das Leistungsergebnis sichtbar, sondern auch der Weg dorthin. Man spricht von der line of visibility, die für Kunden © Böhmann/Krcmar 2004
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sichtbare Teile der Leistungserstellung von solchen abgrenzt, die für die Kunden verborgen sind (Shostack 1984). Diese Sichtbarkeit führt dazu, dass ein an sich erwartungskonformes Ergebnis nicht zur Zufriedenheit bei den Kunden führen muss, wenn der Prozess negativ wahrgenommen wird. Die Wahrnehmung wird beispielsweise durch das Auftreten der Mitarbeiter der IV gegenüber den Kunden oder die Zuverlässigkeit, mit der Zusagen eingehalten werden, beeinflusst. Werden bei der Prozessgestaltung in der IV diese besonderen Anforderungen der Kundenintegration außer Acht gelassen, so wird das Ziel der Dienstleistungsorientierung gefährdet. Bevor ein einseitiger Schwerpunkt auf die Prozessoptimierung und -standardisierung gelegt wird, sollte daher in der IV ein ausreichendes Verständnis über die zentralen Strukturen und Fälle der Zusammenarbeit mit den Kunden aufgebaut werden, damit dies in die Prozessgestaltung einfließen kann. Erfolgt z.B. die Inbetriebnahme der Systeme eines Kunden über mehrere Prozesse (wie z.B. Installation, Migration, Problemmanagement), so stellt dies für den Kunden nur einen Interaktionsfall dar, weil immer die gleichen Mitarbeiter des Kunden an allen genannten Prozessen beteiligt sind, die zudem zeitlich in einem engen Zusammenhang stehen. Bei einer engen Verzahnung von IV und Fachabteilungen ist die Leistungserstellung für die Kunden weitgehend sichtbar und damit auch steuerbar. Eine derartig intensive Interaktion schränkt die Möglichkeiten für die Standardisierung und Optimierung ein. Eine konkrete Beschreibung der Interaktion kann durch Interaktionsfälle erfolgen. Ein Integrationsfall ist eine typische, hinsichtlich der Beteiligten (wer?), der Integrationsintensität (mit gleich bleibenden Ansprechpartnern?), der Integrationszeit (wie lange?) und des Integrationszwecks (Wozu?) unterscheidbare Form der Nachfragerintegration bei einer ITDienstleistung (Böhmann 2004). Wie Use-Cases von Softwaresystemen stellen die Integrationsfälle die Zusammenhänge bei der Leistungserbringung aus der Kundensicht dar. Wird Wissen über die Kundenintegration nicht in einer solchen Form explizit gemacht, so steht allzu schnell nur noch die Prozessgestaltung und -optimierung im Mittelpunkt. Dann ist es oft den Kunden überlassen, die Leistungen der einzelnen Prozesse selbst zu koordinieren.



4 Architekturorientierung 4.1 Rolle und Elemente von Servicearchitekturen Die Dienstleistungsorientierung und die Prozessorientierung können heute als etablierte Grundlagen des IT-Servicemanagements angesehen werden. Sie sind notwendige Schritte auf dem oftmals schwierigen Transformationsprozesses von einer eher technologieorientierten Informationsverarbeitung zu einem (internen) Anbieter von IT-Dienstleistungen. Die meisten Initiativen in der Praxis werden diese beiden Orientierungsrichtungen aufweisen. So wichtig diese Stoßrichtungen auch sind, so sehr können sie ein zu enges Korsett für das ITServicemanagement sein. Sie legen den Schwerpunkt auf die Optimierung und Standardisierung von Prozessen.



© Böhmann/Krcmar 2004
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Die Gefahr dabei ist, dass dadurch die IV den oft sehr unterschiedlichen Anforderungen verschiedener Kundengruppen nicht gerecht wird, weil die Leistungen der Prozesse auf ein bestimmtes Qualitätsniveau normiert werden. Genauso mag ein Modell der Zusammenarbeit zwischen IV und Fachabteilungen nicht für alle Fälle geeignet sein. Eine Standardisierung der Prozesse darf also nicht dazu führen, dass damit die Leistungserstellung in der IV auf ein Maß normiert wird. Schon externe Anbieter mussten im Markt für Application Service Providing (ASP) erkennen, wie oft der Raum für weitgehend standardisierte Leistungen in der IV begrenzt ist. Zu unterschiedlich sind im Einzelfall die Anforderungen großer und kleiner Betriebseinheiten, zu gewachsen die Strukturen bestehender Systemlandschaften, zu offen die Erwartungen an die Innovationskraft der IV. Solche Forderungen treiben die Variantenvielfalt von IT-Dienstleistungen in die Höhe. Trotz dieser Erwartungen sind die Kunden zunehmend nicht mehr bereit, den Preis für hochgradig individualisierte Lösungen zu bezahlen. Bestimmte Leistungen werden als commodity empfunden. Weiterhin gerät das Preisgefüge durch globale Möglichkeiten zur Leistungstiefenoptimierung unter Druck. Zudem besteht ein Interesse an einer bedarfsorientierten Bereitstellung und Abrechnung der Leistungen, um damit hohe Fixkostenblöcke zu variabilisieren. Damit stehen Anbieter von IT-Dienstleistungen vor der Herausforderung, dass sie ein variantenreiches Leistungsangebot anbieten und gleichzeitig diese Leistungen möglichst mit hoher Effizienz und damit mit entsprechenden Skaleneffekten erbringen müssen. Dies lenkt wie bei Sachgütern den Blick auf die Architektur dieser Dienstleistungen. Bei Sachgütern hat man bereits seit langem erkannt, dass die Architektur eines Produkts in hohem Maße beispielsweise die Möglichkeiten zur Weiterentwicklung im Lebenszyklus, die Anpassbarkeit und auch die Leistungstiefengestaltung beeinflusst. Gleiches gilt auch für ITDienstleistungen. Die Servicearchitektur bestimmt über die Flexibilität, mit der auf veränderte Anforderungen der Kunden reagiert werden kann. Sie definiert, wie die Leistungstiefe bei der Erstellung der Dienstleistungen optimiert werden kann. Sie bestimmt die Möglichkeiten zur Wiederverwendung bestehender Dienstleistungskomponenten, wenn für die Kunden neue Angebote entwickelt werden sollen. Neben der konsequenten Dienstleistungsorientierung und der Prozessorientierung kommt daher der Definition einer geeigneten Servicearchitektur im IT-Servicemanagement eine zentrale Rolle zu, um zukunftsorientierte Optionen für Entwicklung, Anpassung und Erbringung der Leistungen zu eröffnen. Daher sehen wir in der Architekturorientierung, d.h. der Frage nach der passenden Servicearchitektur, einen Entwicklungstrend im IT-Servicemanagement. Eine Servicearchitektur sagt etwas über die Komponenten einer IT-Dienstleistung und ihre Abhängigkeiten aus. Doch was findet sich in diesen Komponenten, was sind die Gestaltungselemente von IT-Dienstleistungen? Auf diese Frage wird man unterschiedliche Antworten erhalten, je nachdem, wen man fragt. Aus der technischen Perspektive zählen dazu vor allem die technischen Systemleistungen, wie z.B. die Bereitstellung eines Anwendungssystems mit garantierter Verfügbarkeit. Im Zuge der Prozessorientierung sind jedoch vielmehr die Leistungserstellungsprozesse als Gestaltungselement fokussiert worden. © Böhmann/Krcmar 2004
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Eine weitere Antwort verweist daher auf die Prozessleistungen, wie z.B. eine erfolgreiche Inbetriebnahme oder ein Releasewechsel, die durch IT-Dienstleistungen erbracht werden. Aus Sicht des Account-Management dagegen stellen sich IT-Dienstleistungen vor allem als stabile Kundenbeziehungen dar, in denen zum beiderseitigen Vorteil immer wieder neu auf die Anforderungen ausgerichtete IV-Leistungen erbracht werden, die in die Geschäftsprozesse der Kunden integriert werden.
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Serviceprozesse Abbildung 4. Elemente von IT-Dienstleistungen



In einer Servicearchitektur für IT-Dienstleistungen müssen sich alle drei Sichten wieder finden. Dies lässt sich anhand eines stark vereinfachten Beispiels schnell verdeutlichen (vgl. Abbildung 4). Das Rechnungswesen eines Unternehmens benötigt Zugriff auf ein unternehmensspezifisch angepasstes Finanzbuchführungssystem. Bislang haben viele Geschäftseinheiten diese Anwendungen selbst betrieben, in Zukunft sollen sie zentral für das Unternehmen von der IV bereitgestellt werden. Die Kernleistung dieses Angebots ist der Betrieb eines normgerechte Finanzbuchführungssystems mit einer garantierten Verfügbarkeit und Antwortzeit (Systemleistung). Dafür sind zunächst eine Reihe von ITSystemkomponenten erforderlich, wie z.B. die angepasste Software, eine zuverlässige Laufzeitumgebung und die dafür notwendigen vernetzten Server- und Speichersysteme. All diese Systeme werden den Kunden bereitgestellt, damit dieser das Finanzbuchhaltungssystem nutzen kann. Jedoch erfüllen diese die gewünschte Gesamtleistung noch nicht. Damit die Kunden die Systeme nutzen können, müssen möglicherweise Altdaten auf die neue Lösung migriert werden. Gesetzliche Änderungen erfordern eine regelmäßige Wartung der Finanzbuchführungslösung. Schließlich müssen die Antwortzeiten und die Verfügbarkeit durch die kontinuierliche Überwachung und Pflege der Systeme im Betrieb gewährleistet werden. Erst durch diese Prozessleistungen werden aus den technischen Komponenten © Böhmann/Krcmar 2004
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Dienste, die den Erwartungen der Kunden entsprechen. Zusätzlich gilt es, die Leistungen effizient mit den Geschäftsaktivitäten der Kunden zu verzahnen. Dazu sind möglicherweise in verschiedenen Phasen zusätzliche Integrationsleistungen erforderlich, wie z.B. eine übergreifende Projektleitung für ein Einführungsprojekt. Erst aus der Kombination all dieser Teile entsteht die Gesamtleistung der zuverlässigen Bereitstellung eines normgerechten Finanzbuchführungssystems. Systemorientierte Leistungen sind und bleiben ein zentrales Leistungsergebnis, das jedoch zuverlässig nur durch entsprechende Serviceprozesse erreicht werden kann. Dieser zentrale Zusammenhang scheint durch den derzeitigen Fokus auf die Prozesse manchmal aus dem Blick zu geraten. Ganz überwiegend sind nicht die Prozesse an sich, sondern die dadurch kundengerecht bereitgestellten Systemleistungen das zentrale Leistungsergebnis von ITDienstleistungen. Die Gestaltung der Serviceprozesse dagegen steht in enger Abhängigkeit mit der Kundenintegration bei der Dienstleistung. Die Schnittstelle zum Kunden definiert, wie Kunde und Anbieter bei der Leistungserstellung zusammenwirken. Daraus ergeben sich Konsequenzen für die Möglichkeit zur Integration der IT-Dienstleistungen in die Geschäftsaktivitäten. Umgekehrt werden so die Spielräume des Anbieters für die unabhängige Gestaltung der Serviceprozesse definiert (Sichtbarkeitslinie). Oftmals wird diese Integration auch durch spezielle Leistungen des Anbieters gestützt und gesteuert. So koordinieren Servicemanager die Teilleistungen komplexer IT-Dienstleistungen für die Kunden. In ähnlicher Weise werden durch Servicecenter Kundenanfragen zentral entgegengenommen und ihre Bearbeitung koordiniert, so dass die eigentlichen Leistungserstellungsprozesse den Kunden verborgen bleiben. Eine Servicearchitektur für IT-Dienstleistungen muss daher die drei Sichten von Systemleistungen, Prozessleistungen und Integrationsleistungen zusammenführen.



4.2 Modulare IT-Dienstleistungen Die Servicearchitektur beschreibt nun, wie sich die Gesamtleistung dieser Elemente auf einzelne Dienstleistungskomponenten aufteilt. Eine solche Architektur hat jede ITDienstleistung, jedoch ist sie nicht immer bewusst gestaltet oder analysiert worden. Sind alle Elemente festgelegt und stehen in einer engen Abhängigkeit zueinander, so kann man von einer integralen Architektur sprechen. Sie erlaubt es, die einzelnen Systeme und Prozesse weitgehend zu optimieren. Jedoch lässt eine solch eng vermaschte Servicearchitektur wenig Spielraum für die Weiterentwicklung, kundenspezifische Anpassungen oder den Fremdbezug einzelner Teilleistungen. Bei Sachgütern, aber auch bei Softwaresystemen wird auf die Nutzenpotenziale modularer Produkt- bzw. Systemarchitekturen für eine effiziente Entwicklung und Produktion variantenreicher Angebote hingewiesen (Baldwin/Clark 2000; Ulrich 1995). Modulare Produktarchitekturen beschreiben die Aufteilung eines Produkts in Module, die untereinander möglichst lose gekoppelt über standardisierte Schnittstellen verbunden sind. Dadurch können Module unabhängig voneinander geändert werden, um z.B. unterschiedliche technologische Veränderungsraten berücksichtigen zu können. Auch lassen sich die Module durch die © Böhmann/Krcmar 2004



14



Erscheint als: Böhmann, T.; Krcmar, H. (2004). Grundlagen und Entwicklungstrends im IT-Servicemanagement. HMD - Praxis der Wirtschaftsinformatik(237).



standardisierten Schnittstellen neu kombinieren, um individuelle Kundenanforderungen zu befriedigen und Trends im Markt zu folgen. Diese Überlegungen lassen sich auf IT-Dienstleistungen übertragen (Burr 2002). In einem systematischen Prozess lassen sich auch für sie Module ableiten, die unterschiedliche Nutzenpotenziale im Lebenszyklus der Dienstleistung erschließen (Böhmann 2004). So kann die Modulbildung aus Entwicklungssicht eine Wiederverwendung der Module in unterschiedlichen Leistungsangeboten oder die einfache Implementierung von Veränderungen in späteren Lebenszyklusphasen unterstützen. Hinsichtlich der Anpassung von Dienstleistung eröffnet die Modulbildung Optionen zur selektiven Verwendung von Modulen bei einzelnen Kunden und zur Teilstandardisierung von Leistungen. Genauso bedeutsam sind die Nutzenpotenziale aus der Erbringungssicht. Hier sind es vor allem die Möglichkeiten zum Fremdbezug einzelner Teilleistungen oder die gemeinsame Nutzung von Ressourcen für unterschiedliche Kunden, die durch die Modulbildung eröffnet werden können. Schließlich lassen sich Module teilweise unabhängig qualitätssichern und verrechnen.



Servicearchitektur



Serviceprodukt Serviceprodukt



Servicekonfiguration Servicekonfiguration Servicekonfiguration Servicekonfiguration Abbildung 5. Rolle der Servicearchitektur



Werden in einem systematischen Verfahren der Modularisierung Module entsprechend dieser Nutzenpotenziale gebildet, so entsteht ein Baukasten für die effiziente Erbringung anpassbarer IT-Dienstleistungen (Böhmann/Krcmar 2002). Aus einem solchen Baukasten können dann einzelne Serviceprodukte abgeleitet werden, die für bestimmte Kundengruppen Lösungen anbieten. Solche Produkte sind erforderlich, um unterschiedlichen Preis-, Qualitäts- und Flexibilitätsvorstellungen Rechnung zu tragen (z.B. IV-Leistungen für große vs. kleine Landesgesellschaften). Die konkreten Leistungen für einzelne Kunden werden dann auf Basis dieser Produkte in einer Servicekonfiguration festgelegt. Dabei werden die Konfigurationsmöglichkeiten für einzelne Kunden auf der Ebene der Produkte festgelegt. Damit ist die Servicekonfiguration das Äquivalent zum Vertrag bzw. dem damit verbundenen Service-Level-Agreement (vgl. Abbildung 5).
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Modulare Servicearchitekturen eröffnen somit wichtige Optionen für die kontinuierliche Weiterentwicklung des Leistungsportfolios und die Anpassung von Dienstleistungen an spezifische Kundenanforderungen. Sie helfen, den Erwartungen nach individuell zugeschnittenen IV-Leistungen Rechnung zu tragen und unterstützen gleichzeitig das Ausschöpfen von Skaleneffekten durch die Standardisierungsmöglichkeiten einzelner Teilleistungen. Welche Voraussetzungen sind an die Umsetzung modularer IT-Dienstleistungen geknüpft? Eine wichtige Voraussetzung ist eine umfassende Werkzeugunterstützung für das Servicemanagement. Werden spezifische Kundenanforderungen und neue Leistungsangebote vor allem durch Neukombination eines modularen Baukastens für Dienstleistungen umgesetzt werden, desto mehr ist für solche Veränderungen eine Transparenz über die verfügbaren Leistungsbausteine und die bestehenden Leistungszusagen erforderlich. Je stärker die einzelnen Bausteine standardisiert werden können, desto umfangreichere Möglichkeiten eröffnen sich zudem für eine automatisierte Implementierung und Erbringung der Leistungen. Dafür fehlen in der Praxis oftmals insofern die Grundlagen, denn die Verwaltung von Verträgen und Service-Level-Agreements und die daran anknüpfende Logistik der Leistungserstellung bauen oftmals noch nicht auf integrierten Informationssystemen auf. Anzutreffen sind oftmals isolierte Systeme für einzelne technische Funktionen (z.B. Netzwerkmanagement- und Service-Desk-Systeme), in denen jeweils Teile der Leistungen spezifiziert und implementiert werden. Eine integrierte Sicht auf Leistungsbausteine und bestehende Leistungsverpflichtungen besteht häufig daher nicht. Dies überrascht insofern, als dass der Leistungsspezifikation unabhängig von der Modularisierung eine wichtige Funktion bei der Dienstleistungsorientierung von IT-Dienstleistungen zukommt. Bei einer stärkeren Dienstleistungsorientierung und Modularisierung kommt daher – analog zu dem aus der verarbeitenden Industrie bekannten Produktdatenmanagement – einem integrierten Servicedatenmanagement eine hohe Bedeutung zu (Böhmann et al. 2004). Aufgabe solcher Systeme ist es, Leistungsbausteine, ihre Konfigurationsmöglichkeiten sowie die tatsächlich vereinbarten Leistungen zu verwalten. Die Daten können dann für die Weiterentwicklung der Leistungen genutzt werden und anderen Informationssystemen des Servicemanagements für die Überwachung und Implementierung von IT-Dienstleistungen zur Verfügung gestellt werden. Ein Beispiel dafür ist MoSES, die Modular Service Engineering Solution. Der Softwareprototyp implementiert die drei Ebenen von Servicearchitektur, -produkt und -konfiguration (vgl.). Kundenspezifische Verträge können damit leicht durch die Anpassung von Produkten erstellt und als Leistungsscheine generiert werden. Im Ergebnis können im System Architekturen, Produkte und Konfigurationen (Verträge) versioniert verwaltet werden.
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Abbildung 6. Modular Service Engineering Solution



Um die Optionen der Modularisierung für eine Neukombination und Anpassung von Leistungen zu erschließen, muss sich der Schwerpunkt des IT-Servicemanagements weiterentwickeln. Dienstleistungs- und Prozessorientierung markieren den Übergang technisch orientierter Funktionsbereiche zu einem kundenorientierten Dienstleistungsanbieter. Der nächste Schritt in dieser Evolution ist die Architekturorientierung. Durch die bewusste Analyse und Gestaltung von Servicearchitekturen eröffnen sich den Anbietern Vorteile bei der Entwicklung und Anpassung von IT-Dienstleistungen. Wichtiger noch ist sie allerdings für die Ausschöpfung der Potenziale der globalen Leistungstiefenoptimierung (Offshoring). Die Leistungserstellung unter Ausnutzung relativer Kostenvorteile einzelner Länder ist selten eine Alles-oder-nichts-Entscheidung. Vielmehr kommt es darauf an, Teilleistungen zu identifizieren, bei denen echte Kostenvorteile bei einer globalen Produktion bestehen und diese in Gesamtleistungen für die Kunden zu integrieren. Damit können Anbieter ihren Kunden anpassbare und innovative Lösungen zu geringeren Kosten anbieten. Das erfordert aber die gezielte Gestaltung von Servicearchitekturen, damit diese von den erweiterten Produktionsmöglichkeiten eines globalen Dienstleistungsmarktes profitieren können.



5 Literatur Baldwin, C.Y.; Clark, K.B. (2000). Design Rules: The Power of Modularity (Bd. 1), Cambridge (MA), London: MIT Press. Böhmann, T. (2004). Modularisierung von IT-Dienstleistungen: Gegenstand und Konzept einer Methode für das Service-Engineering, Wiesbaden: DUV. © Böhmann/Krcmar 2004
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