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Zusammenfassung

Der IT-Dienstleistungsmarkt befindet sich in einem Wandel. In der Vergangenheit
wurden IT-Dienstleistungen vielfach fiir einzelne Kunden entwickelt, implementiert
und verrechnet. Aufgrund eines steigenden Wettbewerbs- und Kostendrucks streben
IT-Organisationen dagegen nun zunehmend Effizienzsteigerungen durch die Industria-
lisierung des Leistungsangebots und der Auftragsabwicklung an. Dabei limitieren je-
doch die individuellen Anforderungen unternehmensbezogener IT-Dienstleistungen
die Standardisierung des Leistungsangebots. Gleichzeitig fordern Fachbereiche der
Kundenorganisationen zunehmend die Umstrukturierung des vorwiegend ressourcen-
orientierten Dienstleistungsschnitts in ein kunden- und anwenderorientiertes Leis-
tungsangebot: Statt Serverleistungen, Netzanbindungen und Lizenzen einzeln anzubie-
ten, umfasst eine fachbereichsorientierte Dienstleistungsausrichtung die ressourcen-
iibergreifende, gesamthafte Verantwortung des beim Endanwender im Kundenunter-
nehmen bereitgehaltenden Leistungspotenzials. Dies erfordert ein auf die Geschifts-
prozesse und -objekte der Kundenunternehmen ausgerichtetes Leistungsportfolio so-
wie Leistungsbeschreibungen, die Kosten und Nutzen eingekaufter IT-
Dienstleistungen transparent und nachvollziehbar machen.

Diese Arbeit greift die Herausforderungen der Praxis auf, ein solches endkundenorien-
tiertes Leistungsangebot zu gestalten und dessen Individualisierung auf kundenspezifi-
sche Bedarfe unter Aufrechterhaltung standardisierter Leistungserbringungsprozesse
zu ermoglichen. Dazu schldgt die Arbeit eine Methode zur Gestaltung und Vereinba-
rung standardisierter IT-Dienstleistungen vor. Vier integrierte Methodenbausteine
werden in ihren Aktivitdten und Ergebnissen, unterstiitzenden Techniken und Werk-
zeugen, Datenstrukturen und Rollen vorgestellt. Es wird einzeln auf die IT-
Dienstleistungsspezifikation und —beschreibung, die rahmenvertragliche Vereinbarung
und die Beauftragung der IT-Dienstleistungen eingegangen.

Die Methode wurde im Rahmen von Praxis-Projekten mit Partnerunternehmen kon-
zeptioniert. [hre Methodenbausteine wurden teils mehrfach angewendet und software-
seitig implementiert. Die als kumulative Dissertation verfasste Arbeit stellt in Teil A
den Forschungsrahmen und die gewonnenen Erkenntnisse zusammenfassend vor. Sie
umfasst mit Teil B zehn Publikationen zur Detaillierung der Forschungsergebnisse.
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Abstract

Requirements for information technology (IT) based services have experienced great
changes in the past couple of years. Traditionally, IT services are developed, imple-
mented and expensed based on the demand of single customers. Due to rising pressure
in competition and costs, today IT organizations increasingly strive for improvement
in efficiency by industrializing the offering, order processing and provision of IT ser-
vices. However, highly individual requirements of the IT service to be provided in the
customer’s business restrict the ability to standardize IT services. Moreover, the neces-
sity for structuring the predominantly resource driven IT service offering towards a
consumer oriented portfolio becomes apparent: instead of separately offering server
capacities, network connections or licenses, a customer oriented IT Service Manage-
ment would include the overall responsibility to ensure functionality at the consumers’
point of the customers’ organization. Therefore, the IT service offering is required to
be aligned with the customers’ business objects and processes in order to archive de-
sired transparency in benefits for the cost of IT services provided.

The work at hand focuses on the challenge of specifying a customer and consumer
oriented IT service offering and individualizing it while still maintaining a substantial
degree of IT operational standardization. For this purpose, the thesis introduces a me-
thodical concept of IT service specification and stipulation. Four integrated method
parts are described in regards to their activities and results, their supporting techniques
and tools as well as their data structures and roles involved. The scope of the method
includes the topics of IT service specification and documentation as well as IT service
agreements and requests and the continuous adjustment of service relationships.

The method parts have been conceptionalized and implemented in several projects ex-
ecuted with cooperating IT organizations. This work is reported as a cumulative dis-
sertation and is divided into two parts. Part A summarizes the setting and results of the
research work; part B includes ten publications providing more detail of diverse as-
pects of the suggested method.
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1 Einleitung

1.1 Ausgangslage und Motivation der Forschungsarbeit

Unter zunehmendem Professionalisierungs- und Wettbewerbsdruck sind IT-
Organisationen gefordert, ihren Wertbeitrag im Kundenunternehmen zu verdeutlichen
und Transparenz iiber Kosten und Nutzen zu schaffen [Metelko et al. 2008; IBM
2009]. Dabei bedarf die IT-Unterstiitzung von Geschiftsprozessen im Kundenunter-
nehmen einer Vielzahl technologisch geprigter Leistungen wie den IT-Betrieb von
Servern, Datenspeichern und Netzen sowie Wartung, Systemintegrationen etc. [EITO
2007]. Das iibliche Anbieten und Verrechnen bzw. Bepreisen solcher Leistungen fiihrt
in den Fachbereichen der Kundenorganisationen jedoch leicht zu Unstimmigkeiten
hinsichtlich der Leistungswahrnehmung [Rands 1992] und der Qualitédt [Trienekens et
al. 2004; Pietsch 2005; Hradilak 2007]: Der Bezug zum Wertbeitrag in der Kundenor-
ganisation ist schwer nachvollziehbar und die Kosten erscheinen kaum steuerbar [Kar-
ten 2004; Zarnekow et al. 2005; Unterharnscheidt & Kieninger 2010]. Um Transpa-
renz im Wertbeitrag der IT zu erhalten, fordern Kunden' deshalb zunehmend das An-
gebot geschéftsprozessbezogener Leistungsbiindel [Ernest & Nisavic 2007] und die
Vereinbarung wertbeitragsorientierter Leistungszusagen [Wittgreffe et al. 2006].
Gleichzeitig verlangt der Kostendruck im Markt insbesondere die Standardisierung
von Prozessen im IT-Betrieb, da letzterer 60-80% der IT-Kosten ausmacht [Kaplan et
al. 2008]. Entsprechend sehen CIOs Kostensenkung, Industrialisierung und Kunden-
orientierung als drei der vier zentralsten Themen fiir die IT-Branche [Brenner & Bro-
cke 2010: 3]%. Vor die Aufgabe gestellt, das Effizienzstreben des IT-Betriebs mit den
kundenindividuellen Anforderungen geschiftsprozessorientierter IT-Dienstleistungen
zu vereinbaren, sehen sich IT-Organisationen vor folgende Herausforderungen gestellt
[vgl. Beitrag B.1: 13f.]:

o  Abweichende Vereinbarungen vom Leistungsangebot. Urspriinglich als Stan-
dard-Angebote aufgesetzte IT-Dienstleistungen werden in Verhandlungen bzgl.
ihrer Zusagen oft ,,bis zur Unkenntlichkeit angepasst* [Hradilak 2007: 34], um
der hohen Individualitdt der Kundenanforderungen gerecht zu werden. Hohe
Zeit- und Personalaufwénde zur Verhandlung und Anpassung sind eine Konse-
quenz. Als weitere Folge basiert die anschliessende Leistungserbringung man-
gels Abstimmung mit dem IT-Betrieb trotz initial entwickelter Standardabldufe
auf ad-hoc getriebener Losungsfindung [vgl. Barrett et al. 2004; Maglio et al.
2006].

' Als Kunde wird in dieser Arbeit insbesondere die leistungsempfangende Nicht-IT-Organisation am Ende der
Wertschopfungskette bezeichnet, vgl. dazu Kap. 2.2.2

? Die Studie wurde durch den Referenten und den Autor dieser Arbeit durch wiederkehrende Befragungen im
Rahmen der Handelsblatt-Tagungen ,,Strategisches IT-Management™ in den Jahren 2009-2010 durchgefiihrt
und fliesst zur Erhebung der Ausgangslage in diese Forschungsarbeit ein.



2 Einleitung

e  Kontinuierliche Verdnderung: Da IT-Dienstleistungen iiber einen langen Zeit-
raum hinweg erbracht werden, unterliegen ihre Leistungsanforderungen den
sich stindig wandelnden Markt- und Rahmenbedingungen der Kundenorganisa-
tion [Ivens 2005]. Technisch orientiere Leistungen sind diesbeziiglich iiber zu-
satzliche Ressourceneinheiten und ergidnzende Personalleistungen schnell an-
passbar und gut verrechenbar, doch sind sie aufgrund des umfangreichen Be-
darfs an Fachwissen seitens Nicht-IT-Organisationen schwer zu managen. Fiir
geschiftsprozessunterstiitzende IT-Dienstleistungen fehlt die methodische Ba-
sis, um on-demand auf individuelle und sich wihrend der Nutzungsphase &n-
dernde Kundenanforderungen standardisiert reagieren zu kénnen.

e  Mangelnde Transparenz iiber Leistungszusagen und Abhdngigkeiten: Ein effi-
zientes Management der Leistungsbeziehung und deren kontinuierlicher Anpas-
sung erfordert Transparenz iiber beauftragte Leistungen. Die tibliche Art der
Spezifikation in Service Level Agreements dient vorwiegend der Dokumentati-
on zur rechtlichen Absicherung und leistet diese Transparenzanforderungen
nicht [Karten 2004: 43]. Hier fehlt es an Darstellungs- und Gestaltungsrichtli-
nien, um Leistungszusagen anwenderverstindlich zu spezifizieren und an-
zugeben, welcher bereits beauftragten Leistungen das Eingehen einer Leis-
tungszusage bedarf.

Die aufgefiihrten Herausforderungen in der Gestaltung solcher auf die Endkundenpro-
zesse ausgerichteten IT-Dienstleistungen und dem entsprechenden Vertrags- und Auf-
trags-Management werden unzureichend durch Konzepte und Methoden adressiert. Im
Kontext der Service Science Forschung [Chesbrough & Spohrer 2006; Maglio et al.
2009] wird dieses Thema als eine an die Wirtschaftinformatik gerichtete offene Fra-
gestellung aufgefiihrt [Buhl et al. 2008: 65].

1.2 Forschungsziele und Adressaten

Die vorliegende Arbeit adressiert die in der angewandten Forschung bestehende Liicke
an informationstechnischen Konzepten und Methoden fiir das Management von Leis-
tungsvereinbarungen zwischen IT-Organisationen und deren Kunden. Als IT-
Organisation werden dabei gleichermassen interne IT-Abteilungen, (Shared) Service
Provider wie auch auf dem externen Markt agierende IT-Dienstleister verstanden. Aus
threr Ausgangslage und den damit verbunden Herausforderungen leitet sich die fol-
gende Leitfrage fiir die Dissertationsarbeit ab:

Wie konnen standardisierte IT-Dienstleistungen gestaltet, beschrieben und verein-
bart werden, um Flexibilitit und Transparenz in der Leistungsvereinbarung zu er-
reichen?

Aus der Leitfrage ergeben sich folgende Teilfragestellungen:



Einleitung 3

1. Wie kann ein kundenorientiertes IT-Dienstleistungsportfolio aufgebaut wer-
den, das Anpassungsbedarfe on-demand befriedigen kann?

1I. Wie konnen IT-Dienstleistungsbeschreibungen unter Effizienzaspekten anwen-
derorientiert strukturiert und spezifiziert werden?

111. Wie kann das Leistungsangebot unter Aufrechterhaltung der Standardisierung
an den Bedarf der Kundenorganisation angepasst werden?

V. (1) Wie kénnen dem Anwender bestehende IT-Leistungsbeziehungen und mog-
liche Leistungsanpassungen transparent gemacht werden?
(2) Wie kénnen kontinuierliche Anpassungen in der Leistungsbeziehung stan-
dardisiert und konsistent zu bestehenden Leistungsvereinbarungen beauftragt
werden?

Die Fragestellungen unterstreichen die Ausrichtung auf den kundenindividuellen Be-
darf bei gleichzeitigem Standardisierungsstreben als Fokus dieser Arbeit. Gleichzeitig
zeigt die Abfolge der Fragestellungen den Anspruch der ganzheitlichen Betrachtung
entlang des Lebenszyklus einer IT-Dienstleistung: Die Methode soll eine IT-
Organisation von der Gestaltung und Beschreibung iiber den Vertragsabschluss bis zur
Beauftragung, Anderung und Kiindigung von IT-Dienstleistungen mit Vorgehen,
Techniken und Datenstrukturen unterstiitzen. Die Zielsetzung der Dissertation liegt in
der Erarbeitung, der prototypischen Umsetzung und der Vorstellung eines entspre-
chenden methodischen Vorgehens.

Damit richtet sich die Arbeit an Entscheidungstrager der Praxis im IT-Management
und insbesondere an Produktmanager sowie an Wissenschaftler, Lehrende und Studie-
rende, die sich mit dem IT-Management und IT-Dienstleistungsvereinbarungen ausei-
nandersetzen.

o FEntscheidungstrdger externer und interner IT-Organisationen erhalten ein me-
thodisches Vorgehen zur Gestaltung, Spezifikation und Beauftragung standardi-
sierter IT-Dienstleistungen. Dies ermoglicht ihnen, den Anspriichen der Kunden
bzgl. Geschéftsprozessorientierung, Transparenz, Individualisierung und konti-
nuierlicher Anpassbarkeit gerecht zu werden und dennoch eine standardisierte
Auftragsabwicklung aufrecht zu erhalten. Daneben werden Zeit- und Auf-
wandsreduktionen bei der Gestaltung und Beschreibung neuer IT-
Dienstleistungen sowie bei deren Vertragsvereinbarungen erwartet. Die in die-
ser Arbeit vorgestellte Methode soll dariiber hinaus einen Beitrag leisten, um in
der Praxis die Informationsversorgung iiber aktuell giiltige Leistungsvereinba-
rungen, deren Einhaltung sowie deren Kosten und Nutzen in der Kundenorgani-
sation zu erhdhen. Durch die Vorstellung prototypischer Anwendungssysteme
erhalten Praktiker einen Eindruck iiber deren Potential zur konsistenten Leis-
tungsbeschreibung und -beauftragung sowie Anhaltspunkte zur Umsetzung.
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e Wissenschaftlern liefern die Arbeitsergebnisse einen Beitrag in den Bereichen
des IT Service Managements und der Referenzmodellierungsforschung. Es
werden konkrete Gestaltungsvorschldge und eine Methode vorgestellt, um das
im IT Service Management geforderte Paradigma der Kundenorientierung von
IT-Dienstleistungen unter Beriicksichtigung von Individualisierungs- und Stan-
dardisierungsbedarfen umzusetzen. In Erweiterung zu bestehenden Konzepten
werden konkrete Richtlinien, Vorgehen und Datenstrukturen zur effektiven und
effizienten Beschreibung und Gestaltung von Leistungszusagen aufgefiihrt.
Dariiber hinaus ergidnzt die Arbeit Diskussionen zur Gestaltung nicht-1T-
spezifischer Dienstleistungen, wie beispielsweise im Finanzsektor [vgl. Klein et
al. 2003; Felfernig et al. 2007]. Im Bereich der Referenzmodellierungsfor-
schung leistet die Forschungsarbeit einen Beitrag fiir die bisher nur unzurei-
chend betrachtete Modellbildung in der Dienstleistungsbranche [Fettke & Loos
2004]. Die erarbeiteten Artefakte konnen als Referenzmodelle® fiir darauf auf-
bauende Arbeiten genutzt werden. Dabei zeichnet sich der Referenzmodellbei-
trag durch seine Anwendung in der Praxis aus. Dies ist ein fiir die Evaluation
und Evolution noétiger Teil in Schlaghecks [2000] Referenzmodellierungsvor-
gehen, der jedoch von einem Grossteil bestehender Referenzmodelle nicht
durchlaufen wird [Fettke & Loos 2004].

o Lehrende und Studierende konnen, insbesondere vor dem Hintergrund einer
immer bedeutender werdenden IT-Dienstleistungsindustrie, mit dieser Disserta-
tion die Herausforderungen der IT-Dienstleistungsgestaltung und -vereinbarung
in der Praxis erfahren und einen Einblick in die Umsetzung eines methodischen
Vorgehens zur Gestaltung und standardisierter Beauftragung geschéftsprozess-
orientierter IT-Dienstleistungen erhalten. Die im Rahmen der Arbeit erstellten
Anwendungssystemprototypen konnen {iberdies zur Simulation von realitétsna-
hen Situationen von IT-Organisationen in der Lehre verwendet werden®.

1.3 Aufbau der Arbeit

Diese Arbeit wurde als kumulative Dissertation verfasst. Sie umfasst neben einem Ar-
beitsbericht sieben Konferenzbeitrage und zwei Journalpublikationen, die in den Jah-
ren 2008 bis 2010 angefertigt wurden. Die in die Dissertation aufgenommenen Beitré-
ge stellen eine Auswahl aus 17 themenrelevanten Veroffentlichungen des Autors dar’.
Die Beitrdge wurden nach ihren inhaltlichen Themenschwerpunkten ausgewéhlt, um
die in dieser Arbeit vorgestellte Methode jeweils in ihren Methodenbausteinen und
Beschreibungselementen umfassend abzudecken®.

? siehe Ausfiihrungen zur Referenzmodellierung in Kapitel 2.4.2

* dhnlich der SAP-Vorkonfiguration IDES (International Demonstration and Education System), vgl.[SAP 2010]
> Die vollstindige Publikationsliste des Autors wird mit Tabelle 6 auf Seite 56 aufgefiihrt.

% Die Darstellung der Beitriige und ihrer Schwerpunkte erfolgt in Kapitel 5.
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Die Arbeit gliedert sich somit in einen Einfiithrungsteil (Teil A) und einen Publikati-
onsteil (Teil B). Der Einfithrungsteil spannt mit Kapitel 2 zundchst den Bezugsrahmen
der Arbeit auf. Kapitel 3 stellt das zugrunde liegende Forschungsvorgehen dar. In Ka-
pitel 4 wird als Forschungsergebnis eine Methode zur Gestaltung und Vereinbarung
von standardisierten IT-Dienstleistungen vorgestellt: Vier Methodenbausteine werden
zusammenfassend in ihren Aktivitdten und Ergebnissen, Techniken und Werkzeugen,
involvierten Rollen und zugrunde liegenden Datenobjekten vorgestellt. Thre ausfiihrli-
che Beschreibung erfolgt durch die ausgewihlten Publikationen in Teil B. Die jeweili-
ge Rolle der Beitridge fiir die Detaillierung einzelner Aspekte der Methodenbeschrei-
bung wird gemeinsam mit Kurzpridsentationen der Beitrdge in Kapitel 5 erldutert. Ka-
pitel 6 schliesst die Arbeit mit einer kritischen Diskussion der Ergebnisse und des wei-
teren Forschungsbedarfs ab.
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2 Thematische Einordnung

Zum Verstdndnis der in dieser Arbeit vorgestellten Ergebnisse werden im Folgenden
relevante Grundlagen und Begrifflichkeiten aufbereitet und ihr Bezug zur Arbeit her-
gestellt.

2.1 IT-Dienstleistungsgestaltung und -vereinbarung

2.1.1 IT-Dienstleistungen

Dienstleistungen’ weisen gegeniiber Sachgiitern drei charakteristische Merkmale auf
[Hilke 1989: 15; Meffert & Buhn 2006: 28ff.; Corsten & Gossinger 2007: 27ft.]: Im-
materialitdt des Leistungsergebnisses, Simultanitit von Leistungserstellung und —
verwertung (uno-actu-Prinzip) sowie die notwendige Integration eines externen Fak-
tors. Diese Merkmale implizieren die Charakteristika, dass erstens Dienstleistungen
nicht lagerbar sind, zweitens der Nutzen nur durch Koproduktion von Leistungserbrin-
ger und —abnehmer generiert werden kann und drittens vor der eigentlichen Leistungs-
erbringung Unsicherheit in der Erstellung und Qualitit der Dienstleistung besteht. Ba-
sierend auf diesen Merkmalen ergibt sich ein phasenorientiertes Verstidndnis der ge-
meinsamen Dienstleistungserbringung [Hilke 1989: 15; Meffert & Buhn 2006: 30f.]:
Der Leistungserbringer bietet das Potenzial (Potenzialorientierung) an und hélt es be-
reit, der Leistungsabnehmer bringt den externen Faktor fiir den Prozess (Prozessorien-
tierung) der gemeinsamen Leistungsgenerierung ein, so dass im Ergebnis (Ergebnis-
orientierung) ein Nutzen entsteht. Dieses Dienstleistungsverstdndnis fungiert als Basis
fiir die Begriffsdefinition der IT-Dienstleistung:

Als spezielle Form der Dienstleistung sind auch /7-Dienstleistungen durch die Imma-
terialitdt, das uno-actu-Prinzip und die Integration eines externen Faktors charakteri-
siert [Knothe et al. 2004: 11; Rudolph 2009: 22f.], weisen jedoch zusitzlich einen Be-
zug zur Informationstechnologie auf. Dabei wird der Begriff der IT-Dienstleistung
oder des IT Service in der Literatur vielfdltig definiert und verwendet:

In Marktanalysen umfasst das Spektrum von IT-Dienstleistungen den laufenden Be-
trieb und die Wartung ebenso wie die Implementierung, weitere Projektgeschéfte, so-
wie unterstiitzende Dienstleistungen wie Schulung und Beratung [EITO 2007: 256;
Hradilak 2007: 20]. Die in der Praxis viel beachtete [vgl. Materna GmbH 2010: 15] IT
Infrastructure Library (ITIL) — eine Good-Practice-Sammlung fiir das Management zur
Erbringung von IT-Dienstleistungen — definiert den Begriff IT Service liber den Nut-
zen beim Leistungsempfénger, ohne jedoch den Bezug zur Informationstechnologie
herzustellen [OGC 2007b: 11].

Eine differenziertere Definition des IT-Dienstleistungsbegriffs nimmt Boéhmann
[2004: 30ff.] vor: Abhidngig von dem Einsatzumfang von IT-Systemen und IT-

" Vgl. Corsten und Géssinger [2007: 27ff.] fiir einen Definitionsiiberblick des Begriffs , Dienstleistung*
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Aktivitdten zur Leistungserstellung wird zwischen [7-Dienstleistungen und IT-
basierten Dienstleistungen unterschieden. Erstere liegen vor, ,,wenn IT-Systeme oder
IT-Aktivititen wesentlicher Bestandteil des Leistungsergebnisses sind und zusétzlich
IT-Systeme oder andere IT-bezogene Faktoren sowohl als Potenzialfaktoren fiir die
Sicherstellung der Leistungsbereitschaft bedeutsam als auch als externe Faktoren in
den Leistungserstellungsprozess eingebunden sind.” [Bohmann 2004: 32] Diesem
Begriffsverstindnis folgt die vorliegende Arbeit.

Dabei kann zwischen personell erzeugten und automatisierten bzw. industriell erzeug-
ten IT-Dienstleistungen unterschieden werden [Meffert & Bruhn 2006: 42; Zarnekow
2007: 11]. Personell erzeugte IT-Dienstleistungen weisen einen hohen Personaleinsatz
auf und umfassen die Softwareentwicklung, Systemintegration, sowie IT-spezifische
Schulung und Beratung. Bei industriell erzeugten IT-Dienstleistungen stehen IT-
Systeme im Vordergrund, wie dies beim laufenden IT-Betrieb der Fall ist. Der Begriff
der IT-Dienstleistung wird in der vorliegenden Arbeit vereinfacht fiir industriell er-
zeugte IT-Dienstleistungen verwendet.

Zarnekow et al. unterscheiden industriell erzeugte IT-Dienstleistungen weiter iiber
thren Nutzen in der Kundenorganisation: /7-Produkte werden definiert als ,,Biindel
von IT-Leistungen, mit Hilfe derer ein Geschéftsprozess oder ein Geschiftsprodukt
des Leistungsabnehmers unterstiitzt und dort ein Nutzen erzielt wird* [Zarnekow et al.
2005: 18]. Wéhrend IT-Produkte aus der geschéftsorientierten Sicht des Kunden her-
aus definiert sind, stellen nach Zarnekow [7-Leistungen als Beitrige der IT-
Ressourcen lediglich Vorleistungen in einer produktionswirtschaftlichen Sichtweise
dar [Zarnekow & Brenner 2003; Zarnekow 2007: 43f.; 96]. Der Begriff des IT-
Produktes unterstreicht die Ahnlichkeit zu Sachgiitern bzgl. der systematischen Ent-
wicklung, Erbringung und Vermarktung® und steht fiir vorab spezifizierte und katalo-
gisierte IT-Dienstleistungen [vgl. Bullinger 2005]. Da mit der vorliegenden Arbeit die
systematische Vorabspezifikation und Katalogisierung von IT-Dienstleistungen ange-
strebt wird (vgl. Kap. 1.2), wird fiir solche IT-Dienstleistungen der Begriff des IT-
Produktes in der Arbeit tibernommen.

2.1.2 IT-Dienstleistungsgestaltung

Aufgrund der historisch gewachsenen Organisationsstrukturen differenziert sich das
Angebot an IT-Dienstleistungen in der Praxis vorwiegend nach dem Einsatz techni-
scher Ressourcentypen wie Rechnerleistungen, Netzleistungen, Desktopleistungen und
Applikationsentwicklung [Ernest & Nisavic 2007; Winniford et al. 2009]. Die tech-
niklastige Spezifikation der Leistungszusagen fiihrt jedoch in der Praxis gegeniiber
Fachbereichen der Kundenorganisation leicht zu Diskrepanzen zwischen erwarteter
und vertragsgemadss erbrachter Leistung [Zeithaml 1988; Rands 1992; Trienekens et al.

¥ vgl. dazu Ausfiihrungen zum Kunstwort der ,Produktisierung ‘ [Flamholtz 1995; Simula 2008] von Dienstleis-
tungen seitens Morschel [2005] und Alajoustsijarvi [2000]; siehe auch Kap. 2.1.2).
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2004]. Aus diesem Grund schlagen verschiedene Ansdtze die Trennung zwischen einer
Leistungsabnehmer- und einer Leistungserbringersicht vor [Bertleff 2001; Mayerl et
al. 2005; Zarnekow 2005; OGC 2007b]. Darauf aufbauend werden Konzepte vorge-
schlagen, um die technisch orientierten, leistungserbringerseitigen Leistungen zu mo-
dularisieren und sie fiir die Erbringung leistungsabnehmerspezifischer, geschiftspro-
zessorientierter IT-Dienstleistungen zusammenzufithren [Grawe & Féhnrich 2003;
Bohmann 2004; Mayerl et al. 2005; Zarnekow 2007].

Die Konzepte entstammen vornehmlich der Disziplin des Service Engineering, das die
systematische ingenieurméssige Entwicklung von Dienstleistungen fordert [Bullinger
& Scheer 2006: 4]. Ein vollstidndiges Engineering von IT-Dienstleistungen bzgl. ihrer
Zusagen wie auch ihrer Erbringungsprozesse hat das Potenzial, die Effizienz im IT-
Betrieb zu erhohen: Aufgrund von in der Praxis iiblichen individuellen Vertragsver-
einbarungen ohne Absprache mit dem IT-Betrieb sind bislang informelle Abldufe vor-
herrschend [Barrett et al. 2004; Maglio et al. 2006]. In diesem Kontext wurde das
Kunstwort der Produktisierung [Flamholtz 1995; Simula 2008] fiir eine vollstindige
Vorabspezifikation einer Dienstleistung und deren systematische Entwicklung und
Erbringung &hnlich zu Massengiitern geprédgt [Alajoutsijarvi et al. 2000; Bullinger
2005; Morschel 2005]. Der Schwerpunkt des Service Engineering liegt dabei auf der
Entwicklung und Aggregation der leistungserbringerseitigen IT-Dienstleistungen [Ro-
dosek & Hegering 2004: 86] in einer Art Dienstleistungsarchitektur [Béhmann et al.
2005b].

Als ein Mittel, um ein einheitliches Verstdndnis tiber Leistungszusagen zu erhalten,
schldgt die ITIL leistungsabnehmerseitig den Einsatz von IT-Dienstleistungskatalogen
vor [OGC 2007b: 60]. Verschiedene Arbeiten listen eine Anzahl relevanter Beschrei-
bungselemente fiir IT-Dienstleistungen auf. Rudolph [2009: 31f.] stellt einen Litera-
turtiberblick tiber die Beriicksichtigung von zwolf Beschreibungskriterien von IT-
Dienstleistungen im Katalog auf und stellt kritische Erfolgsfaktoren in einem Reife-
grad-Modell fiir IT-Dienstleistungskataloge auf. Als Erfolgsfaktoren werden unter an-
derem eine verstdndliche Beschreibung und Kundenorientierung genannt [Rudolph
2009: 171f.]. Jedoch betrachtet die Arbeit Rudolphs die Beschreibungskriterien nicht
aus dem Blickwinkel einer standardisierbaren Auftragsabwicklung.

2.1.3 IT-Dienstleistungsvereinbarung

Die vertragliche Vereinbarung von IT-Dienstleistungen (I/7-Dienstleistungs-
vereinbarung) erfolgt durch Service Level Agreements (SLAs) [Sturm et al. 2000: 8ff.;
Burr 2003: 33]. Uber die Festlegung sogenannter Service-Levels werden Qualititsstu-
fen und —ausprigungen definiert. Die Planung, Dokumentation und Durchfithrung der
Qualitdtsmessung ist Aufgabe des Service Level Managements [Sturm et al. 2000: 13;
OGC 2007b: 65ff.]. Andert sich wihrend der Laufzeit der vereinbarten IT-
Unterstiitzung der kundenseitige Bedarf [Tardugno et al. 2000: 29], so werden vertrag-
liche Ergédnzungen und Abédnderungen im Rahmen von Change Requests vereinbart
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[vgl. Garschhammer et al. 2001]. Durch diese Vorgehensweise wird jedoch die aktuel-
le Vertragslage oft uniiberschaubar [Karten 2004]. Weiterhin sind Service Level
Agreements und Change Requests vornehmlich auf technische Festlegungen und die
rechtliche Absicherung ausgerichtet. So identifiziert die aktuelle Forschung die Unver-
standlichkeit, Unvollstdandigkeit, Starrheit und technikorientierte Qualititsmessung als
wesentliche Méangel aus Sicht der Kundenorientierung [Unterharnscheidt & Kieninger
2010].

Die ausgearbeiteten Dienstleistungskataloge dienen in der Praxis und gemaéss praxis-
orientierter Literatur fiir SLA-Kontrakte vorwiegend als Diskussionsgrundlage [vgl.
Heinrich 2002; Schoepp & Horchler 2002]: Beschreibungen zu IT-Dienstleistungen
werden vielfach ohne Einbezug eines Katalogs direkt in SLA-Vereinbarungen integ-
riert. Mit der ITIL V3’ wird stattdessen das Referenzieren auf den IT-
Dienstleistungskatalog in SLAs vorgeschlagen [OGC 2007b: 60]. Doch bleibt unklar,
welche Beschreibungselemente in SLAs und welche im Dienstleistungskatalog defi-
niert werden.

Um die Effizienz in der Aufnahme von Change Requests voranzutreiben wird der Ein-
satz von Self-Service-Portalen vorgeschlagen [Ebel 2008: 482]. Ein solches Portal er-
moglicht den inter-organisationalen, rollenbasierten Zugang zu bestimmten Leistungen
[Dias 2001; Kalakota & Robinson 2001]. Der Einsatz von Portalen wird generalisiert
in der Forschung zur Business-to-Business Interaktion bereits umfassend betrachtet
[vgl. Archer & Yuan 2000; César 2005; Gizanis et al. 2005]. Hinsichtlich ihres bran-
chenspezifischen Einsatzes fiir das Management von Dauerleistungsverhiltnissen sind
dem Autor jedoch keine Konkretisierungen in Bezug auf Darstellung und Konsistenz-
sicherung von Abhéngigkeiten und Datenauspriagungen bekannt.

2.1.4 Beitrag fiir diese Arbeit

Die vorliegende Arbeit folgt der Begriffsdefinition einer IT-Dienstleistung nach Boh-
mann [2004: 32], fokussiert sich dabei jedoch auf industriell erbrachte IT-
Dienstleistungen. Fiir systematisch vorab entwickelte, spezifizierte und katalogisierte
IT-Dienstleistungen wird der Begriff des IT-Produktes nach Zarnekow [2005: 18]
verwendet.

Zur Gestaltung von IT-Dienstleistungen setzt die Arbeit auf die Konzepte des Engi-
neerings modularer technischer IT-Leistungen und der Aggregation zu kundenorien-
tierten IT-Dienstleistungen auf. Die Forschungsarbeit ergédnzt die existierenden Kon-
zepte um den leistungsabnehmerfokussierten Aspekt des IT-Produktschnitts, um die
kontinuierlichen Anpassungen iiber eine standardisierte Beauftragung von IT-
Produkten zu erméglichen. Damit adressiert die Arbeit die geschilderte Problemsitua-
tion durch Change Requests in der Leistungsvereinbarung.

? Als ITIL V3 wird die dritte Revision des Best-Practice Frameworks IT Infrastructure Library bezeichnet
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Fiir die Spezifikation solcher IT-Produkte kann die Arbeit auf die bestehenden Aus-
fiihrungen zu Strukturierungs- und Beschreibungselementen von Leistungsbeschrei-
bungen aufsetzen. Die klare Trennung zwischen SLA und Katalog wird in der eigenen
Arbeit {ibernommen. Aufgrund der zeitlich parallelen Erarbeitung konnten die Beitré-
ge dieser Arbeit zwar noch nicht die Ergebnisse Rudolphs einbeziehen, jedoch stellen
die vorgeschlagenen Beschreibungselemente und Erfolgsfaktoren fiir IT-
Dienstleistungskataloge eine hilfreiche Ergédnzung fiir die Praxis dar. In Abgrenzung
zu jenen Detaillierungen fokussiert diese Forschungsarbeit jedoch Beschreibungsele-
mente fiir eine standardisierte Auftragsabwicklung, wie etwa Abhédngigkeiten zur Kon-
sistenzsicherung und die Abfrage kundenindividueller produktausprigender Daten
[vgl. Beitrdge B.5-6]. Damit einhergehend greift die Arbeit die Vorarbeiten zum Ein-
satz von Self-Service-Portalen in Business-to-Business Netzwerken auf, um eine bran-
chenspezifische Losung fiir das Management von IT-Dienstleistungsverhéltnissen vor-
zustellen [vgl. Beitrag B.8].

2.2 Leistungsbeziehungen im Informationsmanagement

2.2.1 Industrialisiertes Informationsmanagement

Das Informationsmanagement umfasst die Fiihrungsaufgaben in einem Unternehmen
zur Erkennung und Umsetzung von Potenzialen der Informations- und Kommunikati-
onstechnologie in Losungen [Brenner 1994: 5; Heinrich & Lehner 2005: 7f.]. Es wird
in der Praxis auch als I7-Management bezeichnet [Krcmar 2005: 28; Stahlknecht &
Hasenkamp 2005: 437]. Das Informationsmanagement hat sich zur eigenstdndigen
betriebswirtschaftlichen Disziplin mit einer Vielzahl von Modellen und Rahmenwer-
ken entwickelt. Kremar [2005: 28f.] klassifiziert sie in problem- [z.B. Applegate et al.
2006], aufgaben- [z.B. Brenner 1994; Heinrich & Lehner 2005; Zarnekow et al. 2005],
prozess- [z.B. Osterle et al. 1992; OGC 2007a; IT Governance Institute 2008], ebenen-
[z.B. VoBB & Gutenschwager 2001; Krcmar 2005] und architekturorientierte [z.B.
Scheer 2001; Dern 2003] Ansétze.

Dabei liegt dem ,traditionellen Informationsmanagement®™ der 1980er und 90er Jahre
[Hochstein 2006: 23] ein nach Technologie und Funktionsbereichen gegliedertes, hie-
rarchisches Organisationsverstindnis zugrunde [Zarnekow 2007: 21]. Dieses Ver-
staindnis wird zunehmend von der marktbasierten Koordination eines nutzenorientier-
ten Leistungsaustauschs abgelost [Zarnekow et al. 2005: 10f.;27;29]. Darauf reagie-
rend wurde am Institut fiir Wirtschaftsinformatik der Universitit St.Gallen das aufga-
benorientierte Modell des integrierten Informationsmanagements entwickelt. Es baut
auf die bestehenden Modelle auf, betrachtet dabei jedoch die Informationsverarbeitung
und —versorgung als Wertschopfungs- und Lieferkette, deren Endpunkt die Leistungs-
erbringung beim Anwender der IT im Kundenunternehmen ist [Zarnekow & Brenner
2004]. Dafiir wurden die Aufgaben des Informationsmanagements in Analogie zur
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Giiterindustrie nach dem Referenzprozessmodell SCOR'? gegliedert und spiter in An-
lehnung an die erginzenden Modelle CCOR'' und DCOR'? in der Trennung von Ent-
wicklungs-, Leistungserstellungs- und Kundenprozessen verfeinert. Daneben wird leis-
tungsabnehmerseitig zwischen dem I7-Sourcing Management'” als dem vertraglichen
Leistungsabnehmer einerseits und dem Anwender bzw. dem Fachbereich als dem ope-
rativen Leistungsabnehmer im Kundenunternehmen andererseits unterschieden. Die
sich daraus ergebende Strukturierung des Modells des industrialisierten Informations-
managements (IIM-Modell) zeigt Abbildung 1.

Leistungserbringer Leistungsabnehmer
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Abbildung 1: Rollenmodell des industrialisierten Informationsmanagements [CC I[IM
2007b: 8], basierend auf Zarnekow et al. [2005: 70]

' Supply Chain Operations Reference Model. Es ist nach den fiinf Supply Chain Management Prozessen Pla-
nung, Beschaffung, Herstellung, Lieferung und Riickgabe strukturiert [Supply-Chain Council 2006a].

' Customer Chain Operations Reference Model, [Supply-Chain Council 2004]
"2 Design Chain Operations Reference Model, [Supply-Chain Council 2006b]

" Das IT-Sourcing Management wird auch als Demand-IT oder IT-Einkauf bezeichnet. Es entscheidet iiber den
Bezug und Einsatz von IT-Produkten im Kundenunternehmen und verhandelt die rahmenvertraglichen Verein-
barungen.
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Das IIM-Modell basiert auf folgenden Grundsétzen [Zarnekow et al. 2005: 66; CC [IM
2007b: 4]:

Produktorientierung: Die Grundlage des Leistungsaustauschs und der Kommu-
nikationsbeziehung zwischen Kunde und IT-Dienstleister bilden prizise, vorab
definierte IT-Dienstleistungen, die in Anlehnung an die Begriffswelt der Mas-
sengiiterindustrie /7-Produkte genannt werden.'* Sie spezifizieren ein klar um-
rissenes Kundenbediirfnis, dass durch weitestgehend automatisierte Erbringung
(,,Produktion*) mit Hilfe von IT-Ressourcen befriedigt wird. Dafiir werden IT-
Produkte zum Zeitpunkt der Entwicklung nicht nur in ihren Leistungszusagen
gegeniiber dem Kunden, sondern auch in ihren Produktionsprozessen spezifi-
ziert.

Kunden-/ Anwender- und Marktorientierung: Zwischen der IT-Organisation als
Leistungserbringer und der Kundenorganisation als Leistungsabnehmer exis-
tiert eine marktorientierte Kunden-Lieferantenbeziehung. Diese Leistungsbezie-
hung ist meist langfristiger Natur und wird auch als Dauerleistungsverhdltnis'
betitelt. IT-Produkte und deren Erbringung werden ausgehend vom Kundenbe-
darf und Nachfrageerwartungen gemanaged. Dabei adressieren IT-Produkte den
Bedarf der Fachabteilung und des Anwenders der IT-Unterstiitzung im Kun-
denunternehmen. Als Leistungsempfianger bewirkt der Anwender den Nutzen
der IT-Produkte in den Geschéiftsprozessen der Kundenorganisation.

Output- und Nutzen-Orientierung: IT-Produkte sollen einen explizierten Nutzen
in den Geschiftsprozessen der Kundenorganisation erzielen. In der Generierung
dieses Nutzens sind oft mehrere Technologietypen wie Server und Netze invol-
viert. Dies erfordert, dass die Erbringung der Leistung als integrativer Ferti-
gungsprozess liber technologieorientiert geschnittene Abteilungen hinweg be-
trachtet wird.

Lebenszyklusorientierung: Das Management der Leistungsbeziehung erfolgt
auf der Grundlage eines von lebenszyklischen Managementkonzepten abgelei-
teten Produktlebenszyklus. So werden neben der Entwicklung sowie der initia-
len Bereitstellung und dem dauerhaften Betrieb auch Anderungen und Riickbau
einer Leistungsbeziehung beplant und beauftragt. Ein unternechmensweit konsi-
stentes Produktdatenmanagement hilt prdzise Informationen zu jeder Produkt-
phase bereit.

Die aus diesen Annahmen abgeleitete Trennung von Aufgaben und Verantwortlichkei-
ten 1st in Tabellel zusammengefasst. Die aufgefiihrten Rollen repridsentieren nicht
zwangsliufig organisatorische Einheiten, sondern bilden die Basis zur Erarbeitung
firmenspezifischer Organisationskonzepte.

14
vgl. Kap. 2.1.1

“Der Begriff entstammt dem rechtswissenschaftlichen Dauerschuldverhiltnis, setzt den Fokus jedoch auf den
Leistungsaustausch.



Thematische Einordnung

13

Rubrik | Rolle Zusammenfassung der Verantwortung, Ziele und Aufgaben
S g Account V;rantwortet die Zusammen'arbeit des ITTDienstleisters mit Kunden und Mérkten
9 g mit Schwerpunkt auf Marketing und Vertrieb
= o0 Management o Bildet die Anlaufstelle fiir Kunden und Interessenten
g g e Ubernimmt die unternehmerische Verantwortung fiir Stand und Entwicklung des
< N Produktportfolios
g & i Entscheidet tiber Produkte, Preise und Konditionen
8 2 management o  Stimmt Produkte, Mengen, Kosten und Qualitit mit anderen Rollen ab
= 'E e Beauftragt die Gestaltung, Entwicklung und Produktion der Produkte
e Verantwortet die Planung und Abwicklung von Projekten fiir das Entwicklung
neuer oder verdnderter IT-Produkte
Produkt- e Die Entwicklung erfolgt nach Auftrag durch das Produktmanagement und ausge-
Engineering hend von dessen Produktbeschreibungen

Produkt- / Produktionsgestaltung

Ziel ist ein hoher Wiederverwendungsgrad von bereits mit anderen Rollen abge-
stimmten, technisch orientierten IT-Leistungen

Produktions- "

Verantwortet die Entwicklung neuer oder gednderter Produktionsprozesse sowie
die Vorbereitung zur Nutzung bestehender Produktionsprozesse fiir neue oder ge-
anderte IT-Produkte

Plant und iibernimmt die Durchfithrung von Deployment-Projekten zu deren

Anwender

Engineering Einfithrung
e Es werden die mit dem Betriebsmittelmanagement abgestimmten Standards ge-
nutzt und, falls erforderlich, neue Standards gemeinsam abgestimmt
Ejo Delivery e Fiihrt das Management der Anwenderbeziehung aus und bildet die Anlaufstelle fiir
E Management den Anwender
% ) e Verantwortet die Erzeugung der Leistungen an Hand des Produktionsprogramms
é’n = Leistungs-  lo  Setzt dafiir die vom Betriebsmittelmanagement bereitgestellten und gewarteten IT-
2 QE) erstellungs- Ressourcen unc} Personal ein . N
‘ol © e Verantwortet die Erkennung und Behebung von Leistungsstérungen ganzheitlich
— §0 management |, pj. ¢ und betreibt den Service Desk
g e Ubernimmt die Planung, Steuerung, Dokumentation und Kontrolle des Bedarfs und
Z |Betriebs- der Beschaffung, Installation, Bereitstellung, Instandhaltung Verdusserung und
= . Entsorgung von Betriebsmitteln
= mittel- e Verantwortet die Effizienz und Qualitdt von IT-Ressourcen und logistischer Be-
'§ management reitstellungs- und Instandhaltungsprozesse sowie die Konfiguration der IT-
A~ Ressourcen, Stromversorgung, Gebidude und Sicherheit
Beschaf- e Verantwortet die Beschaffung an IT-Ressourcen und sonstigen Lieferungen und
fungs- Leistungen zur Abwicklung des Informationsmanagements
e Fiihrt den Einkauf durch und gestaltet die Schnittstelle zum Einkauf
management
2 |Geschifts- Die Geschiftsleitung verantwortet die Fﬁhrupg de.s Unterne.hmens im Rahrpen der
= g . verabredeten Governance-Regeln und erarbeitet die Strategie des Informationsma-
E g leitung / nagements
8 S S gie Tl ,Strategie und Entwicklung® verantwortet den Strategieprozess, moderiert die
‘2“ i Strategiearbeit der anderen Rollen und iibernimmt das Controlling der daraus abge-
Entwicklung leiteten Projekte
ﬁflﬂ - e Das Controlling verantwortet die Regelwerke zur finanziellen Steuerung, Planung
g 8 C q und Kontrolle im Unternehmen sowie das Berichtswesen
< < | Controlling / " . . .
2 &0 . e Das Qual%tatsmanagement erarbeitet Regelwer.ke zur Implementierung eines
§ 2 Qualitit/HR | durchgingigen Qualititsmanagements und setzt diese durch
o e HR umfasst das unternechmensweite Personalwesen
LB IT-Sourcing |» Entscheidet iiber den Bezug von IT-Produkten des Leistungserbringers
"% 5) g Management e Verhandelt und iiberwacht Rahmenvertrige
= g a2 Reprisentieren die Leistungsempfanger von IT-Produkten in der Kundenorganisa-

tion und generieren durch deren Nutzung den Wertbeitrag in Geschéftsprozessen

Tabellel :Rollen des Industrialisierten Informationsmanagements [vgl. CC IIM 2007b]
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2.2.2 Leistungsbeziehungen

In einer Leistungsbeziechung wird zwischen Leistungserbringer und Leistungsabneh-
mer bzw. Kunde differenziert (siche Kap. 2.2.1). Je nach Betrachtungspunkt kénnen
dabei in einer Wertschopfungskette die gleichen Akteure sowohl als Leistungserbrin-
ger als auch als Kunde gegeniiber vorgelagerten Leistungserbringern agieren [vgl.
Zarnekow 2007: 54]. Um die Begriffsnutzung von Kunde und Leistungserbringer in
dieser Arbeit zu schirfen, wird im Folgenden auf mogliche IT-Leistungsbeziehungen
eingegangen.

Die im vorangegangenen Unterkapitel 2.2.1 aufgefiihrten Grundsétze des Industriali-
sierten Informationsmanagements stellen den Endanwender im Fachbereich der Kun-
denorganisation und den dort gestifteten Nutzen in den Geschéftsprozessen in den Fo-
kus. Die Ausrichtung auf den Bedarf des Fachbereichs wird als Kundenorientierung
verstanden. Der Fachbereich reprédsentiert den Kunden im Sinne des operativen Leis-
tungsempfingers.'® Die dafiir bereitgestellten IT-Dienstleistungen bilden Geschiifts-
prozessunterstiitzungen mittels IT ab und werden ,,aus der geschiftsorientierten Sicht
des Kunden heraus definiert [Zarnekow 2007: 48]. Als Leistungserbringer kann eine
organisationsinterne IT-Abteilung, ein Shared-Service Provider'’ oder ein externer IT-
Dienstleister agieren (vgl. Kap. 1.2). Eine solche Leistungsbeziehung zwischen einer
leistungsabnehmenden Nicht-IT-Organisation und einer leistungserbringenden IT-
Organisation stellt auch die vorliegende Arbeit in den Fokus.

Neben dieser geschiftsprozessorientierten Leistungsbeziehung existieren jedoch auch
Kunden-Lieferantenbeziehungen fiir infrastrukturelle Leistungen, Anwendungssyste-
me und betriebliche Informationsressourcen [CapGemini 2007]. Teubner [2008: 42]
stellt diese unterschiedlichen Wertschopfungstiefen in einem Schichtenmodell der be-
trieblichen Informationsstruktur dar. IT-Abteilungen und externe IT-Dienstleister kon-
nen fiir jede Schicht entscheiden, ob sie die jeweilige Leistung selbst erbringen oder
einkaufen. Fir letzteren Fall agieren weitere IT-Dienstleister als vorgelagerte Leis-
tungserbringer von Infrastrukturleistungen, Anwendungssystemen etc. . Die einkau-
fende IT-Abteilung bzw. der outsourcende IT-Dienstleister {ibernimmt in dieser Kun-
den-Lieferantenbeziehung die Rolle des (vorgelagerten) Kunden. Auch in dieser Kun-
den-Lieferanten-Beziehung kann jedoch eine Ausrichtung der Leistung auf den End-
kunden, also die Fachseite als Kunde der Kunden-IT-Organisation, erfolgen. Dies wird
in der vorliegenden Arbeit an einem Umsetzungsbeispiel vorgestellt.

Abbildung 2 zeigt beispielhaft verschiedene Leistungsbeziehungen im Schichtenmo-
dell und die wechselnden Rollen der Akteure.

' Dabei umfasst der Begriff ,Kunde‘ auch das IT-Sourcing Management als vertraglichen Leistungsabnehmer.

' Fiir Ausfiihrungen zu Shared-Service Providern siehe [Schulz 2010]
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Wertschépfungsstufe / -tiefe Beispiele fiir Leistungsbeziehungen

Fachbereich Fachbereich Fachbereich Fachbereich

IT-gestitzte Abwicklung von
Geschaftsprozessen
(z.B. Buchhalter-Unterstiitzung)

Geschaftsprozess-

i IT-Abteil
unterstltzung ellung

=
! IT-Abteilung =

* —
LE IT-Abteilung
T

Informations-
ressourcen

Information, Daten
(z.B. Kundendaten, Intranetinhalte)

Fommmmeed b e e e 4

i Anwendungssystem externe
Anwendungs- : (z.B. SAP-Modul) IT-Dienst-
systeme ' Anwendungssystemplattform vor- e
: gelagerte eister

(z.B. SAP-Server)

Endgerate (z.B. Desktops)
Infrastuktursystem (z.B. LAN, WAN)
Infrasturkturkomponenten

IK-technische
Infrastruktur

IT-Qlenst- gelagerte
leister IT- gelage rte
Dienstleist
) ! . T

er Dlenstlelst

Facilities wie Gebaude,
Zugangssicherung,
Notstromversorgung

er

Non IT Facilities

e

Legende: ¢ Sourcing-Schnittstelle Wertschopfungststufe LA Leistungsabnehmer LE Leistungserbringer ® Bsp.-Nr.

Abbildung 2: Beispiele fiir Leistungsbeziehungen im Schichtenmodell der betrieblichen
Informationsstuktur [in Anlehnung an Teubner 2008: 42]

2.2.3 Beitrag fiir diese Arbeit

Mit der Betrachtung von Potenzialen und Umsetzungsmoglichkeiten in der kundenori-
entierten Gestaltung und Vereinbarung standardisierter IT-Dienstleistungen verortet
sich diese Arbeit im Informationsmanagement. Dabei spiegelt das [IM-Modell mit sei-
nen Grundsitzen das der Arbeit zugrunde liegende Verstindnis der Leistungsbezie-
hung zwischen Kunden- und IT-Organisation wider. Das IIM-Modell wird durch die
Artefakte dieser Arbeit weiter detailliert. Die in den Methodenbausteinen geschilderten
Aktivitdtszuordnungen referenzieren auf die Rollen des mit Tabellel vorgestellten
[IM-Rollenmodells (vgl. Kapitel 4.2).

Mit dem Schichtenmodell der Wertschopfungstiefe konnen die in dieser Arbeit fokus-
sierten Leistungsbeziehungen verortet werden. Der Hauptfokus der Arbeit liegt auf der
Kunden-Lieferanten-Beziehung der Geschéftsprozessunterstiitzung (Bsp.1 in Abbil-
dung 2). Als Kunde wird dabei operativ der Fachbereich und vertraglich das IT-
Sourcing-Management der Kundenorganisation verstanden. Als Leistungserbringer
kann eine interne IT-Abteilung, ein Shared-Service Provider oder ein externer IT-
Dienstleister agieren, weshalb in der Arbeit der neutrale Begriff der /7-Organisation
genutzt wird. In Teilen beleuchtet die Arbeit auch eine Kunden-Lieferanten-Beziehung
zwischen einem IT-Organisation und einem vorgelagerten IT-Dienstleister (Bsp.3 in
Abbildung 2), um darzustellen, dass durchaus auch in einer solchen Leistungsbezie-
hung die Ausrichtung auf die Geschéftsprozesse des Fachbereichs, also des Kunden
der Kunden-IT-Organisation, erfolgen kann (vgl. Kap. 3.3.3, Anhang 1.2).
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2.3 Mass Customization

2.3.1 Grundlagen des Mass Customization

Mass Customization — zu deutsch Massenindividualisierung [Kotler & Bliemel 1995:
424] oder Massendifferenzierung [Biittgen & Ludwig 1997: 13] — hat zum Ziel, indi-
viduelle Kundenbedarfe an Giitern und Dienstleistungen in massenproduktionsidhnli-
cher Effizienz decken zu konnen [Hart 1995; Tseng & Jiao 2001]. Dafiir soll eine kun-
denindividuelle Konfiguration den Anforderungen des Kunden geniigen ohne unnétige
Merkmale zu beinhalten [Pine & Gilmore 1999: 79]. Fiir diesen Zweck muss der Kun-
de in den Individualisierungsprozess integriert werden [Mintzberg 1988]. Dies kann an
verschiedenen Punkten entlang des Erstellungsprozesses erfolgen, wobei der gewéhlte
Punkt der Kundenintegration den Grad der Individualisierbarkeit bestimmt [Lampel &
Mintzberg 1996]. Der Individualisierungsgrad reicht von der Adaption bereits geliefer-
ter Produkte und Leistungen bis hin zum individuellen Design und Produktionsprozess
[Hart 1995]. Einen Uberblick iiber Differenzierungen verschiedener Individualisie-
rungsmoglichkeiten geben die Literaturanalysen von Da Silveria [2001: 3] und Piller
[2006: 217f.]. Eine weithin verbreitete Differenzierung liefert Mintzberg [1988] mit
der Unterscheidung zwischen der echten (pure), zugeschnittenen (tailored) und stan-
dardisierten (standardized) Individualisierung. Fiir eine echte Individualisierung wer-
den Produkte und Leistungen bereits zum Zeitpunkt des Designs kundenindividuell
ausgestaltet. Die zugeschnittene Individualisierung dndert ein entwickeltes Produkt
bzw. eine definierte Leistung kundenspezifisch ab. Die standardisierte Individualisie-
rung stellt eine Losung aus vordefinierten Komponenten zusammen.

Neben dem Punkt der Kundenintegration wird als zweite Dimension zur Bestimmung
verschiedener Mass Customization Typen die Umsetzungsweise der Individualisierung
herangezogen [Duray et al. 2000: 611f.]. Sie differenziert sich durch die Anwendung
verschiedener Modularisierungs- und Wiederverwendungsmechanismen (Modultech-
niken) [Pine 1993]. Die verschiedenen Modultechniken werden durch Duray et al.
[2000: 608] und Blecker et al. [2005: 163ff.] zusammengefasst. Als Module werden
dabei in sich vollstindige und lose gekoppelte Komponenten mit definierten Bezie-
hungen verstanden [Wolters 2002; Blecker et al. 2005: 163f.]. Eine der meistzitierten
Modultechniktypologien wurde von Ulrich und Tung [1991; 1995] vorgestellt: Sie
unterscheiden die anteilige Wiederverwendung (component-sharing), die Komponen-
tenanpassung  (alter/cut-to-fit), die  Modulzusammenstellung  (mix/sectional-
modularity), die Modulergdnzung auf einer Basis (bus-modularity) und den Modulaus-
tausch (swapping-modularity). Erginzend kategorisieren Duray et al. [2000: 610] die-
se Typen nach ihrem Freiheitsgrad der Individualisierung in fiei abdnderbare Module
zur echten oder zugeschnittenen Individualisierung einerseits und standardisierte, zu-
sammenstellbare Module zur standardisierten Individualisierung andererseits.
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2.3.2 Mass Customization von IT-Dienstleistungen

Mass Customization fokussiert nicht nur Produktionsaspekte, sondern umfasst auch
das Produktdesign bzw. die Leistungsgestaltung [McCutcheon et al. 1994] sowie den
Verkauf bzw. die Leistungsvereinbarung individualisierter Angebote [Kahn 1998].
Dabei wird insbesondere die Anwendbarkeit fiir immaterielle Produkte bzw. Dienst-
leistungen hervorgehoben, um die Time-to-Market und die Effizienz in der individua-
lisierten Leistungsvereinbarung und —erbringung zu erhéhen [Biittgen & Ludwig 1997;
Choti et al. 1997; Jiao et al. 2003; Moon et al. 2007]. Gleichzeitig wird jedoch das
Mass Customizing von Dienstleistungen als Forschungsliicke hervorgehoben [Da Sil-
veira et al. 2001: 9]: Wihrend zunichst angenommen wurde, dass die Konzepte zur
Produktindividualisierung auch fiir Dienstleistungen anwendbar sein wiirde [Hart
1995:; Jiao et al. 2003: 817], stellen Umsetzungsfallstudien die Notwendigkeit zur
adaptierten Anwendung von Modultechniken fiir Dienstleistungen fest [Peters & Sai-
din 2000]. Beziiglich der Modularisierung leistungserbringerseitiger, technischer IT-
Leistungen wurden dafiir bereits erste Konzeptvorschldge erarbeitet [Bohmann 2004;
2005a]: Es wird dafiir zwischen Systemleistungsmodulen, Prozessleistungsmodulen,
Sondermodulen und Integrationsmodulen unterschieden [B6hmann & Kremar 2005b:
64ft.]. Arbeiten zur Modularisierung der leistungsabnehmerfokussierten, verkaufbaren
Einheiten im Sinne individualisierter, kundenorientierter Leistungsvereinbarungen
sind dem Autor dagegen nicht bekannt.

2.3.3 Beitrag fiir diese Arbeit

Der Anspruch der vorliegenden Arbeit, Kundenindividualitit und Standardisierbarkeit
in Einklang zu bringen, deckt sich mit der grundsétzlichen Zielsetzung des Mass
Customization. Die Konzepte Bohmanns et al. [2004; 2005a; 2005b] zur Modularisie-
rung und Aggregation von IT-Leistungen zu IT-Produkten ergiinzen die vorliegende
Arbeit um den leistungserbringer-internen Bereich. Fiir die Gestaltung und Vereinba-
rung der auf den Leistungsabnehmer ausgerichteten IT-Produkte kann auf die Arbeit
Durays et al. [2000] aufgegriffen werden: Ahnlich zu jener Differenzierung verschie-
dener Mass Customization Typen konnen IT-Organisationen entlang den Dimensionen
Kundenintegrationspunkt und Modultechnik geclustert werden [vgl. Beitrag B.2]. Die
Modultechniken des Mass Customization dienen der Arbeit als Vorlage zur Ableitung
IT-dienstleistungsspezifischer Wiederverwendungsmechanismen [vgl. Beitrag B.9].
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2.4 Methodenkonstruktion

2.4.1 Methoden Engineering

Fiir Beschreibungen wiederholbarer, planméssig angewandter Vorgehensweisen zur
Losung von Problemen und zur Erreichung festgelegter Ziele hat sich der Begriff Me-
thode'® etabliert [Lorenz 1995; Becker et al. 2001: 5; Greiffenberg 2003: 957; Braun et
al. 2005: 1296; Balzert 2009: 53]. Die Methodenkonstruktion bildet ein Kerngebiet der
Wirtschaftsinformatik [Becker et al. 2001: 3].

Um Qualitdt und Konsistenz sicherzustellen, liefert das Methoden Engineering eine
Metamethode zur Beschreibung von Methoden [Gutzwiller 1994: 11]. Urspriinglich
entwickelt von Heym [1993], um den Prozess der Entwicklung, Modifikation und An-
passung von Software-Entwicklungsmethoden zu systematisieren [Heym 1993: 61],
konnen die generisch gehaltenen Komponenten und Beziehungen dieser Metamethode
auch auf die Entwicklung betriebswirtschaftlicher Methoden iibertragen werden, wie
insbesondere Methodenvorschlige im Rahmen des Business Engineering [Osterle &
Winter 2000] zeigen'”.

Gemadss der Metamethode des Methoden Engineering wird eine Methode anhand der
Elemente Aktivitdt, Rolle, Ergebnis, Metamodell und Technik beschrieben [Gutzwiller
1994: 12]. Ein Ergebnis dokumentiert dabei einen Output mit einem bestimmten Wert
gegeniiber relevanten Interessensgruppen. Eine Aktivitit reprdsentiert die funktionale
Verrichtungseinheit, die Ergebnisse erstellt und verwendet. Die Ausfithrung von Akti-
vitdten wird tiber Rollen im Sinne von Stellen, Organisationseinheiten oder Personen
definiert. Techniken unterstiitzen die Ergebniserstellung. Das Metamodell strukturiert
die in der Methodenanwendung involvierten Datenelemente und deren Beziehungen.
Es wird auch als Informationsmodell interpretiert [Bucher et al. 2007: 40]. Ergidnzend
hat sich eine Erweiterung der Metamethode um Werkzeuge etabliert, welche die Aus-
filhrung von Techniken unterstiitzen [Brinkkemper 1996: 276; Winter 2003: 88].

Aufgrund von Interpretationsspielrdumen der urspriinglichen Metamethodenspezifika-
tion werden einerseits Methodenelemente in verschiedenen Methodenbeschreibungen
unterschiedlich angewendet™ und andererseits zusitzliche, nicht im Modell enthalten-
de Elemente regelmissig erginzt’’. Aus diesem Grund expliziert Wortmann [2006:
97f.] das Metamodell unter geringfiigiger Erweiterung (vgl. Abbildung 3). So ergibt
sich zusétzlich zu Rollen ein dahinterliegendes Rollenmodell. Ein Dokumentationsmo-

'8 Griechisch: ,,méthodos* - das Nachgehen; der Weg zu etwas hin [vgl. Streich 2002]

' beispielsweise Kaiser [2000], Schulze [2000], Thiesse [2001], Gebert [2004], Kremer [2004], Biiren [2005],
von Jouanne-Dietrich [2008], Ritschel [2010]

“Beispiclsweise konkretisiert Hafner [2005] fiir jede Aktivitit genau eine Technik, wihrend Kremer[2004],
Gebert [2004], Thiesse[2001] und Biiren [2005] Techniken in Aktivitdten zerlegen und Schwinn [2005] eine
Technik fiir mehrere Aktivititen nutzt.

Theispielsweise die Entitit ,,Phase” [vgl. Wortmann 2006: 98] oder das Vorgehensmodell, das bereits durch
Gutzwiller [1994: 13] eingefiihrt, jedoch nicht modelliert wird.
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dell wird zur Konsolidierung der Ergebnisabhéngigkeiten angefligt. Phasen biindeln
Aktivitdten [vgl. Greifenberg 2004: 109], und ein Vorgehensmodell legt die zeitliche
Abfolge der Phasen mit ihren Aktivititen fest [vgl. Gutzwiller 1994: 14].

Ahnlich identifiziert Teubner [1999: 102f] im Kontext von Software-
Entwicklungsmethoden das Vorgehensmodell und das Dokumentationsmodell** als
zusitzlich erforderliche Beschreibungselemente, um mehrere elementare Methoden zu
einer Gesamtmethode™ zu integrieren. Wortmann [2006] unterteilt fiir diese Differen-
zierung eine Methode in einzelne Methodenbausteine, die jeweils in ithren Aktivitdten,
Ergebnissen, Techniken und Daten beschrieben werden und sich in den gesamthaften
Rollen-, Vorgehens-, Dokumentationsmodellen verorten.

Rollen- Rollenmodell Vorgehensmodell
beschreibt —— Rolle Phase umfasst Abfolge
modell
Rollen der Phasen

Phase
umfasst
Aktivitat

Ergebnis ist
hierarchisch
strukturiert

Rolle nimmt Aktivitat wahr:

o Vorgehensmodell
Meta/ Informationsmodell Aktivitat erzeugt umfasst Abfolge
! reprasentiert ) Ergebnis . der Aktivitaten Vorgehens-
Informations- . Ergebnis Aktivitat
modell Begrifssystem Aktivitat verwendet modeil
der Ergebnisse -
Ergebnis
Lo Aktivitat ist
Aktmtzt " hierarchisch
V?_Zéi:if strukturiert
ions- | Dokumentationsmodell ; " Werkzeug untersttzt
Dokurr:(e)gt:;ltlons —beschreibt Gesamtheit—— Techmk_ unterstitzt Technik = Anwendung - Werkzeug
der Ergebnisse Ergebniserstellung der Technik

Abbildung 3: Beschreibungselemente des Methoden Engineering”

2.4.2 Bezug zur Referenzmodellierung

Ein interpretiertes Abbild eines Realitdtsausschnitts oder Sachverhalts zur Beschrei-
bung und/oder Losung konkreter Problemstellungen wird als Modell bezeichnet
[Schweitzer 2001: 72]. Ein Referenzmodell ist ein Modell mit zwei charakteristischen
Merkmalen [vgl. Herrmann et al. 2004]: Erstens sind sie fiir eine Klasse von Anwen-
dungsfillen einsetzbar, d.h. unter definierten Voraussetzungen allgemeingiiltig [Schiit-
te 1998: 69] und wiederverwendbar [vom Brocke 2003: 34]. Zweitens sollen sie einen
Empfehlungscharakter aufweisen [Schiitte 1998: 69]. Die Referenzmodellierung um-

2Teubner nennt dabei das Dokumentationsmodell ,,Dokumentenstruktur® [Teubner 1999: 102]

“Teubner unterscheidet dafiir in Anlehnung an Yourdon [1992: 94] zwischen den Begriffen Methode und Me-
thodik [Teubner 1999: 101]. Dieser Begriffsdifferenzierung wird in der vorliegenden Arbeit nicht gefolgt, da
der Begriff Methodik im Sprachgebrauch teils synonym zu Methode genutzt und teils gleichgesetzt wird mit
Methodologie - der Lehre und Theorie wissenschaftlicher Methoden [vgl. auch Greiffenberg 2003: 957].

*nach Wortmann [2006: 98], erginzt um das Element ,,Werkzeug® nach Winter [2003: 88]. Die gegeniiber der
Ursprungsversion von Gutzwiller [1994: 13] von Wortmann ergidnzten Beschreibungselemente sind hellgrau
dargestellt. Sie stellen (das Rollenmodell ausgenommen) gleichzeitig die ergdnzenden Beschreibungselemente
elementarer Methoden nach Teubner [1999: 102f.] dar.
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fasst die Konstruktion und Anwendung solcher Referenzmodelle [Fettke & Loos 2004:
331].

Da es sich auch bei Methoden um die Konstruktion eines Abbilds von Sachverhalten
zur wiederverwendbaren Problemlosung mit Empfehlungscharakter handelt [Braun et
al. 2004: 3], konnen diese ebenfalls als Referenzmodelle aufgefasst werden [vgl.
Stahlknecht & Hasenkamp 2005: 215; Wortmann 2006: 100]. Damit unterliegt die Me-
thodenkonstruktion analog zur Referenzmodellierung sechs Grundsditzen der ord-
nungsmdssigen Modellierung [vgl. Becker et al. 1995; Rosemann 1996; Becker 1998;
Schiitte 1998]: Eine Methode muss semantisch und syntaktisch richtig sein und ge-
maiss ihres Modellierungszwecks alle relevanten Tatbestdnde beriicksichtigen. Sie soll
in einem wirtschaftlich vertretbaren Detaillierungsgrad modelliert sein, der eine hin-
reichende Klarheit, d.h. Leserlichkeit, Verstindlichkeit und Anschaulichkeit sicher-
stellt. Die Modellierungsweise soll eine Vergleichbarkeit und Uberfiihrbarkeit der Se-
mantik in andere Modelltypen erméglichen und in threm systematischen Aufbau, d.h.
unterschiedlichen modellierten Sichten konsistent sein.

2.4.3 Beitrag fiir diese Arbeit

Obgleich diese Arbeit nicht ein einmaliges Vorgehen zur Transformation, sondern ei-
nen kontinuierlichen Ablauf der Dienstleistungsgestaltung und -vereinbarung vor-
schldgt, unterliegt auch dieser Ablauf dem Anspruch planméssiger Handlungen mit
festgelegten Ergebnissen im Sinne einer Methode [vgl. Greifenberg 2004: 32]. Da die
Metamethode des Methoden Engineering im Vergleich zu anderen Methodenbeschrei-
bungen einen sehr hohen Vollstdndigkeitsgrad aufweist [Braun et al. 2005: 1297],
verwendet die vorliegende Arbeit deren Beschreibungselemente fiir die Vorgehens-
strukturierung und —beschreibung. Dabei wird auf die Explizierungen der Beschrei-
bungselemente durch Wortmann [2006: 97f.] aufgesetzt. Weiterhin wird der Gliede-
rung einer Methode und ihrer Beschreibungselemente entlang einzelner Methodenbau-
steine gefolgt. Die Arbeit stellt entsprechend eine Methode zur Gestaltung und Ver-
einbarung von IT-Dienstleistungen durch die Beschreibung ihrer einzelnen Methoden-
bausteine und deren Einbettung ins Rollen-, Dokumentations- und Vorgehensmodell
vor. Fiir die Arbeit ergibt sich daraus die Anforderung, die semantische und syntakti-
sche Konsistenz zwischen den einzelnen Beschreibungselementen zu wahren und dem
Leser zu vermitteln.

Aufgrund ihres branchenspezifischen Allgemeingiiltigkeitsanspruchs und Empfeh-
lungscharakters versteht sich die Methode als Referenzmodell. Mit dem Ziel, durch die
Anwendung in der Praxis Kosten-, Zeit-, Qualitéts-, Risiko-, und Wettbewerbssituati-
onsmassgrossen zu verbessern, kann es nach Fettke und Loos [2004: 333] dem Typ
»Referenzmodell als Technik* zugeordnet werden. Dadurch ergibt sich die Anforde-
rung an diese Arbeit, den eingefithrten Grundsédtzen ordnungsméissiger Modellierung
zu entsprechen.
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3 Forschungsmethoden und Gang der Arbeit

3.1 Forschungsrahmen

Diese Arbeit ordnet sich in das Forschungsprogramm ,,Business Engineering* des In-
stituts fiir Wirtschaftsinformatik an der Universitdt St. Gallen ein. In enger Kooperati-
on mit Partnerunternehmen aus der Praxis arbeiten Mitarbeiter des Instituts in Kompe-
tenzzentren an Themen des Informationsmanagements und angrenzender Forschungs-
gebiete. Die Arbeiten basieren methodisch auf den Konzepten des Informationsmana-
gements [Brenner 1994], des Business Engineerings [Osterle et al. 1994] und des Me-
thoden Engineerings [Heym 1993; Gutzwiller 1994].

In diesem Rahmen entstand die vorliegende Arbeit im Kompetenzzentrum ,,Industria-
lisierung des Informationsmanagements® (CC IIM). Das Kompetenzzentrum befasst
sich seit 2002*° mit der Ubertragung etablierter Konzepte aus anderen Branchen auf
das Informationsmanagement und bindet ausgewihlte Praxisunternehmen®® langjihrig
in seine Forschungsprozesse ein. Die direkte Zusammenarbeit der Forscher mit Pra-
xispartnern wird durch regelméssige Workshops mit den Kooperationsunterunterneh-
men des CC IIM (,Partner-Workshops‘) und durch gemeinsame Projekte sicher ge-
stellt.

Die Ergebnisse der vorliegenden Arbeit sind massgeblich in bilateralen Projekten mit
IT-Organisationen entwickelt und angewendet worden. Der Autor prisentierte sie auf
neun mehrtagigen Partner-Workshops mit Vertretern der jeweils aktuellen Kooperati-
onsunternechmen. Die Dissertation baut auf die wissenschaftlichen Arbeiten aus dem
Kompetenzzentrum auf, wobei insbesondere die Arbeiten von Zarnekow [2005], Ue-
bernickel [2008] und Ebert [2009] eine wichtige Basis lieferten. Daneben haben im
Kontext dieser Arbeit eine Reihe weiterer Dissertationen verwandte Themenstellungen
adressiert [Scheeg 2005; Hochstein 2006; von Jouanne-Diedrich 2007; Bravo-Sanchez
2008; Glissmann 2010; Ritschel 2010].

3.2 Forschungsmethodische Einordnung

Diese Arbeit orientiert sich an dem forschungsmethodischen Verstindnis nach Osterle
et al. [1992] und Hevner et al. [2004]. Demnach wird die Wirtschaftsinformatik als
angewandte und handlungsorientierte Wissenschaft verstanden, deren Betrachtungsge-
genstidnde aus der betrieblichen Wirklichkeit entnommen werden, um im Ergebnis
»dem Menschen ein wissenschaftlich fundiertes Handeln in der Praxis zu ermdogli-

*Im Jahr 2002 wurde das Kompetenzzentrum unter der Bezeichnung ,,Integriertes Informationsmanagement*
gestartet und lduft seit 2006 unter dem Namen ,,Industrialisierung des Informationsmanagements®.

%7u den Partnerunternechmen des Kompetenzzentrums gehorten bisher: Allianz SE, Altana Pharma, Bayer Busi-
ness Services, Deutsche Bahn, Deutsche Bank, Deutsche Telekom, Eidgendssische Justiz- und Polizeideparte-
ment, GESIS - Gesellschaft fiir Informationssysteme der Salzgitter Gruppe, Swisscom IT Services, Syskoplan,
T-Systems
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chen.“[Ulrich 1984] So ergibt sich die Anforderung der Design Science, ein anwend-
bares, nutzenstiftendes, verstindlich aufgearbeitetes Forschungsergebnis zu erarbei-
ten, das ein relevantes Problem adressiert und einen wissenschaftlichen Beitrag liefert
[Hevner et al. 2004: 82f.].” Ein solches Gestaltungsziel verfolgend, werden Artefakte
mit entsprechender Problemlosungskraft konstruktivistisch erstellt, getestet, modifi-
ziert und erweitert [Ulrich 2001: 225ff.; Konig et al. 2002: 6 f.; Hevner et al. 2004].
Als Artefakte werden in der Wirtschaftsinformatik Konstrukte (Konzepte, Terminolo-
gien, Sprachen), Modelle, Methoden und Instanzen (Implementierungen als Prototy-
pen oder produktive Informationssysteme) verstanden [Osterle et al. 2010: 4].

Zur Erarbeitung solcher Artefakte finden in der konstruktionsorientierten Forschung
insbesondere konstruktivistische Forschungsmethoden wie bspw. das Prototyping, die
Referenzmodellierung, die Aktionsforschung und die Simulation Anwendung [Konig
et al. 1996: 45 f.; Wilde & Hess 2007: 284]. Ergédnzend stellen aus der Perspektive des
Design Science Research auch empirische Forschungsmethoden wie Fallstudien,
Querschnittanalysen und Experimente einen wichtigen Bestandteil des Erkenntnispro-
zesses dar [Konig et al. 1996: 44 f.; Hevner et al. 2004: 86; Loos & Fettke 2007:
36;39; Wilde & Hess 2007: 284]. Folgender Methodenpluralismus kam in der Arbeit
zum Tragen:

Action Research: Die Erkenntnisse der Arbeit beruhen massgeblich auf der mehrjéh-
rigen Zusammenarbeit des Autors in Projekten mit Partnerunternehmen in gemeinsa-
mer Aktionsforschung [vgl. Rapoport 1970; Gummesson 2000]. Aufgrund ihrer Hand-
lungsorientierung findet die Aktionsforschung in der konstruktionsorientierten Wirt-
schaftsinformatik vielfach Anwendung [Lau 1997; Baskerville & Wood-Harper 1998].
Der Forscher beteiligt sich dafiir aktiv am Forschungsprozess [vgl. Whyte et al. 1991:
20] und nimmt gestalterischen Einfluss [Checkland & Holwell 1998: 11]. Dieser Cha-
rakterzug macht die Aktionsforschung gleichzeitig anfillig in ihrer Rigorositit [Cohen
& Manion 1980: 297ff.] und erfordert deshalb ein definiertes prozessuales, zyklisches
Vorgehen [Checkland & Holwell 1998: 14;16; Fleisch 2001: 291]. Der Forschungs-
prozess dieser Arbeit wird im Folgeabschnitt 3.3 beschrieben.

Um im Zeitverlauf dieses Forschungsprozesses verschiedenen Herausforderungen und
insbesondere den unterschiedlichen Anforderungen von Wissenschaft und Praxis in
der Aktionsforschung gerecht zu werden, wird die Anwendung ergénzender For-
schungsmethoden entlang des Forschungsprozesses vorgeschlagen [Mingers 2001:
243; Chiasson et al. 2008: 37; Osterle et al. 2010: 4f.]. Die im Aktionsforschungspro-
zess erginzend angewendeten Forschungsmethoden werden im Folgenden aufgefiihrt.

Fallstudien: Um zur Problemlosung die Ist-Situation der IT-Dienstleistungs-
vereinbarung in der Praxis nachzuvollziehen und ihre Herausforderungen aufzuneh-
men, wurden Fallstudien bei Partnerunternehmen nach Yin [2002] und Eisenhardt

7 Anhand dieser Anforderungen wird die vorliegende Arbeit mit Kapitel 6 kritisch diskutiert.
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[1989; 2007] aufgenommen. Bei verschiedenen IT-Organisationen wurde der kunden-
neutrale IT-Dienstleistungskatalog bzgl. Leistungsangebot und —beschreibung analy-
siert und die Verwaltung bestehender Leistungsvereinbarungen sowie die dafiir beste-
hende Systemunterstiitzung durch semi-strukturierte Interviews und vorgestellte Bei-
spiele untersucht. Aufgrund der hohen Kritikalitdt der untersuchten Angebots- und
Vertragsdaten erfolgte die Auswahl der Fallstudienpartner priméir nach dem Kriterium
einer bestehenden Vertrauensbeziehung des Unternehmens zum Institut. Die Ergebnis-
se der Fallstudien wurden einer vergleichenden Analyse unterzogen [Miles & Huber-
man 1994] und dhnliche Herausforderungen identifiziert.

Literaturreview: Dieser Arbeit liegt eine initiale und kontinuierlich erweiterte Litera-
turanalyse zugrunde. In einem strukturierten Vorgehen nach Webster und Watson
[2002] wurden durch Schlagwort-, Riickwérts- und Vorwirtssuche relevante Quellen
zum Forschungsthema ausfindig gemacht. Damit wurde ein essenzieller Beitrag zur
Gewihrleistung von Rigorositit und Relevanz der Forschungsarbeit geleistet [vom
Brocke et al. 2009: 3]: Durch den Literaturreview wird sowohl auf die bestehende
Wissensbasis aufgesetzt [Hevner et al. 2004: 88], als auch die Neuwertigkeit der eige-
nen Arbeit gepriift [Baker 2000: 219].

Prototyping / Pilotierung: In der prototypischen Artefakterstellung wird mittels einer
Vorabversion experimentiert [Stahlknecht & Hasenkamp 2005: 219], um so neue Er-
kenntnisse zu generieren [Wilde & Hess 2007: 282] sowie Addquanz und Umsetzbar-
keit im Sinne eines ,Proof of Concept® zu priifen und evaluieren [Dumke 2003: 116;
Frank 2006: 42]. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurde dies fiir ein Management-
system fiir IT-Organisationen durchgefiihrt, das die in der Arbeit vorgestellte Methode
systemtechnisch unterstiitzt. Der Prototyp wird in der Wirtschaftsinformatik vielfach
als Hauptergebnis eines Forschungsansatzes verstanden [Becker et al. 2009b: 16]. Den
aus einem Prototyp gewonnenen Erkenntnissen mangelt es jedoch an der Einbettung
in einem Aktionssystem [Frank 2006: 42]. Eine solche Einbettung wird durch die Wei-
terentwicklung und Pilotierung eines Artefaktes vorgenommen [Osterle et al. 2010: 5].
Die Pilotierung des prototypischen Managementsystems wurde im Rahmen dieser Ar-
beit in einem Anschlussprojekt angestossen und erste Ergebnisse erzielt. Fiir die Da-
tenbasis der darin abzubildenden realen Leistungsbeziehungen einer IT-Organisation
wurde eine Kundenorganisation des IT-Dienstleisters massgeblich in das Projekt ein-
bezogen.

Referenzmodellierung: Die Referenzmodellierung umfasst die Konstruktion und
Anwendung wiederverwendbarer Modelle [Fettke & Loos 2004: 331] mit Empfeh-
lungscharakter [Schiitte 1998: 69]. Im Rahmen dieser Arbeit wurde die Modellierung
zur Dokumentation der gewonnenen Erkenntnisse bzgl. der Aktivitidten, Rollen, Tech-
niken, Daten und deren Verkniipfungen fiir ein strukturiertes Vorgehen der Leistungs-
vereinbarung durchgefiihrt (vgl. Abschnitt 2.4.2). Zur systemtechnischen Unterstiit-
zung und Sicherstellung der Konsistenz wurde die Modellierung vollstindig im Mo-
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dellierungswerkzeug ARIS®™ vorgenommen. Die entstandenen Modelle sollen zum
einen als Grundlage fiir eine effiziente und effektive Anwendung in anderen Kontex-
ten, d.h. IT-Organisationen, dienen [vgl. Schiitte 1998: 74ff.; Becker et al. 2004: 251].
Zum anderen eignen sie sich zur Analyse, Diskussion und Schulung [vgl. Leist 2002:
8f.]. Eine erste Anwendung und Anpassung der Modelle in neuem Kontext geméss des
Referenzmodellierungsvorgehens nach Schlagheck [2000: 78] wurde im Rahmen die-
ser Arbeit durch das Prototyping- und durch das Pilotierungsprojekt vorgenommen.

Qualitative Experten-Befragung: Zur Validierung und iterativen Uberarbeitung der
erarbeiteten Artefakte [Osterle et al. 2010: 5] wurden iiber die projektinternen
Workshops hinaus Interviews und Workshops mit Experten aus der Praxis durchge-
fithrt. Umfangreiche Vor-Ort- und Telefoninterviews wurden mit IT-Managern, Ein-
kdufern und Anwendern der IT-Unterstlitzung in Unternehmen zum Review erarbeite-
ter Musterleistungsbeschreibungen und Konzeptausarbeitungen gefiihrt. Die entwi-
ckelten Prototyp-Ergebnisse wurden in mehrtigigen Test- und Bewertungs-Workshops
evaluiert”. Die Bewertung der in der Pilotierung erarbeiteten Ergebnisse erfolgte
durch an das involvierte Kundenunternehmen gerichtete Fragebdgen. Zudem floss das
Feedback aus regelméssigen Prédsentationen, Vorfithrungen und Diskussionen der Er-
gebnisse auf Workshops im Kreis der Partnerunternehmen des Kompetenzzentrums
massgeblich in die Arbeit ein.

3.3 Vorgehen und Umsetzung der Forschungsarbeit

Das Vorgehen der Forschungsarbeit ist geprdgt von den Praxisprojekten, in deren
Rahmen die Konzeptionierung und Umsetzung durchgefiihrt wurde. Im Folgenden
wird die Abfolge der Forschungsaktivitdten und ihre Verortung in den fiir diese Arbeit
massgeblich relevanten Projekten vorgestellt. Anschliessend wird mit Abschnitt 3.3.2
auf die Projekte hinsichtlich ihres Aufbaus, ihrer Ziele und der durchgefiihrten Aktivi-
titen eingegangen. Abschnitt 3.3.3 zeigt schliesslich die unterschiedlichen Umset-
zungsfelder auf, in denen die in der Arbeit vorgestellten Methodenbausteine eingesetzt
und evaluiert wurden.

3.3.1 Forschungsprozess

Die Moglichkeit des Forschers, in ausgewéhlten Partnerunternehmen Verdnderungen
in der heutigen Praxis der Leistungsspezifikation und —vereinbarung mitzugestalten,
eroffnete ein aktionsforschungsbasiertes Vorgehen. Um die Rigorositdt der Aktions-
forschung zu gewihrleisten [vgl. Checkland & Holwell 1998: 14;16; Fleisch 2001:
291], hat sich als iteratives Vorgehensmodell der Zyklus von Susman und Evered
[1978] als vielfach angewendeter und anerkannter Forschungsprozess etabliert [Davi-

2 ARIS steht fiir eine drei-schichtige Architektur integrierter Informationssysteme und wird durch die in dieser
Forschungsarbeit umfangreich eingesetzte Software ARLS Platform in der Modellierung unterstiitzt.

% siehe Ausfiihrungen in Kapitel 3.3.2
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son et al. 2004: 66; Chiasson et al. 2008: 34]. Der Zyklus unterscheidet fiinf Phasen:
Zunichst wird die zu bearbeitende Problemstellung identifiziert (Diagnosing). Darauf-
hin wird ein moglicher Problemlosungsweg skizziert und organisatorisch geplant (4c-
tion Planning). Darauf aufbauend kann die Durchfithrung im Sinne der Konzeptionie-
rung und Umsetzung erfolgen (Action Taking). Die erarbeiteten Ergebnisse und Kon-
sequenzen werden anschliessend evaluiert (Evaluating) und schliesslich die Erkennt-
nisse dokumentiert (Specifying Learning). Dabei konnen die Erkenntnisse zu einem
verdnderten Problembewusstsein, erweitertem Forschungs- oder Verifikationsbedarf
fiihren und die Ausgangslage fiir einen weiteren Durchlauf des Forschungszyklus bil-
den.

Die vorliegende Forschungsarbeit durchlief diesen Forschungszyklus zweimal. Jeder
Zyklus wurde im Wesentlichen durch je ein umfassendes Forschungsprojekt in Koope-
ration mit einem Partnerunternehmen vollzogen: In einem ersten Projekt wurden die in
der Arbeit vorgestellten Methodenbausteine konzeptioniert und prototypisch umge-
setzt. Aus den Erkenntnissen konnten Weiterentwicklungsbedarfe, aber insbesondere
auch die hinreichende Evaluation (Proof-of-Concept) gewonnen werden, so dass eine
Pilotierung in einem anderen Geschiftsumfeld mit einem Anschlussprojekt aufge-
nommen werden konnte. Die verinderten Bedingungen forderten die Uberarbeitung
und erneute Anwendung der Methodenbausteine im zweiten Zyklus des Forschungs-
prozesses.

Abbildung 4 illustriert den Forschungsprozess. Auf die jeweiligen Forschungsaktivita-
ten in den Projekten wird im Rahmen der Projektbeschreibungen im Folgeabschnitt
eingegangen.
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Abbildung 4: Forschungsprozess der Aktionsforschung dieser Arbeit
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3.3.2 Uberblick iiber die Forschungsprojekte

Die beiden Forschungsprojekte, in deren Rahmen diese Arbeit entstand, wurden im
Rahmen des Kompetenzzentrums CC IIM mit dem Ziel durchgefiihrt, die Umsetzbar-
keit eines industrialisierten Informationsmanagements nach den Grundsitzen Zarne-
kows (vgl. Kap. 2.2.1, S. 10f.) zu untersuchen. Die Projekte thematisierten somit {iber
die Fragestellungen dieser Arbeit hinaus Aspekte der industrialisierten Produktions-
planung und —steuerung [vgl. Ebert 2009] und der Kapazititsplanung [vgl. Vogedes
2011] sowie der Produktkostenrechnung [vgl. Uebernickel 2008].

Aufgabe des Autors in den Projekten war neben Themen des Produktcontrollings vor-
wiegend die Erarbeitung der Konzepte, Methodenbausteine und Ergebnisinstanzen zur
kundenorientierten Leistungsgestaltung und ihrer Beauftragbarkeit in einem Portal.

Forschungsprojekt Prototyp

Entsprechend der Namensgebung war das Ziel dieses Forschungsprojektes, Fragen
nach der Umsetzbarkeit und Operationalisierung der Vision eines industrialisierten
Informationsmanagements zu klidren und mit den prototypischen Ergebnissen zu expe-
rimentieren’. In das anndhernd ein Jahr’' laufende Forschungsprojekt wurden etwa
2000 Personentage bei zeitweise 25 beteiligten Mitarbeitern investiert. Die Durchfiih-
rung des Projekts erfolgte unter Sponsorenschaft, Projektleitung und enger Beteiligung
des internationalen IT-Dienstleisters Alpha GmbH*?. Die Konzeption wurde durch
Forscher des CC IIM, unterstiitzt durch zwei Mitarbeiter einer weiteren Universitit,
durchgefiihrt und verantwortet. Die Implementierung zur Integration in betriebswirt-
schaftliche Standardsoftware oblag der Alpha GmbH unter Beteiligung externer Bera-
ter.

Dabei verfolgten die Alpha GmbH und das CC IIM mit dem Projekt unterschiedliche
Primérziele: Die Forscher des CCIIM hatten die Kommunikation, Evaluation und Wei-
terentwicklung der Konzepte durch die einzigartige Praxisndhe im Fokus. Seitens der
Alpha GmbH stand die Priifung im Vordergrund, ob durch die Konzepte des CC 1IM
Optimierungspotenziale in der eigenen Unternehmensorganisation gehoben werden
konnen. Zusitzlich sollte im Kontrast zum derzeitigen ressourcenorientierten Produkt-
portfolio ein neuer geschiftsprozessorientierter Produktschnitt erprobt werden: In ei-
nem Maximalszenario, das als ,,End-to-End* betitelt wurde, sollte die Leistungsver-
antwortung liber die gesamte Leistungskette (Rechenzentrum, Netze, Clients) bis zur
Darstellung auf dem Bildschirm des Anwenders tibernommen werden. Als ein ergén-
zendes ,,End-to-End“-Angebot wurde zusitzlich die Priifung der Angebotsausgestal-

3% vgl. Ausfiihrungen zum Prototyping in Kapitel 3.2
3! Forschungprojektdauer: September 2007 — August 2008

32 Firmenname anonymisiert
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tung und standardisierten Erbringung von Software-as-a-Service Dienstleistungen
angestrebt.

Der Entwicklung des Dienstleistungs-Portfolios gingen die Analyse bestehender Ver-
tragsdokumente und Dienstleistungskataloge verschiedener IT-Organisationen sowie
die Durchfithrung von Interviews mit Praxispartnern voraus. Es wurden Muster-
Leistungsbeschreibungen erstellt, auf deren Basis iterativ Feedback von IT-Managern
sowie Einkdufern und Anwendern potenzieller Kundenorganisationen eingeholt wur-
de. Basierend auf diesen Erkenntnissen wurden Fachkonzepte zur Strukturierung und
zur Beschreibung von IT-Produktkatalogen erstellt [CC IIM 2007a]. So konnten Mit-
arbeiter der Alpha GmbH geschult werden, gemeinsam mit den Forschern des CC 1IM
End-to-End IT-Produkte zu spezifizieren. Daneben war der Autor umfassend in der
fachkonzeptionellen Spezifikation und Begleitung der Implementierung eines Self-
Service-Portals involviert [CC IIM 2008]. Es bildete einen Implementierungsbaustein
fir ein SAP-basiertes industrialisiertes Auftragsabwicklungssystem fiir die IT-
Produkte. Die Bewertung der Projektergebnisse wurde durch einen Expertenkreis aus
Mitarbeitern der Alpha GmbH, SAP-Beratern und der beiden involvierten Université-
ten vorgenommen. Die Bewertung ergab, dass die konzeptionellen Ausarbeitungen
weitgehend umgesetzt werden konnten und auch die nicht umgesetzten Anforderungen
in vertretbarem Aufwand umsetzbar sein wiirden. Die inhaltliche Auseinandersetzung
wurde auf einem Workshop mit Unternehmenspartnern gesucht, auf dem die Projekt-
ergebnisse durch Szenarienabldufe vorgestellt und diskutiert wurden.

Nach Abschluss des Projektes stand das SAP-System mit Self-Service-Portal fiir das
Einspielen weiterer Stamm- und Bewegungsdaten zur Verfligung und wurde genutzt,
um mit einem telekommunikationsorientierten Szenario zu experimentieren. Daneben
flossen die Erkenntnisse zur Produktgestaltung und -vereinbarung in die Erarbeitung
eines neuen IT-Produktportfolios und die Gestaltung einer Portaloberfldche fiir ein
anderes Partnerunternehmen ein (vgl. Umsetzungsfelder in Abschnitt 3.3.3). Weiterhin
wurden die Konzepte zur Strukturierung und Wiederverwendung von Leistungsbe-
schreibungen von einem Drittunternehmen aufgegriffen, um eine SAP-basierte Sys-
temunterstiitzung fiir das Management von Leistungsbeschreibungen zu entwickeln™.

Forschungsprojekt Pilot

Auf den Erkenntnissen des Prototyp-Projektes autbauend konnten die Beta GmbH so-
wie eines ihrer Kundenunternehmen, die Gamma GmbH, als Praxispartner fiir die ge-
meinsame Umsetzung der Konzepte in die unternehmerische Praxis gewonnen wer-
den™. Ziel des zweiten Forschungsprojektes war die Konzeptanwendung in einer rea-

%3 zur Definition und Abgrenzung von Software-as-a-Service Angeboten siche Buxmann et al. [2008]. Die Alpha
GmbH wollte sich durch diese Ausrichtung insbesondere auf die bevorstehende Marktreife der ERP-Losung
»SAP BusinessByDesign® vorbereiten, die als komplexes Produktbiindel on-demand angeboten werden sollte.

** Es wurde die SAP-Applikation ,,Produktmanager Workbench* entwickelt, vgl. Kapitel 4.4.2 und Abbildung 9

% Die Firmennamen wurden anonymisiert. Die Gamma GmbH wird im Folgenden als ,,Pilotkunde® bezeichnet.
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len Leistungsbeziehung. Dies umfasste die gemeinsame Uberfiihrung des aktuellen
Leistungsverhiltnisses in ein produktisiertes, kundenorientiertes IT-Produktportfolio
sowie die Implementierung von Prozessen und Systemunterstiitzungen zur industriali-
sierten Auftragsabwicklung dieser IT-Produkte. Am Ende des Projektes sollte die
Leistungsbeziehung zwischen der Beta GmbH und dem Pilotkunden Gamma GmbH
ausschliesslich auf Beauftragungen von IT-Produkten mittels eines Self-Service-
Portals beruhen. Die so vereinbarten Leistungen sollten seitens der Beta GmbH ge-
maiss der konzipierten Prozesse und Systeme erbracht werden.

Das Forschungsprojekt umfasste zehn Monate®® und belief sich auf 303 Personentage
von Seiten der Forscher des CC IIM und einem deutlich hoheren Personeneinsatz sei-
tens der beiden Praxisunternehmen. Die Projektleitung, fachliche Steuerung und Imp-
lementierung wurde durch die Beta GmbH {ibernommen. Die Forscher des CC 1IM
wurden primédr fiir die Umsetzung der Methode zur Leistungsgestaltung und
-beauftragung, die Konzeption der Leistungserbringungsprozesse sowie deren System-
unterstiitzung integriert.

Die Zielsetzung der Beta GmbH lag in der tatsidchlichen Operationalisierung eines in-
dustrialisierten Informationsmanagements in einer realen Leistungsbeziehung mit ei-
nem Pilotkunden. Neben einer effizienteren Leistungserbringung wurde durch eine
hohere Kundenorientierung der Leistungsgestaltung sowie Transparenz in der Leis-
tungsbeauftragung die Erhohung der Anwenderzufriedenheit und Kundenbindung an-
gestrebt. Fir die Gamma GmbH bildete die Chance, ein ihre Bediirfnisse direkt adres-
sierendes Leistungsportfolio angeboten zu bekommen und Transparenz iiber beauf-
tragte Leistungen zu erlangen, den wesentlichen Antrieb flir ihren hohen Projektein-
satz. Fiir das CC IIM bot das Projekt das Potenzial eines weiteren Evaluierungsschritts
durch den tatséchlichen Einsatz in der Praxis und zusitzliche Erkenntnisse zur weite-
ren Detaillierung der Konzepte. Fiir den Autor bot dieses Projekt insbesondere die
Moglichkeit, die Methode fiir ein ganz andersartiges Portfolio anzuwenden: Es sollte
das Basishosting und der Betrieb von Anwendungen des Pilotkunden auf der Middle-
ware der Beta GmbH als IT-Produktportfolio gestaltet werden.

Aufgrund der sich daraus ergebenden andersartigen Bedingungen wurden die Doku-
mente des bestehenden Leistungsverhédltnisses mit dem Pilotkunden analysiert und die
Konzepte und Methoden erweitert. Die Projektansprechpartner des Pilotkunden wur-
den durch den Autor unter Anwendung der Fachkonzepte geschult, um anschliessend
gemeinsam ein neues, auf den Pilotkunden ausgerichtetes IT-Produktportfolio zu ent-
wickeln und in seinen Leistungszusagen zu spezifizieren. Dabei wurden Auftragssich-
ten in einem horizontalen®” Prototyp skizziert. Das Nutzenpotenzial der erarbeiteten
Ergebnisse wurde mittels eines Fragebogens von Vertretern des Pilotkunden evaluiert.

36 Forschungsprojektdauer: April 2009 — Januar 2010

37Als horizontaler Prototyp wird das Aufzeigen der Sichten und intendierter Funktionen im Frontend ohne Im-
plementierung der eigentlichen System-Funktionalitdt und Datenverarbeitung verstanden [Budde et al. 1992].
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Es wurden insbesondere Verbesserungen in der Kosten- und Nutzentransparenz der
Leistungsbeziehung, der Moglichkeiten einer kontinuierlichen Anpassung an sich &n-
dernde Leistungsanforderungen sowie Wiederverwendungspotenziale hervorgehoben.
Trotz der positiven Ergebnisevaluation der ersten Projektphase durch den Pilotkunden
wurde das Projekt vor Eintritt in die zweite Phase der SAP-System-Implementierung
seitens der Beta GmbH gestoppt. Die Beta GmbH entschied sich, den Pilot-
Systemaufbau zu dem Projektzeitpunkt nicht durchzufiihren, jedoch im Rahmen der
eigenen Organisation weiter zu verfolgen. Auch ohne Systemimplementierung konnte
jedoch die Methode zur Produktgestaltung und —vereinbarung erfolgreich eingesetzt
werden und wirkt sich weiter in der Leistungsbeziehung mit dem Pilotkunden aus.

3.3.3 Umsetzungsfelder

Die in dieser Arbeit vorgestellten Methodenbausteine wurden in vier grundlegend un-
terschiedlichen Moglichkeiten der Marktpositionierung > eines IT-Dienstleisters an-
gewendet und evaluiert sowie ein Planspiel zu Schulungszwecken entwickelt **. Im
Rahmen der beiden Hauptforschungsprojekte dieser Arbeit wurden End-to-End-
Leistungen im Prototyp-Projekt und im Kontrast dazu Hosting-basierte Leistungsbe-
ziehungen des Pilotkunden fiir ein industrialisiertes Informationsmanagement {iber-
fithrt. Ergdnzend dazu wurde die Methode in anderen Kontexten zur Abbildung von
Leistungsbeziehungen im Telekommunikationssektor und in der konzerninternen
Rechteverwaltung angewendet. Im Folgenden werden diese vier Felder der Methoden-
umsetzung skizziert. Anhang I fithrt Ausziige und Screenshots pro Umsetzungsszena-
rio auf.

Leistungsbeziehung ,,End-to-End*

Die im Prototyp-Projekt untersuchte Leistungsbeziehung hatte den Anspruch, IT-
Dienstleisterseitig die abteilungs- und ressourceniibergreifende Gesamtverantwortung
fir die am Arbeitsplatz des Anwenders empfangene IT-Unterstiitzung zu iibernehmen
(End-to-End-Verantwortung). Es wurde ein Maximalszenario gewihlt, in dem der IT-
Dienstleister die erforderlichen Leistungen durch Rechenzentren, WAN-Anbindungen,
tiber das LAN bis zum Client-Management liefert und dem Kunden gegeniiber eine am
Arbeitsplatz des Anwenders gemessene Leistung verspricht. Mit Hinblick auf eine

3 vgl. zu Moglichkeiten der Positionierung das Schichtenmodell der Wertschdpfungstiefe in Kap. 2.2.2

*Dariiber hinaus entwickelte der Autor dieser Arbeit im CC IIM Team Dienstleistungsbeschreibungen zur Per-
sonenbeforderung via Taxi und via 6ffentlichem Nahverkehr unter Anwendung der Leistungsspezifikationsme-
thoden. Die Leistungsbeschreibungen wurden als Planspiel in Textbausteine zerlegt und mit zusdtzlichen, nicht
methodenkonformen Textbausteinen vermischt. Mit diesem Material moderierte der Autor auf einem Partner-
Workshop einen Arbeitskreis, in dem die Praxisvertreter die in der vorliegenden Arbeit vorgestellten Leis-
tungsspezifikationsmethoden anwenden sollten. Dazu wurde mit der Personenbeférderung bewusst ein Nicht-
IT-spezifisches Dienstleistungsbeispiel gewihlt, um den Praxisvertretern die Abstraktion von den in ihren Un-
ternehmen iiblichen Leistungsbeschreibungen zu erleichtern. Die Ubertragung der Erkenntnisse auf das IT Ma-
nagement wurde durch die Moderation des Autors vorgenommen. Die Anwendung der Methoden durch zehn
Praxisvertreter in zwei Teams und deren positive Beurteilung kann als ergédnzende Evaluation gewertet werden.
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moglichst gute Diskussionsbasis mit verschiedenen Unternehmen sollten Leistungsbe-
zichungen betrachtet werden, die unternehmensiibergreifend gebrduchlich sind. Es
wurden deshalb die drei Produktgruppen der IT-Unterstiitzungen fiir Kaufleute, fiir
Buchhalter und fiir Controller ausgestaltet. Letztere Produktgruppe wurde hinzu gezo-
gen, um die hohen Wiederverwendungspotenziale in der Beschreibung und in den
Leistungserbringungsprozessen der IT-Unterstiitzung fiir Buchhalter wahrzunehmen.
Die im Prototyp-Projekt definierten IT-Produkte belaufen sich auf 43 bestellbare IT-
Produkte, deren Leistungsbeschreibungen auf iiber 100 Seiten dokumentiert wurden
[CC IIM et al. 2008]. Das Portfolio wird in den Beitrdgen B.3 (Fig.2) und B.6 (Abb.1)
aufgegriffen. Beitrag B.5 (Fig.2) beinhaltet einen Auszug der Produktbeschreibung.

Zur Leistungsvereinbarung wurde im Rahmen des Prototyp-Projekts ein Self-Service-
Portal implementiert, dessen Business Logik in einem SAP R/3* System integriert
wurde. Spezifische Produktattribute wurden durch Tabellenerweiterungen des SAP
Objekts ,Material® umgesetzt, wihrend produktausprigende Datenwerte als Merk-
malsbewertungen der Kundenauftragspositionen hinterlegt wurden. Die Integration in
das SAP-System ermoglichte eine integrierte Datenbasis und eine standardisierte Auf-
tragsabwicklung. *' Zusitzlich zu einem Interface in der SAP-eigenen GUI wurde eine
benutzerfreundlichere Oberflache zur Leistungsvereinbarung unter Einsatz von
Intrexx“** entwickelt. Das Portal diente zur Durchfiihrung der Leistungsbeauftragung
im Rahmen mehrerer Szenarioabldufe zur Vorfithrung eines industrialisierten Informa-
tionsmanagementsystems.

Leistungsbeziehung im Hostingbereich

Dieses Umsetzungsszenario entstand im Rahmen des Pilot-Forschungsprojektes™. Es
bildet die reale Leistungsbeziehung zwischen dem Pilotkunden und der Beta GmbH
ab. Die Beta GmbH betreibt eine kundenspezifische Systemumgebung und hostet dar-
auf die von der Gamma GmbH beigestellten Applikationen zur Unterstiitzung von
Buchhaltungsprozessen. Die Beta GmbH erbringt die IT-Dienstleistungen der Installa-
tion, des Betriebs und der Ausserbetriecbnahme von Middleware-Applikations-
komponenten** einer Systemumgebung. Die Gamma GmbH stellt Releases, Updates
und Hotfixes seiner Anwendungen bei und iibergibt Schnittstellendefinition zu Daten-
banken. Die Beta GmbH sagt den Zugriff auf die Applikationskomponenten in einer
definierten Qualitit zu und verpflichtet sich zur Einbindung neuer Release- und Up-

“SAP ERP ist das Unternehmens-Informationssystem und Hauptprodukt der SAP AG. Es wurde unter dem
Namen R/3 gefiihrt, bevor es in mySAP ERP iiberfiihrt wurde. Siehe http://www.sap.com

“'Der SAP-interne Geschiftsprozessablauf zur Auftragsabwicklung eines im Portal beauftragten IT-Produktes
wird durch Ebert [2009: Kap. 5.1.3] beschrieben.

“Intrexx ist eine Unternehmensportal-Softwareldsung, vgl. http://www.united-planet.com

“Eine Beschreibung des dienstleisterinternen Geschiiftsprozessdurchlaufs der Auftragsabwicklung fiir dieses
Umsetzungsszenario ist in Vogedes [2011, Kap. 4.4] zu finden.

“bspw. Wepsphere Process Server, Websphere Transformation Extender, SAP Solution Manager, etc.
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datestinde innerhalb zugesagter Zeitfenster unter kundenseitigen Mitwirkungspflich-
ten. Aufgabe des zu gestaltenden IT-Produktportfolios war es, diese Leistungsbezie-
hung und den bendtigten Datenaustausch durch IT-Produkte abzubilden. Dabei sollte
fiir die Gamma GmbH die Beziehung zwischen den fiir den Kunden bereitgestellten
Applikationskomponenten und den kundenseitigen Geschiftsprozessen nachvollzieh-
bar sein konnen. Weiterhin sollte trotz der kundenspezifischen Systemumgebung ein
IT-Produktportfolio gestaltet werden, das es erlaubt, verschiedenste Formen kundenin-
dividueller Systemumgebungen durch die gleichen IT-Produkte abzudecken. Dieses
Potenzial wurde dem in dem Projekt erarbeiteten Portfolio sowohl seitens der Gamma
GmbH als auch von Seiten der Beta GmbH zugesprochen. Es wird in den Beitridgen
B.4 (Fig.4) und B.9 (Fig.4) vorgestellt. Das unter intensiver Beteiligung des Autors
erarbeitete Gesamtportfolio umfasst 50 IT-Produkte von denen eine Auswahl in einem
73 Seiten umfassenden IT-Produktkatalog in ihren Leistungszusagen ausspezifiziert
wurde [Brocke et al. 2009b].

Die Entwicklung eines Self-Service-Portals zur Beauftragung dieser IT-Produkte wur-
de unter Projektleitung des Autors in einem Forschungsprojekt innerhalb des CC 1IM
vorangetrieben®, nachdem eine erste Portalimplementierung in ,Java**® im Rahmen
des Pilotprojektes mit dem Projektstopp nicht weitergefiihrt wurde. Der Fokus der Por-
talumsetzung lag in der Optimierung der Benutzerfreundlichkeit. Aus diesem Grunde
wurde eine ,Flash’’-basierte Umsetzung mit dem Entwicklungsframework ,Adobe
Flex*® und Datenbankanbindung per Webservice gewihlt. Das Portal wurde mittels
einer szenariobasierten Abfolge von Auftragsdurchfiihrungen vom Autor im Rahmen
eines Partnerworkshops vorgestellt und diskutiert.

Leistungsbeziehung im Telekommunikationsbereich

Dieses Umsetzungsszenario wurde im Januar 2009 auf Basis der Prototyp-
Projektergebnisse entwickelt, um die Konzepte auf ihre Anwendbarkeit bei zuneh-
mender Verschmelzung der Marktsegmente Telekommunikation und Informations-
technologie zu priifen. Das Leistungsangebot umfasst den Zugang zum Internet fiir
mittelstdndische Betriebe. Es wird ein kontrollierter Zugang inkl. Firewall in verschie-
denen Stufen der ,,Quality-of-Service* angeboten. Das erarbeitete Portfolio z&hlt 15
IT-Produkte, von denen eine Auswahl auf 22 Seiten in ihren Leistungszusagen spezifi-
ziert wurde [CC IIM 2009].

“Projektlaufzeit: Dezember 2009 — April 2010
“Java ist eine objektorientierte Programmiersprache, siehe http://www.oracle.com/technetwork/java/

“”Adobe Flash, ehemals Macromedia Flash, ist eine Entwicklungsumgebung zur Erstellung multimedialer, inter-
aktiver Inhalte, die vorwiegend auf Webseiten Anwendung finden, siehe http://www.adobe.com/products/flash/

“*Adobe Flex ist ein Open-Source Entwicklungsframework zum Erstellen von Rich Internet Applications, d.h.
dynamischen Anwendungen mit vielfiltigen Interaktionsmoglichkeiten, siehe http://flex.org
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Das im Prototyp-Projekt in SAP implementierte Managementsystem konnte verwendet
werden, um mit Geschiftsvorfillen dieser Leistungsbeziehung experimentieren zu
konnen.” Das erarbeitete Portfolio wurde in das Self-Service-Portal des Prototyp-
Projektes tiberfiithrt und fiir szenarienbasierte Testbeauftragungen genutzt.

Leistungsbeziehung zur Lizenz-, Dokument- und Benutzerverwaltung

Diese Leistungsbezichung wurde in einem fiinfmonatigen Projekt™ des Autors mit
dem Partnerunternchmen Delta GmbH’' untersucht. Der konzerninterne IT-
Dienstleister bietet den Konzernunternehmen ein Dokumentverwaltungssystem fiir das
Projektmanagement an, in dem die Kunden virtuelle Projektrdume anlegen, Daten ab-
legen und Zugriffsrechte verwalten konnen. Weiterhin verwaltet Delta GmbH fiir den
Konzern die Lizenznutzungsrechte von Softwarelosungen fiir Datenbanksysteme und
PC-Arbeitspldtze und {ibernimmt das Nutzerberechtigungsmanagement fiir die kon-
zernweiten Systeme. Aufgabe des Autors der vorliegenden Arbeit war es, diese Leis-
tungsbeziehungen in einem standardisierten IT-Produktportfolio abzubilden, kunden-
orientierte Leistungszusagen auszugestalten und die Beauftragung der IT-Produkte in
einem Self-Service-Portal prototypisch darzustellen [vgl. Brocke 2009b]. Der Autor
strukturierte das Portfolio in 44 IT-Produkte und spezifizierte ausgewéhlte Leistungs-
zusagen in einem 62 Seiten umfassenden IT-Produktkatalog [Brocke 2009a]. Die
Frontend-Gestaltung eines horizontalen Portal-Prototyps setzte der Autor durch den
Einsatz der Software ,Axure RP Pro>* um. Fiir einen szenariobasierten Auftragsablauf
wurde jeder der erforderlichen Beauftragungsschritte in der Portalsicht umgesetzt.

“Der dienstleisterinterne Geschiftsprozessdurchlauf eines Auftrags in SAP zur Servicebereitschaft an einem
Standort wird durch Vogedes [2011, Kap. 4.3] beschrieben.

Projektlaufzeit: Dezember 2008 — April 2009
*'Firmenname anonymisiert

2Axure RP Pro ist ein Rapid-Prototyping GUI-Builder, d.h. ein Programmierwerkzeug zur Erstellung grafischer
Oberflachen ohne dass Steuerelemente manuell spezifiziert werden miissen. Vgl. http://www.axure.com
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4 Forschungsergebnisse

Die mit den Publikationen der Arbeit vorgestellte Methode zur Leistungsgestaltung
und —vereinbarung standardisierter IT-Dienstleistungen wird mit diesem Kapitel zu-
sammenfassend vorgestellt. Dazu wird, den Beschreibungselementen Gutzwillers
[1994: 11ff.] und Teubners [1999: 102f.] folgend, auf das Vorgehensmodell, das Rol-
lenmodell, die einzelnen Methodenbausteine und auf das Dokumentationsmodell ein-
gegangen.” Jeder der Methodenbausteine adressiert eine der Teilforschungsfragen®
und wird in seinen Aktivitdten, Techniken und Werkzeugen sowie den Ergebnissen mit
entsprechenden Datenobjekten vorgestellt.

Um den Grundsitzen ordnungsmissiger Modellierung nachzukommen®®, werden zur
grafischen Modellierung der Methodenbausteine die Objekte der Prozessmodellierung
in ARIS nach Scheer [1998] verwendet. Fiir die Darstellung der Datenobjekte wird der
Typ des ,Fachbegriffmodells**® in der Notation nach Rosemann et al. [2005: 72f.] und
ARIS gewihlt (vgl. Anhang II.1). Der Einsatz dieses Modelltyps wird allgemein als
Kommunikationsmittel empfohlen, um die Anschaulichkeit und intuitive Zugénglich-
keit zum Sachverhalt gegeniiber einem Datenmodell wesentlich zu erhdhen und die
modelliibergreifende Konsistenz zu sichern [Kugeler & Rosemann 1998: 9]. Dariiber
hinaus unterstiitzt es die einheitliche Begriffsverwendung [Rosemann et al. 2005: 70]
und die Identifikation von Synonymen [vgl. Osterle & Brenner 1986]. Die Fachbegrif-
fe werden als In- und Outputdaten fiir die Aktivititen in den Vorgehensmodellen iiber-
tragen und referenzieren auf die Entititen zugehoriger Datenmodelle’” [Kugeler & Ro-
semann 1998: 11]. Die jeweiligen Datenmodelle werden in ERM>*-Notation (vgl. An-
hang I11.2) in den Beitrdgen B.3, B.6, B.7 und B.10 vorgestellt.

4.1 Vorgehensmodell

Um ein geeignetes Mass Customizing von Produkten und Dienstleistungen zu identifi-
zieren, werden in der Mass Customization Literatur Strategien und Individualisie-
rungsvorgehen nach unterschiedlichen Punkten der Kundeninteraktion und Individua-
lisierung im Produktlebenszyklus differenziert (vgl. Kap. 2.3). Die Adaption dieser
Trennung fiir das industrialisierte IT Management identifiziert Phasen entlang des Le-
benszyklus einer IT-Dienstleistung, in denen Leistungsvereinbarungen auf den Kun-

3zur Erklarung der einzelnen Modelltypen und ihrer Beschreibungselemente vgl. Kapitel 2.4.1, S.18f.
> vgl. Vorstellung der Forschungsfragen in Kapitel 1.2
% vgl. Ausfiihrungen in Kapitel 2.4.2, S. 19

**Die Fachbegriffmodellierung wurde in der Deutschen Telekom AG zur unternehmensweiten Informationsmo-
dellierung entwickelt [vgl. Spiegel 1993].

>’Es kann vorkommen, dass ein Fachbegriff in keinem Datenmodell aufgegriffen wird, wenn er nicht relevant fiir
eine strukturierte Verwaltung erscheint; im Gegenzug korrespondiert nicht zwingend jedes Konstrukt des Da-
tenmodells mit einem Fachbegriff (bspw. der Entitétstyp ,,Zeit™) [Kugeler & Rosemann 1998: 11f.].

¥ (erweitertes) Entity-Relationship-Modell, vgl. [Chen 1976; Scheer 1997: 31f.; Becker et al. 2009a: 38]
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den zugeschnitten werden konnen [vgl. Beitrag B.2]: Basierend auf den IT-
Dienstleistungslebenszyklen von Hegering et al. [1999] und Garschhammer et al.
[2001] unterscheidet das Vorgehensmodell die Phasen Design, Vertragsschluss und
Nutzung.

In der Designphase wird das Dienstleistungsangebot spezifiziert und in seinen Leis-
tungszusagen vollstindig und anwenderorientiert beschrieben. Die Methodenbausteine
der Leistungsproduktisierung und der Leistungsbeschreibung detaillieren diese Aufga-
be. In der anschliessenden Phase des Vertragsschlusses wird ein kundenindividuelles
Verzeichnis an abrufbaren Leistungen — das , Leistungsverzeichnis*— abgestimmt und
rahmenvertraglich vereinbart. Dieser Vorgang wird durch den Methodenbaustein der
Leistungsverzeichnis-Vereinbarung detailliert. Das somit vertraglich festgelegte Leis-
tungsverzeichnis enthdlt ausschliesslich (Varianten solcher) Dienstleistungsangebote,
wie sie in der vorangehenden Designphase spezifiziert und engineered worden sind.
Kundenanforderungen, die durch dieses Angebot nicht gedeckt werden kénnen, wer-
den als Antrdge zum Design zusétzlicher Dienstleistungen fiir die Designphase einge-
reicht. In der Nutzungsphase schliesslich kann der zu erbringende Leistungsumfang
durch die Beauftragung von Dienstleistungen im Rahmen des vorab vereinbarten Leis-
tungsverzeichnisses kundenindividuell und on-demand abgerufen werden. Durch die
bedarfsabhéngige Zusammenstellung und Angabe kundenspezifischer Daten erfolgt
die Individualisierung der Leistungsvereinbarung auf den Kunden. Andern sich die
Kundenanforderungen an die zu erbringende IT-Unterstiitzung, so koénnen kontinuier-
lich Ergidnzungen oder Verdnderungen der Leistungszusagen durch Beauftragung ent-
sprechender Zusatz-Dienstleistungen durch den Kunden vorgenommen werden. Der
Methodenbaustein Leistungsbeauftragung detailliert dieses Konfigurationsvorgehen
des Leistungsabrufs. Abbildung 5 illustriert die Aufteilung im Vorgehensmodell, auf
das insbesondere Beitrag B.10 ausfiihrlich eingeht.

Design Vertragsschluss

Bedarf nach
Leistung bzw.
ihrer
Anpassung
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neuem
IT Produkt

LP Leistungs- LS Leistungs-
produktisierung beschreibung
L T‘* L

Produktkatalog
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Leistungs-
verhéltnis
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verzeichnis-
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LB Leistungs-
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IT Produktbestand | ——
2|

Abbildung 5: Gesamt-Vorgehensmodell und Zusammenhang der Methodenbausteine™

*Das Leistungsverzeichnis dhnelt in Struktur und Inhalt dem IT-Produktkatalog. Wihrend jedoch der Katalog
eine kundenneutrale und zeitlich variable Sammlung von IT-Dienstleistungsangeboten darstellt, unterstreicht
die Namensgebung des Leistungsverzeichnisses den bindenden Charakter der kundenindividuellen Zusammen-
stellung.

0ygl. Beitrag B.4, Fig. 1



Forschungsergebnisse 35

4.2 Rollenmodell

Das Rollenmodell beschreibt die Stellen, Organisationseinheiten oder Personen, die als
Aufgabentrdger an der Durchfiihrung der Aktivitdten beteiligt sind [Gutzwiller 1994:
13; Wortmann 2006: 99]. Die in dieser Arbeit entwickelte Methode setzt auf das in
Kap. 2.2.1 vorgestellte Rollenmodell des CC IIM [2007b] auf Basis von Zarnekow et
al. [2005: 70] auf (sieche Tabellel). In den Ablauf des methodischen Vorgehens sind
dabei seitens des IT-Dienstleisters insbesondere die Rollen des Produktmanagements,
des Accountmanagements und des Deliverymanagements involviert, wéahrend auf
Kundenseite zwischen dem [7-Sourcing Management und dem Anwender in der
Fachabteilung als Leistungsempfinger differenziert wird®'.

In seiner unternehmerischen Verantwortung entscheidet das Produktmanagement tiber
die Entwicklung oder Abédnderung eines IT-Produktes und spezifiziert die Leistungs-
zusagen gegeniiber der Kundenorganisation. Es ist somit verantwortlich und rechen-
schaftspflichtig fiir die Phasen der Leistungsproduktisierung und der Leistungsbe-
schreibung. Dabei stimmt es sich mit dem Produktengineering ab, um den Wiederver-
wendungsgrad modularer IT-Leistungen zu erhohen sowie die operative Einhaltbarkeit
der Zusagen und damit verbundene Kosten zu beriicksichtigen.

Die Verantwortung des Produktmanagements impliziert insbesondere, dass das Ac-
countmanagement keine eigenstindigen Abdnderungen von Leistungszusagen vor-
nehmen darf, um Kundenanforderungen entgegenzukommen. Stattdessen kann es das
Produktmanagement beauftragen, auf Basis der aufgenommenen Kundenanforderun-
gen liber die Entwicklung neuer IT-Produkte zu entscheiden. Das Accountmanagement
steht in diesem Fall beratend zur Seite und nimmt die fachseitigen Anforderungen des
IT-Sourcing Managements auf.

Die Vertragsvereinbarung verantwortet auf Seiten des IT-Dienstleisters das Account-
management, wihrend in der Kundenorganisation das IT Sourcing Management ver-
antwortlich zeichnet und dabei den IT-Bedarf der Anwender beriicksichtigt. Die In-
formationen tiber die rahmenvertraglich festgelegten IT-Produkte bilden fiir das Pro-
duktmanagement und das Produktengineering die Planungsbasis.

Die Beauftragung zur Leistungserstellung ausgewihlter IT-Produkte wird durch den
Anwender in einem Self-Service-Portal veranlasst und seitens des IT-Sourcing Mana-
gements genehmigt. Die Auftragsinformationen sind den Rollen des IT-Dienstleisters
als Planungs- und Steuerungsbasis zugédnglich. Dabei verantwortet das Deliverymana-
gement die Beauftragbarkeit der IT-Produkte im Self-Service-Portal und wird fiir die-
sen Zweck tiber die Aktivitdten der vorangehenden Phasen informiert.

Die Verantwortlichkeiten sind in den Beitrdgen B.2, B.4, B.7, B.8 und B.10 den Pha-
sen zugeordnet worden und werden in Tabelle 2 als RACI-Matrix zusammengefasst.

6! vgl. Ausfiihrungen im Kontext des industrialisierten Informationsmanagements in Kapitel 2.2.1
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Tabelle 2: Verantwortlichkeiten und Zustindigkeiten pro Methodenbaustein®

4.3 Methodenbaustein Leistungsproduktisierung

Auf diesen Methodenbaustein wird in den Beitrdgen B.3 und B.4 eingegangen. Er ad-
ressiert die Forschungsfrage:

Forschungsfrage 1: Wie kann ein kundenorientiertes IT-Dienstleistungsportfolio auf-
gebaut werden, das Anpassungsbedarfe on-demand befriedigen kann?

Die adressierten Herausforderungen bestehen hierbei zum einen darin, das IT-
Dienstleistungsangebot kunden- und nutzenorientiert zu schneiden. Dies inkludiert
insbesondere den Bezug der IT-Dienstleistungen zu kundenseitigen Geschiftsprozes-
sen und die Skalierbarkeit der IT-Unterstiitzung nach Mengentreibern der Kundenor-
ganisation. So wird sichergestellt, dass der Kunde Transparenz und Steuerbarkeit von
Kosten und Nutzen der IT-Unterstiitzung in seinen Prozessen erhilt.

Zum anderen gilt es, gleichzeitig ein standardisiertes IT-Dienstleistungsangebot auf-
zubauen, das die Leistungsbereitstellung auf Abruf, d.h. ,on demand‘ [vgl. Bchmann
& Kremar 2005a: 249] ermoglicht. Dafiir miissen sdmtliche IT-Dienstleistungen vorab
vollstdndig in ihren Zusagen und Leistungserstellungsprozessen spezifiziert und ,pro-
duktisiert®® sein. Um eine standardisierte Abwicklung aller Kundeninteraktionen im
Sinne des industrialisierten Informationsmanagements zu erméglichen, bedarf es zu-
sdtzlich der Produktisierung von moéglichen Kundenaufforderungen zur kontinuierli-
chen Anpassung bereits bestehender Leistungsverhéltnisse in Bezug auf Funktionsum-
fang und Qualitdtszusagen. Im Ergebnis entsteht eine IT-Produktstruktur, die Varian-
ten von miteinander in Beziehung stehenden IT-Produkten als zusammengehorige
Produktfamilien definiert.

%Legende: R - responible: verantwortlich / Durchfiihrungsverantwortung; A - accountable: rechenschafts-
pflichtig / Kostenverantwortung; C - consulted: beratend / Fachverantwortung; I - informed: zu in-
formieren / Informationsrecht [vgl. IIBA 2009: 29]

% vgl. Ausfiihrungen zum Begriff der Produktisierung in Kap. 2.1.2, S. 7
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4.3.1 Aktivititen und Ergebnisse

Die Erarbeitung eines entsprechenden IT-Produktportfolios wird in Publikation B.3 in
threr Abfolge entworfen und im Journalbeitrag B.4 detailliert beschrieben. Abbildung
6 illustriert die Aktivitdten und deren Ergebnisin-/-output.

LP Leistungsproduktisierung
LP1 Geschéfts-
LP2 LP3
Markt-/Kunden- prozess und q -
; Anpassungsbeda Variantenprodukt Produktfamilie
anforderung % / Mengentreiber e ntizrigieren deKlarieren
analysieren
Geschéaftsobjekt , —— Adaption — [Variantenprodukt
& 5 5

FTOUURKL-
Abhéngigkeiten
Basisprodukt
| Dt
Options produkt
| Sptoneprod o

Abbildung 6. Aktivitditen und ihre In-/Outputs
im Teil-Vorgehensmodell der Leistungsproduktisierung

Die Entwicklung eines neuen IT-Produktes basiert auf identifizierten Markt- oder
Kundenanforderungen. Dabei kann es sich um den Bedarf der IT-Unterstiitzung eines
ganzen Geschéftsprozesses im Kundenunternehmen oder um zusitzliche Anpassungs-
bedarfe einer Geschiftsprozessunterstiitzung handeln.

Soll ein ganzer Geschiftsprozess unterstiitzt werden, so werden dessen grundsitzliche
IT-Anforderungen zunichst analysiert (Aktivitdt LP1). Sie werden spéter in dem An-
gebot eines ,Basisproduktes* gedeckt. Ergédnzungen und Skalierungen einer solchen
Basisleistung werden dagegen spéter als separat beauftragbare und kiindbare ,Opti-
onsprodukte * angeboten. So konnen Kundenunternehmen nach Bedarf die Leistungs-
beziehung mit dem IT-Dienstleister an ihren fluktuierenden Bedarf anpassen. Ein kun-
denorientierter Produktschnitt richtet sich dabei nicht nach den Mengenidnderungen
technischer Ressourcen aus, sondern nach den Mengenédnderungen an Geschéftsobjek-
ten im Kundenunternehmen. Mit dem Ziel eines solchen Produktschnitts wird nach
Geschdftsobjekten in der Kundenorganisation gesucht, die gleichzeitig als Mengen-
treiber fiir den Leistungsumfang an benétigter IT-Unterstiitzung fungieren. Dies sind
beispielsweise Anwender, Arbeitspldtze und Standorte. Darauf aufbauend kénnen spé-
ter Optionsprodukte geschnitten werden, die eine bedarfsorientierte Beauftragung und
nachvollziehbare Verrechnung pro Geschiftsobjekt erlauben®.

Pro identifiziertem Geschiftsobjekt konnen unterschiedliche Anforderungen an die
kundenindividuelle Anpassung der IT-Unterstiitzung bestehen. Solche unterschiedli-

% Eine nihere Betrachtung des Werteflusses einer IT-Kostenverrechnung auf Basis solcher Geschiftsobjekte und
entsprechend geschnittener IT-Produkte erfolgt durch Uebernickel [2008: 53ff.].
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chen Bedarfe werden in Aktivitdt LP2 antizipiert. Dabei kann zwischen drei verschie-
denen Arten der Leistungsanpassung unterschieden werden: Administrative Anpassun-
gen betreffen die Individualisierung in Anzahl und Eigenschaften der in die IT-
Unterstiitzung involvierten Geschéftsobjekte des Kunden. Funktionale Anpassungen
erweitern oder verdndern den zugesagten Funktionsumfang der IT-Unterstiitzung. Per-
formance-Anpassungen erlauben die Abdnderung von Qualitdtszusagen.

Die Gesamtheit zuldssiger Adaptionsmoglichkeiten einer bestimmten IT-
Unterstiitzung wird als Variantenprodukt‘ bezeichnet. Es umfasst eine Reihe mdogli-
cher Produktstrukturvarianten, um auf verschiedene Kundenanforderungen eingehen
zu konnen: Zum einen werden nicht alle der identifizierten Adaptionsbedarfe, insbe-
sondere in Hinblick auf Funktionalitit und Performance, von jedem Kunden ge-
wiinscht. Zum anderen soll die Moglichkeit gegeben werden, einige der Adaptionen
nicht gesondert anzubieten, sondern als inkludierten Teil eines anderen IT-Produktes
zu behandeln. Eine mégliche Variantenauspragung umfasst somit ein mit bestimmten
Funktionen und Qualitdtszusagen ausgeprigtes Basisprodukt und eine Zusammenstel-
lung von ergdnzenden Optionsprodukten. Das sich daraus ergebende Biindel an IT-
Produkten wird als ,Produktfamilie * bezeichnet. Die moglichen Produktfamilien eines
Variantenproduktes werden in Aktivitdt LP3 durch das Produktmanagement definiert:
es wird jeweils fiir ein Basisprodukt festgelegt, welche Adaptionen inkludiert sein sol-
len und welche als zugehorige Optionsprodukte angeboten werden sollen. Fiir die Op-
tionsprodukte wird iiber Abhédngigkeitsregeln festgelegt, welche anderen IT-Produkte
bereits Teil des Leistungsverhéltnisses sein miissen, um es zu beauftragen. So fiihrt die
Aktivitdtsabfolge im Ergebnis zu Portfoliostrukturen unterschiedlicher Produktfamili-
en, die je ein Basisprodukt und zugehorige Optionsprodukte mit deren Abhéngigkeiten
festlegen. Beitrag B.7 geht auf dieses Vorgehen néher ein. Zur inhaltlichen Ausgestal-
tung der entworfenen Produktstrukturen werden im darauffolgenden Methodenbau-
stein der Leistungsbeschreibung (Kap. 4.4) die Leistungszusagen spezifiziert.

4.3.2 Techniken

Die aufgefiihrten Aktivitdten werden durch verschiedene Techniken unterstiitzt. So hat
sich beispielsweise in den durchgefiihrten Projekten gezeigt, dass bestimmte Ergebnis-
se projektiibergreifend giiltig sind oder Analogien zeigen und Referenzcharakter ha-
ben. Die in Publikation B.4 aufgestellte Liste von relevanten, als Mengentreiber der
IT-Unterstiitzung fungierenden Geschiftsobjekten hat sich tiber die Projekte hinweg
als stabile Sammlung fiir Aktivitdt LP2 gezeigt. Fiir Aktivitit LP3 dienen die ver-
schiedenen Beispiel-Produktmodelle der Publikationen B.3 (Fig. 2), B.4 (Fig. 4) und
B.9 (Fig. 4) als Referenzmodelle.

Ergidnzend dazu stellt Publikation B.9 entsprechende Konstruktionstechniken vor, um
solche bestehenden Referenzproduktmodelle fiir ein neues Dienstleistungsangebot zu
adaptieren. So ermdglicht die Konstruktionstechnik der Analogie eine freie Abwand-
lung des urspriinglichen Produktmodells bei Aufrechterhaltung einer bestimmten Cha-
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rakteristik. Die Konstruktionstechnik der Spezialisierung iibernimmt generische Opti-
onsprodukte unter Ergédnzung einer Konkretisierung, wéahrend die Konstruktionstech-
nik der Aggregation Optionsprodukte aus verschiedenen Modellen iibernimmt und
zusammenfiihrt. Fiir eine ausfithrliche Beschreibung dieser Technik am Beispiel sei
auf Beitrag B.9 verwiesen.

4.3.3 Datenobjekte

Die im Methodenbaustein der Leistungsproduktisierung benétigten Daten sind im
Fachbegriffmodell der Abbildung 7 in ihren Beziehungen aufgefiihrt. Das Modell il-
lustriert den Zusammenhang der verschiedenen IT-Produktarten, die vom Kunden be-
auftragt werden konnen, um die IT-Unterstiitzung bestimmter Geschéftsprozesse in der
Kundenorganisation zu vereinbaren. Um den Leistungsumfang und die dadurch verur-
sachten Kosten kundenorientiert steuerbar und nachvollziehbar zu machen, richten
sich die IT-Produkte nach Geschiftsobjekten der Kundenorganisation aus, die einen
Mengentreiber fiir den Umfang der IT-Unterstiitzungsaufwénde darstellen. Dafiir wird
zwischen Basisprodukt und drei Arten von Optionsprodukten differenziert. Eine Art
von Optionsprodukten dient der Administration, fiir welche Geschéftsobjekte im Kun-
denunternehmen die IT-Unterstiitzung erbracht werden soll. Die anderen beiden Opti-
onsproduktarten verdndern Leistungszusagen bzgl. Funktion und Qualitit pro Ge-
schiftsobjekt. Verschiedene Kompositionen solcher Basis- und Optionsprodukte wer-
den durch Produktfamilien abgebildet. Sie bilden die moglichen Auspridgungen eines
Variantenproduktes ab.

erteilt
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B B &
enthalt \|/hat
ist Exemplar von umfasst ausgepragte N . N
Instanzen von ist ein sl unterstitzt Geschéfts-
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Variantenprodukt = IT-Produkt el \I/hat |ist Mengentreiber fiir
ist ein X .
produklisiai Optionsprodukt = Geschaftsobjekt =
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Adaption OP - Anpassung OP - Anpassung OP - Administration
P = unktionaler Zusagey) |Qualitatszusageng? Geschaéftsobjekt?
administriert IT Unterstiitzung
verdndert IT-Unterstitzung

steht in Beziehung mit

Abbildung 7: Fachbegriffmodell der Leistungsproduktisierung®

ygl. Datenmodell in Beitrag B.3, Abb.3, erginzt um die Objekte Variantenprodukt und Produktfamilie geméB
den Datenmodell-Ausfithrungen in Beitrag B.7
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4.4 Methodenbaustein Leistungsbeschreibung

Durch die Leistungsbeschreibung wird das zuvor mit Kapitel 4.3 erarbeitete IT-
Produktangebot in seinen textuellen Leistungszusagen ausgestaltet. Dabei gilt es, eine
kurze Vorlaufzeit fiir das Anbieten neuer IT-Produkte (Time to market) zu unterstiit-
zen, um Kundenanforderungen kurzfristig nachzukommen und Markttrends frith auf-
zugreifen. Die zweite Herausforderung dieser Aufgabe liegt in der anwender- und so-
mit nutzenorientierten Spezifikation der Leistungszusagen, ohne dabei die fiir einen
Vertragsschluss notwendige Vollstandigkeit der Leistungsbeschreibung ausser Acht zu
lassen. So widmet sich dieser Methodenbaustein der Forschungsfrage:

Forschungsfrage 11: Wie konnen IT-Dienstleistungsbeschreibungen unter Effizienzas-
pekten anwenderorientiert strukturiert und spezifiziert werden?

Neben der inhaltlichen Ausrichtung von Leistungszusagen auf den Nutzen im Kun-
denunternehmen nutzt dieser Methodenbaustein die Wiederverwendbarkeit modularer
Beschreibungsbausteine, um den Anforderungen gerecht zu werden. Erstens erleich-
tern gleiche Beschreibungstexte fiir gleiche Aussagen die Verstdndlichkeit auf Seiten
der Anwender der Kundenunternehmen [Ament 2003]. Zweitens erhohen identische
Zusagenspezifikationen die Chance, die Leistung auf gleiche Weise zu produzieren
und unterstiitzen somit ein schnelles Produktionsengineering [vgl. Ritschel 2010:
154f.]. Zusidtzlich wird durch die Wiederverwendung von Beschreibungsteilen der
Prozess der Erstellung von Leistungsbeschreibungen selbst beschleunigt [vgl. Ament
2003; Brocke 2009d].

4.4.1 Aktivititen und Ergebnisse

Im Vordergrund dieses Methodenbausteins steht die Spezifikation der in Produktfami-
lien strukturierten IT-Produkte eines Variantenproduktes (Aktivitdt LS3). Dies bein-
haltet die beschreibende Aufbereitung der Produktdaten und Abhédngigkeiten sowie die
Festlegung produktauspriagender Daten. Letztere Daten miissen seitens des Kunden
zum Zeitpunkt der Leistungsbeauftragung beigestellt werden, um die Leistung abge-
stimmt auf den Kundenbedarf zu erbringen. Weiterhin werden die IT-Produkte in ihren
inhaltlichen Zusagen spezifiziert. Dies erfolgt unter dem Prinzip der weitestmoglichen
Wiederverwendung bestehender Leistungszusagen.

Fehlen bestimmte Leistungszusagen, um die Leistungsbeschreibung eines IT-
Produktes vollstindig zusammenzustellen, so werden solche Leistungszusagen neu
definiert (Aktivitdt LS2). Um deren spitere Wiederverwendbarkeit zu gewdahrleisten,
miissen die neuen Leistungszusagen den Prinzipien der Modularitit® geniigen. Der
Anforderung der Vollstindigkeit und Abgeschlossenheit einer Leistungszusage wird
dadurch entsprochen, dass auch Leistungszusagen nicht frei definiert, sondern aus ei-
ner Reihe bestehender Textelemente — sogenannter ,Zusageelemente‘ - zusammenge-

%ygl. Ausfiihrungen zur Modularitit im Grundlagenkapitel 2.3.1, S.16f.
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stellt werden. Dabei sind jedem Zusageelement ein Typ und Kompatibilitdtsangaben
zu anderen Zusageelementen hinterlegt. So kann gepriift werden, dass eine Leistungs-
zusage immer aus in sich konsistenten funktionalen Leistungsangaben, entsprechenden
Qualitdtsangaben und deren Messverfahren, Mitwirkungspflichten und Leistungsiiber-
gabepunkt besteht. Gleichzeitig ist sichergestellt, dass gleiche Sachverhalte mit dem
gleichen Wortlaut beschrieben sind. Werden zusétzliche Zusageelemente bendtigt, um
eine neue Leistungszusage zusammenzustellen, so werden diese mit Aktivitdt LSI
gemdss der Parameter eines bestimmten Elementtyps neu definiert. Die bei einer sol-
chen Neubeschreibung zu fokussierende Anwenderorientierung wird durch Musterbe-
schreibungen und Gestaltungsrichtlinien unterstiitzt (siche Techniken im Folgeab-
schnitt 4.4.2).

Damit stellen die Aktivitdten zur Leistungsbeschreibung drei Stufen der Wiederver-
wendung dar. Beitrag B.10 geht auf die Aktivititen ndher ein und beschreibt sie an
Beispielen. Abbildung 8 illustriert die Aktivititen und ihre Ergebnisse im Uberblick.

LS Leistungsbeschreibung

LS1 LS2 LS3
Produktfamilie Zusageelement Leistungszusage IT-Produkt IT-throld ukt-
2 spezifizieren spezifizieren spezifizieren ERIEle) Es
F.
Zusageelement Leistungszusage Leistqus-
= beschreibung 2
‘ ‘ Produktauspra-

gendes Datum B

Wertevorrat
| Moo=t o

Abbildung 8: Aktivitditen und ihre In-/Outputs
im Teil-Vorgehensmodell der Leistungsbeschreibung

4.4.2 Techniken und Werkzeuge

Um die Durchfithrung der Leistungsbeschreibung zu unterstiitzen, haben sich ver-
schiedene Techniken und unterstiitzende Werkzeuge bewéhrt.

Die Umsetzung der Modulwiederverwendung in den Aktivitdten LS2 und LS3 wird
durch die in Beitrag B.9 vorgestellten Konstruktionstechniken der Aggregation und
Spezialisierung realisiert: Sowohl Leistungszusagen als auch deren Zusageelemente
werden aus anderen Leistungsbeschreibungen tibernommen, ggf. konkretisiert und zu
neuen Leistungsbeschreibungen bzw. Leistungszusagen zusammengestellt. Elementty-
pen und hinterlegte Abhédngigkeitsregeln ermoglichen die Konsistenz- und Vollstin-
digkeitspriifung der neuen Beschreibungen. Fiir die Spezifikation neuer Zusageele-
mente in Aktivitdt LS1 kann auf bestehende, analoge Beschreibungen zur Abwandlung
aufgesetzt werden [vgl. Beitrag B.10].
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Um die Nutzen- und Anwenderorientierung in der Leistungsbeschreibung zu gewihr-
leisten, stellen die Beitrdge B.5 und B.6 eine Reihe von Gestaltungsrichtlinien auf.
Erginzend wurden Projektwerkzeuge®” wie Dokumentvorlagen, Anleitungen und Mus-
terdokumente entwickelt, um den Prozess der Leistungsbeschreibung zu unterstiitzen.

Fiir die inhaltliche Strukturierung von Leistungszusagen in einer Leistungsbeschrei-
bung wird ein hierarchischer Aufbau vorgeschlagen, in dem {ibergeordnete Zusagen
fiir alle untergeordneten Detaillierungen gelten (,Vererbung®), solange dies nicht ex-
plizit ausser Kraft gesetzt wird (,Uberschreibung®) [CC IIM 2007a]. Durch diese Be-
schreibungstechnik werden Wiederholungen von Zusagen reduziert und die Lesbarkeit
verbessert, wie umfangreiche Interviews des CC IIM mit Anwendern und Einkédufern
mehrerer Unternehmen bestdtigten.

Um den Vorgang der wiederverwendungsbasierten Leistungsbeschreibung system-
technisch zu unterstiitzen, wurde auf Basis dieses Konzeptes die SAP-Applikation
,Produktmanagement Workbench* entwickelt [vgl. Brocke 2010a]. Die Entwicklung
der Prototyp-Applikation wurde durch das Partnerunternehmen ,Syskoplan AG*®® um-
gesetzt und auf einem der Partner-Workshops des CC I1IM den Kooperationsunterneh-
men vorgestellt. Die Applikation ermoglicht das Anlegen von Zusageelementen ver-
schiedenen Typs und deren Komposition zu Leistungszusagen. IT-
Produktbeschreibungen kénnen durch eine Zusammenstellung der Leistungszusagen
erstellt werden. Die Applikation unterstiitzt die Ergédnzung der Produktangaben um
Produktdaten, Kombinationsmoéglichkeiten, Preismodelle sowie die vom Kunden bei
der Bestellung anzugebenden Daten. Fiir jedes Zusageelement und jede Leistungszu-
sage kann deren Verwendung in unterschiedlichen Produktbeschreibungen nachvoll-
zogen werden. So zeigt Abbildung 9 beispielsweise die Verwendung der Qualititszu-
sage ,,Login am Anwenderarbeitsplatz® in zwei Basisprodukten auf. Durch die Reali-
sierung in SAP kann bei Einbindung anderer SAP-Module eine unternehmensweit ein-
heitliche Datenbasis der Leistungsversprechen sichergestellt werden.

Winter unterscheidet bei Werkzeugen von Methoden zwischen Editoren, Modellierungswerkzeugen und Pro-
jektwerkzeugen, wobei letztere die Methodenanwendung durch Vorgehensanleitungen und vordefinierte Do-
kumente wie Templates oder Beispiecldokumente unterstiitzen [Winter 2003: 113].

%Die Syskoplan AG gehort zu den 25 grossten IT-Beratungshiusern und Systemintegratoren in Deutschland und
nahm in den Jahren 2005 — 2008 als aktiver Kooperationspartner an den Forschungsarbeiten des CC IIM teil.
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Abbildung 9: Screenshot des Werkzeugs ,, Produktmanagement Workbench** zur Un-
terstiitzung der modulbasierten Leistungsbeschreibung (© Syskoplan AG 2009).

4.4.3 Datenobjekte

Das Fachbegriffmodell in Abbildung 10 zeigt die Beziehungen der Elemente zur Leis-
tungsspezifikation eines IT-Produktes auf. IT-Produkte sind durch Leistungsbeschrei-
bungen spezifiziert. Jede Leistungsbeschreibung enthilt die Angabe von Produktdaten,
Abhéngigkeitsregeln zu anderen IT-Produkten, eine Auflistung der vom Kunden bei
der Bestellung anzugebenden produktausprigenden Daten und Leistungszusagen.
Leistungszusagen stellen eine Aggregation aus anderen Leistungszusagen oder aus
Zusageelementen dar. Leistungszusagen sind inhaltlich in sich abgeschlossen und voll-
standig, d.h. es werden sdamtliche Angaben zu einer Leistung bzgl. der dafiir erforderli-
chen Mitwirkungspflichten, der Qualitdtsparameter, des Leistungsiibergabepunktes
etc. fiir einen bestimmten Leistungsaspekt betrachtet. Die einzelnen Aspekte werden
durch je ein Zusageelement beschrieben. Ein solches Zusageelement kann durch eine
Beschreibungskomponente typisiert werden, die inhaltlich nur einen bestimmten The-
menaspekt wie beispielsweise die technische Losungsbeschreibung umfasst. So kon-
nen bestimmte, typisierte Sachverhalte einer Leistungsbeschreibung identifiziert und
rechteabhingig in Extrakten ausgeblendet oder andersartig dargestellt werden. Die
Spezifikation eines Zusageelements kann in kleinere Einheiten, d.h. Textbausteine,
untergliedert werden. Diese beschreiben eine einzelne Angabe wie beispielsweise ei-
nen Qualitdtsparameter, ein bestimmtes Preismodell oder eine Laufzeitangabe. Im
strukturellen Aufbau der Leistungsbeschreibung reprédsentieren sie Beschreibungsele-
mente, die, je nach hinterlegtem Rechtemodell, ausgeblendet werden kénnen.
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Abbildung 10: Fachbegriffmodell der Leistungsbeschreibung®

4.5 Methodenbaustein Leistungsverzeichnis-Vereinbarung

Entsprechend individueller Anforderungen an die benétigte IT-Unterstiitzung in der
Kundenorganisation muss das Portfolio an beauftragbaren IT-Produkten und deren
konkrete Ausprdagung oft an die Kundenorganisation angepasst werden. Der Metho-
denbaustein der Leistungsverzeichnis-Vereinbarung widmet sich dieser Aufgabe mit
dem Ziel, den dafiir erforderlichen Abstimmungsaufwand gering zu halten und den
Individualisierungsbedarf mit dem Streben nach Standardisierung in Leistungsangebot
und —erbringung in Einklang zu bringen:

Forschungsfrage IlI: Wie kann das Leistungsangebot unter Aufrechterhaltung der
Standardisierung an den Bedarf der Kundenorganisation angepasst werden?

4.5.1 Aktivititen und Ergebnisse

Um ein auf den Kundenbedarf individualisiertes, vertraglich abgesichertes Leistungs-
verzeichnis zu erhalten, schldgt Beitrag B.10 drei Aktivititen vor: Basierend auf einem
kundenneutralen IT-Produktkatalog werden zunichst relevante Variantenprodukte
ausgewdhlt (Aktivitdt LV1), entsprechend des Kundenbedarfs konfiguriert (Aktivitét

% vgl. Datenmodell in Beitrag B.6 Abb. 2
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LV2) und schliesslich rahmenvertraglich vereinbart (Aktivitdt LV3). Diese Aktivititen
werden in Zusammenarbeit mit der Rollen Accountmanagement und IT-Sourcing Ma-
nagement der Kundenorganisation durchgefiihrt. Abbildung 11 illustriert die Aktivi-
tatsabfolge im Teilvorgehensmodell der Leistungsverzeichnis-Vereinbarung.
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LV Leistungsverzeichnis-Vereinbarung
LV1 Lv2 LV3 .
|T-k P rold ukt- Variantenprodukt Produktfamilien Rahmenvertrag Le IStl_Jnhgs_-
atalog = e auswahlen zusammenstellen vereinbaren verzeichnis =
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Abbildung 11: Aktivititen und ihre In-/Outputs
im Teil-Vorgehensmodell der Leistungsverzeichnis-Vereinbarung

Dabei tibernimmt die in Beitrag B.7 beschriebene Aufgabe der Variantenproduktkon-
figuration, d.h. der Zusammenstellung von Produktfamilien, den eigentlichen Schwer-
punkt der Aktivititsabfolge. Thr Freiheitsgrad ist auf vordefinierte Varianten be-
schriankt. Dies stellt sicher, dass alle mit einem Kunden vertraglich vereinbarten Leis-
tungen providerseitig abteilungsiibergreifend abgestimmt und bzgl. ihrer Zusagen und
Produktionsprozesse definiert worden sind.

Konnen die individuellen Anforderungen eines Kunden nicht durch die vordefinierten
Varianten gedeckt werden, so werden seine Anforderungen aufgenommen und als An-
frage zur Neuspezifikation an das Produktmanagement gerichtet [vgl. Beitrdge B.2,
B.7]. Sie erfordern ein vollstdndiges Engineering [Bullinger & Scheer 2006], das die
Leistungsproduktisierung (Kap. 4.3) und —beschreibung (Kap. 4.4) beinhaltet, bevor
sie im Leistungsverzeichnis aufgenommen werden kénnen.

Das individualisierte Leistungsverzeichnis bildet schliesslich einen Teil des vertraglich
abzuschliessenden Rahmenvertrags. Um spitere IT-Produktbestellungen und Sichten
auf das Leistungsverzeichnis abhéngig von Anwenderberechtigungen einzuschrianken,
wird mit dem Leistungsverzeichnis auch ein Rechtemodell hinterlegt.

4.5.2 Techniken und Werkzeuge

Auch die Leistungsverzeichnis-Vereinbarung wird durch Techniken und Werkzeuge
unterstiitzt. So wird fiir die Auswahl relevanter IT-Produkte fiir ein Kundenunterneh-
men als Werkzeug ein kundenneutraler Katalog mit ausgewéhlten Produktfamilien
herangezogen.
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Die Technik der Konfiguration unterstiitzt die Individualisierung eines Variantenpro-
duktes, d.h. die Produktfamilienfestlegung, im Rahmen der vorab definierten Mog-
lichkeiten. Der Entscheidungsraum der Individualisierung umspannt dabei erstens eine
Auswahl, welche Funktionen Teil des Basisproduktes sein sollen (Funktionsauswahl)
und in welcher Qualitdt diese Funktionen zu erbringen sein sollen (Funktionsauspra-
gung). Zweitens kann bestimmt werden, welche der nicht gewihlten Funktionen und
Qualititsauspragungen als zusitzliche Optionsprodukte beauftragbar sein sollen. Die
Auswahlmoglichkeiten wurden vorab bei der IT-Produktspezifikation durch das Vari-
antenprodukt definiert und jeweils entsprechende Leistungszusagen zugeordnet. Dafiir
sind den Funktionen verschiedene Merkmalstypen'® hinterlegt, wie Beitrag B.7 bei der
Beschreibung der Konfiguration am Beispiel erlédutert.

Die Generierung anwenderspezifischer Extrakte des Leistungsverzeichnisses und sei-
ner IT-Produktbeschreibungen basiert auf rollenabhéngigen Sicht-Berechtigungen: Pro
Rolle ist hinterlegt, in welche IT-Produkte, Produktdaten und Typen von Zusageele-
menten Einsicht genommen werden darf. Durch die Produktorientierung und die Mo-
dularitdt der Leistungsbeschreibungen konnen so rollenabhidngig ganze Produktgrup-
pen wie Buchhaltung, Produktdaten wie Preise und Typen von Zusageelementen wie
Informationen zur technischen Umsetzung ausgeblendet werden [vgl. Kap. 4.4.3, CC
IIM 2007a, Beitrag B.6]. Das dafiir benotigte Rechtemodell wird mit der Rahmenver-
tragslegung abgestimmt. Als Werkzeug dient ein vordefiniertes Rechtemodell, dessen
Rollen bei Vertragsschluss auf die im jeweiligen Kundenunternehmen existierenden
Rollen zugeordnet wird.

4.5.3 Datenobjekte

Das Fachbegriffmodell in Abbildung 12 verdeutlicht den Informationsbedarf fiir die
Leistungsverzeichnis-Vereinbarung. Die in einem IT-Produktkatalog vorgeschlagenen
Produktfamilien bestehen jeweils aus einem Basis- und dessen ergidnzenden Options-
produkten. Sie dienen dem initialen Abgleich mit den Kundenanforderungen. Anpas-
sungsmoglichkeiten hinsichtlich des Angebots in Funktion und Qualitdtszusagen sowie
deren Optionalisierbarkeit sind im zugehorigen Variantenprodukt hinterlegt. Um die
Moglichkeiten der Anpassung festzulegen, sind Funktionen in thren Merkmalen typi-
siert. An den Kundenbedarf angepasste Produktfamilien werden in einem Leistungs-
verzeichnis aufgefiihrt, das einen Teil des Rahmenvertrags bildet.

"Es wird zwischen mehrwertigen vs. einwertigen Merkmalen, unterschiedlichen Boolean-Merkmalen sowie
zwischen Kann- vs. Muss-Merkmalen unterschieden; vgl. Ausfithrungen in Beitrag B.6.
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Abbildung 12: Fachbegriffmodell der Leistungsverzeichnis-Vereinbarung’

4.6 Methodenbaustein Leistungsbeauftragung

Dieser Methodenbaustein adressiert die Forschungsfragen 1V.1/2 durch die Detaillie-
rung von Aktivititen, Techniken und Datenstrukturen zur kontinuierlichen Anpassbar-
keit der Leistungsbeziehung durch den Leistungsempfinger:

Forschungsfrage 1V.1: Wie kénnen dem Anwender bestehende IT-Leistungs-
beziehungen und mogliche Leistungsanpassungen transparent gemacht werden?

Forschungsfrage 1V.2: Wie konnen kontinuierliche Anpassungen in der Leistungs-
beziehung standardisiert und konsistent”” zu bestehenden Leistungsvereinbarungen
beauftragt werden?

Bei stringenter Anwendung der vorhergehenden Methodenbausteine sind alle in einer
Kundenorganisation abrufbaren IT-Dienstleistungen durch Leistungsverzeichnisse und
den darin aufgelisteten IT-Produkten definiert. Leistungsabrufe und —anpassungen er-
folgen ausschliesslich durch Beauftragung dieser IT-Produkte. Da jedes der beauftrag-
ten IT-Produkte durch produktauspriagende Daten und Beziehungen individuell ausge-
pragt wird, repriasentiert jeder Abruf eines IT-Produktes eine ,IT-Produktinstanz‘. Da-
bei kann die Leistungsbeziehung eines Kunden mehrere unterschiedlich ausgeprigte
IT-Produktinstanzen desselben IT-Produktes beinhalten. Die Gesamtheit der abgerufe-
nen IT-Produktinstanzen bildet den ,IT-Produktbestand‘ einer Kundenorganisation.
Der IT-Produktbestand repriasentiert somit alle vereinbarten Zusagen einer bestehen-
den Leistungsbeziehung. Dies erhoht die Transparenz in der Leistungsbeziehung ge-
geniiber der schwer tiberblickbaren Reihe an Vertragsdokumenten praxisiiblicher Leis-
tungsdokumentationen.”

Um den Fachabteilungen und den Anwendern in der Kundenorganisation Einblick in
die vereinbarten Leistungszusagen und moglichen Anpassungen zu geben, schligt

"lvgl. Beitrag B.8, Fig. 4 und Datenmodell in Beitrag B.10, Fig. 5
"Der Begriff wird in dieser Arbeit im Sinne der Widerspruchsfreiheit und logischen Geschlossenheit verwendet.

Bygl. Ausfiihrungen zur Praxis in Kap. 2.1.3 und Beitrag B.1
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Beitrag B.8 eine grafische Aufbereitung des Leistungsverzeichnisses und des IT-
Produktbestands durch ein Self-Service-Portal vor. Mit dem Ziel einer standardisierten
Auftragsabwicklung sollen auch Beauftragungen von IT-Produkten iiber das Self-
Service-Portal durchgefithrt werden konnen. Dies inkludiert die Erfassung aller zur
Leistungserbringung bendtigten Daten zum Zeitpunkt einer Beauftragung und die Be-
riicksichtigung von Produktabhéngigkeiten.

4.6.1 Aktivititen und Ergebnisse

Um dem Anwender in der Kundenorganisation den Einblick in bestehende Leistungs-
zusagen und deren Anpassung zu ermoglichen, gilt es, ihn wéhrend der Laufzeit des
Leistungsverhéltnisses mit entsprechenden Informationen und Handlungsmdoglichkei-
ten zu versorgen. Beitrag B.8 identifiziert dafiir, basierend auf einer Literaturanalyse
und Anforderungen in den Praxisprojekten, zwolf Aufgaben, die zu drei Hauptaktiviti-
ten gruppiert werden konnen (vgl. B.8 Tab.1). Erstens konnen Informationen iiber das
Leistungsangebot eingeholt werden (Aktivitdt LB1), zweitens kann Einblick in das
aktuelle Leistungsverhéltnis genommen werden (Aktivitdt LB2) und drittens kann je-
nes Leistungsverhéltnis durch IT-Produktbeauftragungen verédndert werden (Aktivitét
LB3). Abbildung 13 stellt diese Aktivitdtsgruppierung im Teilvorgehensmodell der
Leistungsbeauftragung dar.
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Abbildung 13: Aktivitiiten und ihre In-/Outputs
im Teil-Vorgehensmodell der Leistungsbeauftragung
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Um Transparenz iiber die aktuell vereinbarte Leistungsbeziehung und mogliche An-
passungen zu erreichen, konnen diese Aktivitdten nicht nur vonseiten der Einkaufsab-
teilung des Kunden und des providerseitigen Accountmanagements durchgefiihrt wer-
den, sondern insbesondere von jedem Leistungsbezieher der IT-Unterstiitzung in der
Kundenorganisation. Gemiss eines im Leistungsverzeichnis hinterlegten Rechtemo-
dells (siche Kap. 4.5.2) wird dabei eine rollenabhéngige Einschrinkung der Bestell-
moglichkeiten sowie der Sichten” auf Leistungsverzeichnis und —bestand vorgenom-
men.

™ Als Sichten werden in dieser Arbeit verschiedene grafische Datenaufbereitungen verstanden.
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So kann der Anwender in einer katalogartigen Aufbereitung des Leistungsverzeichnis-
ses Einblick in die Leistungszusagen der fiir ihn laut Rechtemodell einsehbaren IT-
Produkte und deren Bedingungen nehmen. Die Sichtung des aktuellen Leistungsver-
hiltnisses ermdglicht es, pro IT-Produktinstanz nachzuvollziehen, welche Leistungs-
zusagen getroffen wurden, welche Erweiterungen und Verdnderungen durch Beauftra-
gung abhéngiger IT-Produkte vorgenommen wurden und ob diese Zusagen eingehal-
ten wurden. Weiterhin werden Abhingigkeiten zwischen IT-Produktinstanzen und de-
ren Bezug zu Mengentreibern im Kundenunternehmen aufgezeigt. Dies ermdglicht es,
entstandene Kosten pro geforderter Leistung und pro Geschiftsobjekt der Kundenor-
ganisation nachzuvollziehen. Daneben konnen bereits beauftragte, aber noch nicht in
ithrer Leistung bereitgestellte IT-Produktinstanzen in ithrem Status gepriift werden.

Die Aktivitdtsabfolge zur Beauftragung zusétzlicher 1T-Produkte wird in den Beitri-
gen B.8 und B.10 detailliert betrachtet. Es wird zunichst eine IT-Produktinstanz aus-
gewihlt, deren Leistungszusagen es zu erweitern, zu verdndern oder zu kiindigen gilt.
Dann werden dieser IT-Produktinstanz die gewiinschten IT-Produkte aus dem Leis-
tungsverzeichnis zugeordnet. Fiir jedes der ausgewahlten IT-Produkte werden Zusatz-
daten (,,produktausprigende Daten‘) angegeben, um das IT-Produkt kundenindividu-
ell auszupriagen und standardisiert produzieren zu konnen. Schliesslich wird die neue
Konfiguration beauftragt, ggf. von Vorgesetzten freigegeben und mit der Bereitstel-
lung fakturiert.

4.6.2 Techniken und Werkzeuge

Als technische Unterstiitzung der aufgefiihrten Aktivititen bietet sich unter Gesichts-
punkten der Anwenderfreundlichkeit, Kosten, Effizienz und Standardisierung ein Self-
Service-Portal als Werkzeug an [vgl. Gillet 2001; Puschmann & Alt 2004]. Beitrag
B.8 schlidgt pro Aktivitit Moglichkeiten zur Abbildung in einem Portal vor. Auf Basis
der Erfahrung aus der Umsetzung von drei prototypischen Portalen” sind mehrere
Techniken zur Unterstiitzung der Leistungsbeauftragung hervorzuheben. Neben den
Ausflihrungen in Beitrag B.8 und B.10 wurden die Techniken in zwei fachkonzeptio-
nellen Ausarbeitungen detailliert [sieche CC I1IM 2008; Brocke 2010b] und kénnen wie
folgt zusammengefasst werden.

Fiir die Darstellung des komplexen Beziehungsnetzes zwischen IT-Produktinstanzen
werden Baumstruktursichten vorgeschlagen, in denen abhéngige IT-Produktinstanzen
untergeordnet dargestellt werden. IT-Produktinstanzen auf gleicher Ebene haben die
Gemeinsamkeit, von derselben tibergeordneten Instanz direkt abhidngig zu sein. Grup-
penwechsel’® von IT-Produkten sind fiir die Generierung der Baumstruktursichten die

"Screenshots der entwickelten Self-Service-Portale sind im Anhang I, S.71ff. zu finden

"®Als Gruppenwechsel wird die in der betrieblichen Datenverarbeitung auftretende Aufgabe bezeichnet, einen
nach einem Ordnungskriterium sortierten Datenbestand in Gruppen zu verarbeiten [siche Lackes & Sieper-
mann 2010]
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Ausloser fiir die Darstellung der Instanzen auf ndchsthoherer Ebene. Gegenseitige Ab-
hiangigkeiten zwischen IT-Produktinstanzen fithren zur Mehrfachanzeige der gleichen
IT-Produktinstanz, da beidseitig die jeweils andere IT-Produktinstanz untergeordnet
dargestellt wird.

Fiir die Nachvollziehbarkeit des IT-Produktbestandes hat sich die Technik der indivi-
duellen Bestandsnamensgebung bewéhrt: Enthilt ein IT-Produktname eine Aktivitit
im Namen, so wird im zugehdrigen Bestandsnamen eine Vergangenheitsform der Ak-
tivitdtsbenennung gewéhlt, um den Status der erfolgten Bereitstellung der Leistung zu
unterstreichen. Ein kundenindividueller Bezeichner wird angezeigt, wenn mehrere In-
stanzen vom selben IT-Produkt moglich sind. Der Aufbau solcher Bestandsnamen
wird bereits mit der Produktbeschreibung in Aktivitdt LS3 festgelegt.

Leistungsanpassungen werden ausschliesslich durch die Beauftragung von IT-
Produkten vorgenommen. Diese konnen bestehende Zusagen ergdnzen (bspw. zusitz-
liche Backups) oder {iberschreiben (bspw. verdnderte Supportzeiten).

Dafiir konnen existierenden IT-Produktinstanzen des Bestands kompatible Katalog-
produkte per Drag and Drop zugeordnet werden. Hinsichtlich der Usability des Self-
Service-Portals hat sich gezeigt, dass Optionsprodukte, die eine bestehende Leistungs-
zusage beenden (,,Kiindigungsprodukte*), durch einen Knopf anstatt einer Drag and
Drop Zuordnung beauftragbar sein sollten.

Die Technik der ,Frithinstanziierung® erlaubt es, die fiir eine Bestellung bereits ausge-
wihlten Katalogprodukte als Basis fiir die Beauftragung weiterer, von diesen IT-
Produkten abhéngiger Katalogprodukte zu nutzen. Katalogprodukte werden dafiir ab
dem Zeitpunkt ihrer Auswahl wie Bestandsinstanzen behandelt und somit ,frithinstan-
zilert, obwohl sie noch nicht bestellt sind. Der Status der frithinstanziierten, aber noch
nicht beauftragten IT-Produktinstanz wird fiir den Portalnutzer klar gekennzeichnet.

Daten, die zur Einrichtung des Leistungsverhéltnisses bzw. zur Erbringung der Leis-
tung nicht den Bestandsdaten und Katalogproduktdaten entnommen werden konnen,
werden zum Zeitpunkt der Bestellung durch Eingabe erfasst. Sie werden im Folgenden
als produktausprdgende Daten betitelt. Ihre Abfrage gewihrleistet eine effiziente Auf-
tragsbearbeitung und reduziert das auftragsnachgelagerte Einholen ergénzender Infor-
mationen. Welche produktauspragende Datenangaben zum Zeitpunkt einer Bestellung
abgefragt werden, ist vorab in der Leistungsbeschreibung spezifiziert. Die Abfrage der
Daten wird durch Auswahllisten und automatische Textvervollstindigungen unter-
stiitzt und auf Vollstandigkeit tiberpriift. Bei Auswahl mehrerer Katalogprodukte kon-
nen gegenseitige Datenabhéingigkeiten vorkommen, so dass zunéchst ein Teil der Da-
ten des einen IT-Produktes, dann ein Teil der Daten des anderen, und schliesslich der
Rest der Werte des erstgenannten IT-Produktes eingegeben werden (Technik der ver-
zahnten Datenangabe).



Forschungsergebnisse 51

4.6.3 Datenobjekte

Entsprechend des Ablaufs der Leistungsbeauftragung unterscheidet das Fachbegriff-
modell zur Leistungsbeauftragung in Abbildung 14 die unterschiedlichen Status von
IT-Produktinstanzen und Auftrdgen. Dabei reprisentiert eine IT-Produktinstanz ein
Exemplar eines im Leistungsverzeichnis aufgefiihrten IT-Produktes, dessen Leistungs-
zusagen jederzeit einsehbar sind. Eine IT-Produktinstanz ist in den Werten ihrer pro-
duktausprdgenden Daten kundenindividuell ausgestaltet, hat Qualitdtsmesswerte und
kann sich in verschiedenen Status befinden: Bereits beauftragte IT-Produktinstanzen
stellen einen Teil des vereinbarten IT-Produktbestands dar und verpflichten zur ge-
genwirtigen Bereithaltung der Leistung. Daneben werden die vom Kunden zur Beauf-
tragung im Self-Service-Portal ausgewéhlten, aber noch nicht beauftragten IT-
Produkte frithinstanziiert und représentieren Positionen einer tempordren IT-
Produktbestandzusammenstellung im Sinne eines Warenkorbs. Schliesslich werden
zur Historisierung auch die Informationen solcher IT-Produktinstanzen nachgehalten,
die bereits aufgekiindigt wurden und nicht mehr Teil des aktuellen IT-Produktbestands
sind.
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Abbildung 14: Fachbegriffimodell der Leistungsbeauftragung’”

4.7 Dokumentationsmodell

Das Dokumentationsmodell stellt die Gesamtheit der Entwurfsergebnisse und deren
Beziehungszusammenhinge dar [Teubner 1999: 102; Wortmann 2006: 177]. Dabei
implizieren die Ergebnisbeziehungen zeitliche und inhaltliche Abhidngigkeiten. Wih-
rend Ergebnisbeispiele in den einzelnen Publikationen vorgestellt werden, erfolgt mit
Tabelle 3 eine iiberblickartige Darstellung mit besonderer Beriicksichtigung der Er-
gebnisabhingigkeiten. Dabei wird deutlich, dass einmal entwickelte Ergebnisse je-
weils in Folgeaktivitdten und deren Ergebnisse eingehen.

"Tvgl. Beitrag B.8, Abb.4 und Datenmodell in Beitrag B.10, Abb.6
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Aktivitat

Datenotbyekt

- LP1 Geschaftsprozess und Mengentreiber..

- LPZ Anpassungshedarfe antizipieren
= LP3 Variantenprodukt deklatieren

- LS1 Zusageelement spezifizieren

- LSZ Leistungszusage spezifizieren

= LS3 IT-Produkt spezifizieren

- LY Yariantenprodukte auswahlen

[ W2 Produkifamilien zZusammenstellen

= Y3 Rahmenvertrag vereinbaren

- LB1 Einsicht in das Leistungsver-zeichnis ..

- LBZ Leistungshestand Oberprifen

- LB3 Leistungsanpassung heauftragen

Marki-fundenanforderung

m, E-I LF Leistungsproduktisierung

E-I LS Leistungshbeschreibung

E-I LY Leistungs-verzeichnis-vereinbarung

E-I2 LB Leistungs-heauftragung

i
"

i
"

Geschaftsobjekt

Adaption

YVariantenprodukt

I= || M

|F

i

Frodukt-Abhangigkeiten

I=

|F

Basisprodukt

I=

|F

Optionsprodukt

I=

|F

Frodukifarmilie

[

L
I=
|

i

fusageelement

Leistungszusage

Froduktauspragendes Datum

Wertevorrat

Leistungsheschreibung

Produktkatalog

[

Rahmenwvertrag

Leistungswverzeichnis

=
E

=
E

Temparare Produktauswahl

A

Glalitdtsmesswert

kFundenauftragspositian

FProduktauspragunosnwert

Warenkorb

IT-Produktinstanz

kFundenaufirag

O (000 (000000 0ja)oojaooqo|o

[T-Produktbestand

Tabelle 3: Dokumentationsmodell der Methode’®

"®Legende:[E] = Datenobjekt ist Eingang/Input fiir Aktivitit, [A] = Datenobjekt ist Ausgang/Output von Aktivi-

tit. Pro Methodenbaustein ist der Hauptinput und -output aufgefiihrt.
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Weiterhin haben die unterschiedlichen Unternehmensumfelder, in denen diese Arbeit
entwickelt wurde, zu einer Begriffsvielfalt gefiihrt. Zusétzlich wurden fiir die vorwie-
gend englischsprachigen Publikationen Begriffsiibersetzungen verwendet. Einige eng-
lischsprachige Begriffe vollzogen aufgrund von Auflagen seitens Editoren und Gut-
achtern einen evolutionsprozessartigen Wandel. Um dem Leser ein beitragsiibergrei-
fend konsistentes Begriffsverstindnis zu geben, werden die unterschiedlichen Begriffe
im Rahmen des Dokumentationsmodells als Synonyme deklariert (siche Tabelle 4).

Datenobjekt

Synonym(e) Deutsch

Synonym(e) Englisch

= Markt/Kundenanforderung

Request for Proposal

= Geschiftsobjekt

Business Entity /Business Object

= Adaption

(Adaption) Requests

= Variantenprodukt

Variant Group

= Produkt-Abhingigkeiten

(Service) Dependency

= Produktausprigendes Datum

Bestellbegleitende Attribute

Characteristic Parameter

— Wertevorrat Wertebereich Range of Parameter Values
—= IT-Produkt Service Proposition

. Core Service Proposition /
= Basisprodukt Core Service (Product)

. Complementary Service Proposition /
= Optionsprodukt Shaping Proposition / Associate Service
= Produktfamilie Service Set
— Zusageelement Zusagemodul Commitment Module

== Leistungszusage

Commitment

== Leistungsbeschreibung

IT-Produktbeschreibung

(IT) Service Description

== [T-Produktkatalog

Leistungskatalog

Service Catalog(ue) /
(IT) Service Offering

= Rahmenvertrag

Master Agreement /
(IT) Service Agreement

= Leistungsverzeichnis

Service Directory

== lemporire Produktauswahl

Temporal Service Proposition Configu-
ration

= Qualitdtsmesswert

(Quality) Measuring Values

= Kundenauftragsposition

Sales Document Position

== Produktauspriagungswert

Bestellbegleitender Wert

(Characteristic) Parameter Value

— Warenkorb

Pending Service Arrangement Configu-
ration

= [T-Produkt Instanz

Service Instance

= Kundenauftrag

Bestellung

Sales Document / Order

= [T-Produktbestand

Leistungsbestand

(Requested) (IT) Service Arrangement /
Inventory / Installed Base (of Services)

Tabelle 4: Datenobjekt-Synonyme
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5 Zusammenfassung der Publikationen

Im Folgenden werden die dem kumulierten Dissertationsvorhaben zugeordneten Pub-
likationen einzeln vorgestellt. Dabei wird steckbriefartig jeweils auf ihren Beitrag fiir
die Dissertation und auf ihren inhaltlichen Schwerpunkt eingegangen. Das Ranking
der Publikationsorgane wird auf Basis der wissenschaftlichen Kommission der Wirt-
schaftsinformatik (WKWTI)”, des Verbands der Hochschullehrer fiir Betriebswirtschaft
e.V. (VHB)* und der Excellence in Research Initiative (ERA)*! angegeben®.

Jeder der Beitrdge stellt einen bestimmten Aspekt der in Kapitel 4 zusammengefassten
Methodenbeschreibung dar: Zum einen fokussieren die Beitrdge die Detaillierung un-
terschiedlicher Methodenbausteine. Zum anderen legt jeder Beitrag einen Schwer-
punkt auf bestimmte Beschreibungselemente. Tabelle 5 illustriert, welche Methoden-
bausteine und Beschreibungselemente die jeweiligen Publikationen abdecken und
weist eine stufenférmige Abfolge in den betrachteten Schwerpunkten auf.

Beitrige Methodenbausteine Beschreibungselemente
2
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Beitrag B.1

Beitrag B.2

Beitrag B.3

Beitrag B.4

Beitrag B.5

Beitrag B.6

Beitrag B.7

Beitrag B.8

Beitrag B.9

Beitrag B.10
Tabelle 5: Einordnung der Beitriige bzgl. Bausteinen und Beschreibungselementen®™

Beitrag B.1 leitet aus Fallstudien die zu adressierenden Herausforderungen ab. Darauf
aufsetzend schligt Beitrag B.2 zunéchst libergreifend das Rahmenwerk der Methode
vor. Die anschliessenden Beitrdge fokussieren nacheinander die Methodenbausteine

Wissenschaftliche Kommission Wirtschaftsinformatik e.V. [2008: 160-163]
%0siehe [Schrader & Hennig-Thurau 2009: web-appendices 1-3]
¥1siche [Excellence in Research for Australia (ERA) 2010]. Wird nicht fiir deutschsprachige Organe angegeben.

¥27Zusitzliche Anmerkung: AMCIS und HICSS belegen Platz 2 und 3 des Information Systems Konferenz-
Rankings nach [Walstrom & Hardgrave 2001: 121]. ECIS wird von der London School of Economics zu den
vier einschlidgigen Konferenzen fiir den ICT-Forschungsbereich gezahlt [Willcocks et al. 2008: 166]

%Legende: Schwarz = Hauptfokus; Dunkelgrau = Schwerpunkt; Hellgrau = Nebenbetrachtung; Weiss = nicht
oder wenig betrachtet
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der Produktisierung (B.3-B.4), der Leistungsspezifikation (B.5.-B.7), der Leistungs-
verzeichnis-Vereinbarung (B.7) und der Beauftragung (B.7-B.8). Dabei werden je-
weils unterschiedliche Beschreibungselemente schwerpunktméssig aufgezeigt.
Schliesslich betrachten die Beitrdige B.9-B.10 die Methode bausteiniibergreifend; zu-
nichst mit Schwerpunkt auf Techniken (B.9), und abschliessend mit dem Dachbeitrag
B.10 iiber alle Beschreibungselemente hinweg.

Neben diesen Beitrdgen wurden weitere, themenrelevante Arbeiten verdffentlicht. Ta-
belle 6 gibt einen chronologischen Gesamtiiberblick der 17 Publikationen des Autors.

B. | Balancing Customer Require- Brocke, Ueber- | Enterprise Modelling and Infor-

10 | ments and IT Service Standardi- |nickel, Brenner | mation Systems Architectures
zation — A Procedural Reference International Journal (EMISA),
Model for Individualized IT Vol. 6, Issue 2, 2011
Service Agreement Configura-
tions

B.8| Customizing IT Service Agree- |Brocke, Ueber- | Proc. 44" Hawaii International
ments as a Self Service by nickel, Brenner | Conference on System Sciences
means of Productized Service (HICSS), Kauai, Hawaii, 2011
Propositions

B.4| A methodical procedure for de- |Brocke, Ueber- | Information Systems and eBusi-
signing consumer-oriented on-  |nickel, Brenner | ness Management (ISeB), Vol. 9,
demand IT Service propositions Issue 2, 2011. Springer,

doi: 10.1007/s10257-010-0147-z

Aligning IT Service proposi- Brocke, Ueber- | Proc. 16" Americas Conference
tions to changing business re- nickel, Brenner | on Information Systems (AM-
quirements in ongoing service- CIS), Lima, Peru, 2010
systems

B.9| Reuse-Mechanisms for Mass Brocke, Ueber- | Proc. 16™ Americas Conference
Customizing IT-Service Agree- |nickel, Brenner | on Information Systems (AM-
ments CIS), Lima, Peru, 2010
Eine Meta-Sprache zur Spezi- Brocke Institut fiir Wirtschaftsinformatik,
fikation produktisierter IT Ser- HSG. Arbeitsbericht CCIIM,
vice Vereinbarungen St.Gallen, 2010

B.7| Zwischen Kundenindividualitit |Brocke, Ueber- | Dienstleistungsmodellierung -
und Standardisierung — Konzept |nickel, Brenner | Interdisziplinidre Konzepte und
und Referenz-Datenstruktur Anwendungsszenarien, Thomas,
eines konfigurierbaren IT- O., Niittgens, M. (Hrsg.), Sprin-
Produktmodells ger, Heidelberg, 2010, S. 247-270
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Leistungsmodellierung als Vor- |Vogedes, Ebert, | Dienstleistungsmodellierung -
aussetzung fiir Produktionspla- | Brocke, Ueber- | Interdisziplindre Konzepte und
nung und -steuerung (PPS) fiir  |nickel, Brenner | Anwendungsszenarien, Thomas,
die Bereitstellung von IT Servi- O., Niittgens, M. (Hrsg.), Sprin-
ces ger, Heidelberg, 2010, S. 271-284

B.2| Mass Customizing IT-Service  |Brocke, Ueber- | Proc. 18" European Conference
Agreements — Towards Indivi- |nickel, Brenner | on Information Systems (ECIS),
dualized On-Demand Services Pretoria, South Africa, 2010
CIO Survey 2009-2010: Zwi- Brenner, Institut fiir Wirtschaftsinformatik,
schen Kostendruck und Innova- |Brocke HSG, St.Gallen. Survey, 2010
tion

B.3| Managing the Current Customi- |Brocke, Ueber- | Proc. 43" Hawaii International
zation of Process Related IT- nickel, Brenner | Conference on System Sciences
Services (HICSS), Kauai, HI, 2010
Success Factors in IT-Projects  |Brocke, Ueber- | Proc. 20™ Australasian Confe-
to Provide Customer Value nickel, Brenner | rence on Information Systems
Propositions (ACIS), Melbourne, 2009
How to provide the desirable Brocke, Ueber- | Proc. 15™ Americas Conference
business outcome in interna- nickel, Brenner | on Information Systems (AM-
tional IT-projects - a cross-case CIS), San Francisco, CA, 2009
analysis

B.1| Fallstudien zur Leistungsgestal- |Brocke Institut fir Wirtschaftsinformatik,
tung und —vereinbarung bei IT- HSG, St.Gallen. Fallstudien, 2009
Dienstleistern

B.6| Kundenorientierung in der IT-  |Brocke, Ueber- | Informatik 2009 GI-Edition Lec-
Service-Produktisierung — ein nickel, Brenner | ture Notes in Informatics (LNI),
Datenmodell zur Leistungsbe- Kollen, Bonn, 2009
schreibung

B.5| Design Rules for User-Oriented |Brocke,Hau,Vo-| Proc. 42" Hawaii International
IT Service Descriptions gedes, Schindl- | Conference on System Sciences

holzer, Ueberni-| (HICSS), Waikoloa, HI, 2009
ckel, Brenner

Standardisierte Gestaltung von | Brocke Institut fiir Wirtschaftsinformatik,
IT-Leistungszusagen — Konzept HSG. Arbeitsbericht CC 1IM,
und prototypische Umsetzung 2008

Tabelle 6: Publikationsliste des Autors™

% Grau hinterlegte Publikationseintrige sind Bestandteil der kumulierten Dissertation
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5.1 Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung (B.1)

5.1.1 Publikationsiiberblick

Titel:  Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung bei IT-Dienstleistern
Autor:  Brocke, Henrik

Organ: Fallstudien des Instituts fiir Wirtschaftsinformatik, HSG, St.Gallen

Ranking: --

5.1.2 Einordnung in die Dissertation

Die Analyse der Ist-Situation stellt fiir die Entwicklung problemldsungsorientierter
Artefakte einen wichtigen Bestandteil des Erkenntnisprozesses dar [Ulrich 2001:
225ft.; Konig et al. 2002: 6 f.; Hevner et al. 2004]. Dieser Beitrag dokumentiert einen
Teil der Problemfeldanalyse des Autors. Aus Fallstudienbeobachtungen werden Hand-
lungsfelder und Herausforderungen in der heutigen Praxis der Leistungsgestaltung und
—vereinbarung abgeleitet. Jedes der Handlungsfelder wird durch je eine der in Kapitel
1.2 aufgefiihrten Forschungsfragen aufgegriffen und mit den Folgebeitridgen adressiert.
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Beitrag B.1
Tabelle 7: Verortung des Beitrags B.1 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.1.3 Zusammenfassung der Publikation

In Erginzung zu zwei bereits durch das Forschungsteam des Autors aufgenommenen
Fallstudien werden in diesem Beitrag zwei weitere IT-Organisationen in Hinblick auf
ihr Leistungsangebot und ihre Praxis der Leistungsvereinbarung untersucht. Die Un-
tersuchung erfolgt auf Basis semi-strukturierter Interviews und der Sichtung umfang-
reicher  Leistungskatalog- und  Vertragsdokumentsammlungen. Beide IT-
Organisationen stellen interne IT-Dienstleister von DAX-Konzernen dar.

Sie wurden in Hinblick auf ihr Leistungsangebot, dessen Dokumentation und vertrag-
liche Vereinbarung sowie die Beauftragung einzelner Leistungen und Leistungsanpas-
sungen untersucht. Zu den Hauptbeobachtungen zdhlen ein oft technisch geprégtes
Leistungsangebot, ein hoher Individualisierungsgrad der vertraglichen Leistungsspezi-
fikationen sowie Herausforderungen in der Nachvollziehbarkeit der aktuellen Leis-
tungsbeziehung. Daraus abgeleitet werden der Aufbau eines kundenorientierten Leis-
tungsportfolios, Transparenz in der Leistungsbeziehung und eine standardisierte Be-
auftragung von Leistungsanpassungen als hoch relevante Handlungsfelder identifiziert.
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5.2 Mass Customizing IT Service Agreements (B.2)

5.2.1 Publikationsiiberblick

Titel: Mass Customizing IT-Service Agreements -
Towards Individualized On-Demand Services

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Proceedings of the 18th European Conference on Information Systems
(ECIS), Pretoria, 2010

Ranking: WKWI: A | VHB: B | ERA: A

5.2.2 Einordnung in die Dissertation

Diese Publikation stellt initial das Rahmenwerk der in Phasen gegliederten Leistungs-
gestaltung und —vereinbarung vor. Innerhalb dieses aufgespannten Rahmens gestalten
die anschliessenden Publikationen jeweils ausgewéhlte Methodenbausteine und Be-
schreibungselemente aus.

Produktisierung
Beschreibung
Vereinbarung
Beauftragung
Rahmen /
Methode
Rollen
Aktivititen /
Ergebnisse
Daten
Techniken /
Werkzeuge
Phasen /
Vorgehen

Beitrag B.2
Tabelle 8: Verortung des Beitrags B.2 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.2.3 Zusammenfassung der Publikation

In der industriellen Fertigung wird — abhéngig vom Modularitdtsgrad einerseits und
dem Kundeninteraktionspunkt im Produktlebenszyklus andererseits - zwischen unter-
schiedlichen Formen des Mass Customizing unterschieden [Duray et al. 2000: 612].
Die Unterteilung von Angebotsformen anhand jener beiden Dimensionen wird mit
diesem Beitrag auf den Markt der IT-Dienstleister {ibertragen. Basierend auf Fallstu-
dien werden ausgewdhlte IT-Dienstleister hinsichtlich ihrer Modularisierungsformen
und ihrer Kundeninteraktion entlang der Phasen Leistungsgestaltung, Leistungsverein-
barung und Leistungserbringung verortet. Es werden die Vor- und Nachteile der dar-
aus postulierten Gruppen von IT-Dienstleistungsanbietern diskutiert und die nihere
Betrachtung eines bestimmten Typs — des ,Engineers - motiviert. Dieser Typ gestaltet
seine IT-Dienstleistungen in einem ingenieurhaften Vorgehen unter Wiederverwen-
dung von Modulen und nimmt anschliessende Kundenindividualisierungen zum Zeit-
punkt der Leistungsvereinbarung ausschliesslich durch Variantenkonfiguration vor.
Die Anpassung laufender Leistungsbeziehungen wird durch die standardisierte Beauf-
tragung vorab definierter Optionen durchgefiihrt. Dieses Vorgehen wird durch ein
Rahmenwerk visualisiert und in einem Beispiel veranschaulicht.
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5.3 Managing the Current Customization of Process Related
IT Services (B.3)

5.3.1 Publikationsiiberblick
Titel: Managing the Current Customization of Process Related IT-Services

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Proceedings of the 43th Hawaii International Conference on System
Sciences (HICSS), IEEE Computer Society Press, Koloa, HI, 2010

Ranking: WKWI: B | VHB: -- | ERA: A

5.3.2 Einordnung in die Dissertation

Dieser Artikel schligt ein Vorgehen zur Gestaltung von standardisierten IT-
Dienstleistung und deren Produktisierung vor und befasst sich somit mit der For-
schungsfrage 1. Wahrend Beitrag B.4 auf die in dieser Publikation vorgestellten Akti-
vitdten und Ergebnisse aufbaut und sie detailliert, wird in diesem Beitrag auch auf die
Datenobjekte und —strukturen fiir den Methodenbaustein der Produktisierung einge-
gangen.
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Beitrag B.3
Tabelle 9: Verortung des Beitrags B.3 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.3.3 Zusammenfassung der Publikation

Der Artikel motiviert anhand einer Beispielmatrix den Wandel von technik- zu kun-
denorientierten sowie von bereitstellungs- zu leistungsanpassungsorientierten IT-
Produkten. Es wird ein Ansatz fiir ein strukturiertes Vorgehen vorgeschlagen, um kun-
denorientierte Optionsprodukte zu definieren, die eine effiziente Leistungsanpassung
gemdss dem Kundenbedarf erméglichen. Statt die Anpassung einer Leistungsbezie-
hung anhand von Einheiten technischer Ressourcen auszurichten, werden IT-relevante
Geschiftsobjekte im Kundenunternehmen identifiziert. Sie spiegeln sich in dem Port-
folio an Optionsprodukten wider, um entlang dieser Geschéftsobjekte funktionale An-
passungen vornehmen und deren Qualitdtszusagen anpassen zu konnen. Der Vorge-
hensansatz wird anhand von zwei Beispiel-Produktfamilien der kaufménnischen Ge-
schiftsprozessunterstiitzung verdeutlicht und in seinen benétigten Datenobjekten spe-
zifiziert.
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5.4 A Methodical Procedure for Designing Consumer Oriented
On-Demand IT Service Propositions (B.4)

5.4.1 Publikationsiiberblick

Titel: A Methodical Procedure for Designing Consumer Oriented
On-Demand IT Service Propositions

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Information Systems and eBusiness Management (ISeB), Vol.(9), Issue (2),
2011. Spinger, http://www.springerlink.com/content/1147121pt3t21371/,
doi: 10.1007/s10257-010-0147-z

Ranking: WKWI: B | VHB: C | ERA: B (Journal-Ranking)

5.4.2 Einordnung in die Dissertation

Diese Journalpublikation greift den Vorgehensansatz von Beitrag B.3 auf und baut ihn
zu einem Methodenbaustein aus. Damit fungiert dieser Beitrag als Dachbeitragsergén-
zung zu Beitrag B.10. Der Methodenbaustein wird in den Phasen des Vorgehensmo-
dells unter Zuordnung von Rollen verortet. Die Aktivitdten und Ergebnisse der Pro-
duktisierung werden jeweils vorgestellt und unterstiitzenden Techniken zugeordnet.

I Produktisierung
Beschreibung
Vereinbarung
Beauftragung
Rahmen /
Methode
Rollen
Aktivititen /
Ergebnisse
Daten
Techniken /
Werkzeuge
Phasen /
Vorgehen

Beitrag B.4
Tabelle 10: Verortung des Beitrags B.4 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.4.3 Zusammenfassung der Publikation

Die laufende Ergidnzung bestehender Vertrige um individuelle Change Requests er-
schwert erstens die Nachvollziehbarkeit der aktuellen Leistungsvereinbarung und
zweitens die Prozessstandardisierung des IT-Betriebs. Diese Herausforderungen adres-
sierend wird eine Aktivitdtsabfolge und unterstiitzende Techniken vorgestellt, um vor-
ab in einem ingenieurmissigen Vorgehen standardisierte Optionsprodukte zu definie-
ren. Durch die Beauftragung solcher Optionsprodukte sollen Leistungsbeziehungen
kontinuierlich angepasst werden konnen. Um die Nachvollziehbarkeit von Kosten und
Nutzen der IT-Unterstiitzung auf Kundenseite zu erhdhen, richten sich die zu identifi-
zierenden Optionsprodukte an den Geschéftsobjekten der Kundenorganisation aus,
entlang derer Zusagen in Funktion und Qualitdt gewidhlt werden konnen. Dabei wird
am Beispiel des Angebots von Middleware-Hosting aufgezeigt, dass das vorgestellte
Vorgehen auch fiir technisch geprigte Leistungen anwendbar ist.
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5.5 Design Rules for User-Oriented I'T Service Descriptions (B.5)

5.5.1 Publikationsiiberblick
Titel: Design Rules for User-Oriented IT Service Descriptions

Autoren: Brocke, Henrik; Hau, Thorsten; Vogedes, Alexander; Schindlholzer, Bern-
hard; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Proceedings of the 42th Hawaii International Conference on System
Sciences (HICSS), IEEE Computer Society Press, Waikoloa, HI, 2009

Ranking: WKWI: B | VHB: -- | ERA: A

5.5.2 Einordnung in die Dissertation

Diese Publikation adressiert den Methodenbaustein der Leistungsspezifikation. For-
schungsfrage Il aufgreifend, werden elf Gestaltungsrichtlinien zur Beschreibung kun-
denorientierter IT-Produkte vorgestellt. Die Richtlinien repriasentieren Techniken des
Methodenbausteins.
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Beitrag B.5
Tabelle 11: Verortung des Beitrags B.5 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.5.3 Zusammenfassung der Publikation

Anhand von Ausziigen technik-dominierter Leistungszusagen in der Praxis wird der
Bedarf motiviert, anwenderverstandlich beschriebene und strukturierte Leistungszusa-
gen zu spezifizieren. Als zugrunde liegendes Leitmotiv wird das Paradigma der Servi-
ce-Dominant Logic® auf das IT Service Management iibertragen®®. EIf einzeln vorge-
stellte Richtlinien zur anwenderorientierten Beschreibung von IT-Produkten konkreti-
sieren die abstrakten Leitsdtze. Die Richtlinien wurden in Kooperation mit Praxisun-
ternehmen entwickelt, geschult, durch Produktmanager angewendet und mittels Exper-
ten-Interviews evaluiert. [hre Anwendung wird anhand eines Auszugs aus der Muster-
beschreibung eines ,End-to-End* IT-Produktes présentiert.

¥Die Service-Dominant Logic ist ein von Vargo & Lusch [2004, 2006, 2008] vorgestellter Paradigmenwechsel
vom giiterzentrierten zum dienstleistungszentrierten Austauschprozess in der Marktwirtschaft. Die Wertschop-
fung liegt nicht in der Erstellung und Ubergabe von Giitern, sondern im gemeinsam erstellten Nutzen. Dieser
Nutzen wird in gemeinsam (d.h. in Koproduktion) iiber einen Zeitraum einer Leistungsbezichung geschaffen.

% siehe dazu Ausfithrungen in [Brocke et al. 2010a]
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5.6 Kundenorientierung in der IT Service-Produktisierung (B.6)

5.6.1 Publikationsiiberblick

Titel: Kundenorientierung in der IT-Service-Produktisierung:
ein Datenmodell zur Leistungsbeschreibung

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ: Informatik 2009: Im Focus das Leben, S. Fischer, E. Maehle, R. Reischuk
(Hrsg.), GI-Edition Lecture Notes in Informatics (LNI), Bd.154. Kollen, Lii-
beck, S. 3790-3804, 2009

Ranking: WKWI: B | VHB: C

5.6.2 Einordnung in die Dissertation

Ergidnzend zu Beitrag B.5 geht auch dieser Beitrag der Forschungsfrage 11 nach und
stellt Leitlinien zur kundenorientierten Leistungsspezifikation vor. Jedoch legt dieser
Artikel den Schwerpunkt auf Strukturierungsaspekte der Leistungsbeschreibung und
deren Datenobjektmodellierung.

Produktisierung
I Beschreibung
Vereinbarung
Beauftragung
Rahmen /
Methode
Rollen
Aktivititen /
Ergebnisse
Daten
Techniken /
Werkzeuge
Phasen /
Vorgehen

Beitrag B.6
Tabelle 12: Verortung des Beitrags B.6 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.6.3 Zusammenfassung der Publikation

Ausgehend von einer umfassenden Beleuchtung des Stands der Forschung stellt diese
Publikation am Beispiel eines Muster-Leistungsverzeichnisses einen Vorschlag zur
Strukturierung kundenorientierter Leistungsverzeichnisse und ihrer IT-Produkt-
beschreibungen vor. Dabei werden die involvierten Datenentititen jeweils einzeln vor-
gestellt und ihre Beziehungen in einem Datenmodell aufgezeigt. Wéhrend die Leitli-
nien gemeinsam mit Beitrag B.5 durch Experten-Interviews evaluiert wurden, bildete
das Datenmodell eine Grundlage fiir die Implementierung einer Systemunterstiitzung
zur Spezifikation von IT-Produkten.”’

%7 Siehe Ausfithrungen zur Applikation ,,Produktmanager Workbench* in Kapitel 4.4.2, S.41f.
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5.7 Zwischen Kundenindividualitit und Standardisierung (B.7)

5.7.1 Publikationsiiberblick

Titel: Zwischen Kundenindividualitit und Standardisierung - Konzept und
Referenz-Datenstruktur eines konfigurierbaren IT-Produktmodells

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ: Dienstleistungsmodellierung - Interdisziplindre Konzepte und Anwen-

dungsszenarien, Thomas, O., Niittgens, M. (Hrsg.), Springer, Heidel-
berg et al. 2010, S. 247-270, doi: 10.1007/978-3-7908-2621-0 12,
http://www.springerlink.com/content/hm55476h207u5492/

Ranking: --

Auszeichnung: Best Paper Award ,.Dienstleistungsmodellierung 2010“ im Rahmen
der Konferenz ,,Modellierung 2010%, 24.-26. Méarz 2010, Klagenfurt

5.7.2 Einordnung in die Dissertation

Dieser Beitrag stellt die Datenobjekte und ihre Beziehungen mit Fokus auf die kunden-
individuelle Konfiguration von Leistungsvereinbarung dar. Auf die vorherigen Beitré-
ge aufsetzend, bezieht die Publikation zusitzlich die Phasen der Vereinbarung und
Beauftragung mit ein und greift Forschungsfrage III auf. Pro Phase werden die Bezie-
hungen der fiir die jeweiligen Individualisierungsmoglichkeiten relevanten Datenob-

jekte vorgestellt.
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Tabelle 13: Verortung des Beitrags B.7 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.7.3 Zusammenfassung der Publikation

Auf dem in Beitrag B.2 vorgestellten Rahmenwerk der Methode aufbauend, identifi-
ziert dieser Beitrag drei Arten der Konfiguration: In der Phase der Leistungsgestaltung
werden neue IT-Produkte auf Basis bestehender Leistungszusagen konfiguriert. Fiir
die Leistungsvereinbarung werden Produktfamilien auf Basis von Variantenprodukten
konfiguriert. Schliesslich werden zur IT-Produktbeauftragung IT-Produktinstanzen
mittels produktausprigenden Werten konfiguriert. Die dafiir relevanten Datenobjekte
werden zunédchst mittels Beispielen eingefiihrt. Anschliessend wird pro Phase die dem
Konfigurationsvorgang zugrunde liegende Datenstruktur beschrieben. Der Beitrag
schliesst mit einer Abgrenzung von themennahen Referenzmodellen ab.
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5.8 Customizing IT Service Agreements as a Self Service (B.8)

5.8.1 Publikationsiiberblick

Titel: Customizing IT Service Agreements as a Self Service by means of
Productized Service Propositions

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Proceedings of the 44th Hawaii International Conference on System
Sciences (HICSS), IEEE Computer Society Press, Koloa, HI, 2011

Ranking: WKWI: B | VHB: -- | ERA: A

5.8.2 Einordnung in die Dissertation

Beitrag B.8 fokussiert sich auf den Methodenbaustein der IT-Produktbeauftragung und
stellt die in der Nutzungsphase relevanten Aktivitdten und Datenobjekte vor. Zur Un-
terstiitzung dieser Aktivititen werden die Techniken und deren Umsetzung in einem
Self-Service-Portal vorgestellt. Damit adressiert dieser Beitrag die Forschungsfrage
IV.

Produktisierung
Beschreibung
Vereinbarung
Beauftragung
Rahmen /
Methode
Rollen
Aktivitédten /
Ergebnisse
Daten
Techniken /
Werkzeuge
Phasen /
Vorgehen

Beitrag B.8
Tabelle 14: Verortung des Beitrags B.8 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.8.3 Zusammenfassung der Publikation

Auf eine Literaturanalyse aufsetzend, werden zwolf Aktivitdten identifiziert, die es in
der Nutzungsphase einer Dienstleistung durch ein Self-Service-Portal zu unterstiitzen
gilt. Sie konnen in die drei Aktivitidtsgruppen der Leistungsverzeichniseinsicht, Leis-
tungsbestandsiiberpriifung und Leistungsanpassung gruppiert werden. Jede der Aktivi-
tatsgruppen wird bzgl. ihrer involvierten Rollen und Techniken in der Unterstiitzung
durch ein Self-Service-Portal als Werkzeug vorgestellt. Screenshot-Abfolgen aus der
mehrfachen Implementierung eines solchen Self-Service-Portals in Kooperation mit
Partnerunternehmen verdeutlichen die Umsetzung. Abschliessend werden die invol-
vierten Objekte der Aktivitdten in einem Fachbegriffmodell in Beziehung gesetzt.
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5.9 Reuse-Mechanisms for Mass Customizing IT Service Agreements (B.9)

5.9.1 Publikationsiiberblick
Titel: Reuse-Mechanisms for Mass Customizing IT-Service Agreements
Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Proceedings of the 16th Americas Conference on Information Systems
(AMCIS), Lima, Peru, 2010

Ranking: WKWI: B | VHB: D | ERA: A

5.9.2 Einordnung in die Dissertation

Dieser Artikel stellt das Vorgehensmodell der Methode als Konstruktionsprozess der
Referenzmodellierung vor. Der wesentliche Beitrag des Artikels liegt in der Vorstel-
lung von Konstruktionstechniken pro Phase, die mittels Wiederverwendung bestehen-
der Modelle die Ergebniserstellung unterstiitzen. Ergdnzend werden die fiir den Ein-
satz der Konstruktionstechniken benétigten Daten in einem Datenmodell vorgestellt.
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Beitrag B.9
Tabelle 15: Verortung des Beitrags B.9 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.9.3 Zusammenfassung der Publikation

Mit dem Ziel der Effizienz- und Effektivititssteigerung werden in der industriellen
Fertigung verschiedene Modularisierungs- und Wiederverwendungstechniken des
Mass Customization eingesetzt. Gleichzeitig widmet sich die Forschungsdisziplin der
Referenzmodellierung verschiedenen Wiederverwendungsmechanismen im Konstruk-
tionsprozess von Modellen. Beitrag B.9 reflektiert das Vorgehensmodell der in dieser
Forschungsarbeit vorgestellten Methode als Konstruktions- und Adaptionsprozess von
IT-Produktmodellen. Pro Phase des Vorgehensmodells werden Konstruktionstechni-
ken zur Unterstiitzung der Spezifikation von IT-Produktmodellen, ihrer Vereinbarung
und ihrer Beauftragung vorgestellt. Die Techniken leiten sich aus den Konstruktions-
mechanismen der Referenzmodellierung ab. Eine Spezialisierung dieser Konstrukti-
onsmechanismen erfolgt durch die zusitzliche Beriicksichtigung verschiedener Mo-
dularisierungstypen im Mass Customization. Anhand eines detaillierten Beispiels eines
IT-Produktmodells wird die Anwendung der verschiedenen Techniken pro Phase ver-
deutlicht. Ein Meta-Datenmodell zeigt die bendtigten Informationen zur Anwendung
der Techniken auf.
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5.10 Balancing Customer Requirements and IT Service Standardiza-
tion (B.10)

5.10.1 Publikationsiiberblick

Titel: Balancing Customer Requirements and IT Service Standardization —
A Procedural Reference Model for Individualized IT Service Agreement
Configurations

Autoren: Brocke, Henrik; Uebernickel, Falk; Brenner, Walter

Organ:  Enterprise Modelling and Information Systems Architectures International
Journal (EMISA), Vol(6) Issue(2), 2011

Ranking: WKWI: -- | VHB: C | ERA: C (Journal-Ranking)

5.10.2 Einordnung in die Dissertation

Dieser Journalartikel stellt die Methode gesamthaft in ihren Phasen, Aktivititen, deren
Ergebnissen und Techniken sowie den Datenstrukturen und involvierten Rollen vor.
Unter Erginzung durch den Journalbeitrag B.4 zur Leistungsproduktisierung bildet
diese Publikation den Dachbeitrag der kumulierten Dissertation.
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Beitrag B.10
Tabelle 16: Verortung des Beitrags B.10 (Ausschnitt der Einordnung in Tabelle 5)

5.10.3 Zusammenfassung der Publikation

Basierend auf den vorangegangenen Beitrdgen stellt der Artikel die Methode als Refe-
renzmodell zur Individualisierung von IT-Dienstleistungsverhéltnissen vor. Es werden
schwerpunktmissig die drei Methodenbausteine der Leistungsspezifikation,
-vereinbarung und -beauftragung entlang ihrer Aktivitdten vorgestellt. Dabei wird auf
alle Beschreibungselemente des Methoden Engineering eingegangen. Der Beitrag
stellt den dieser Forschungsarbeit zugrunde liegenden Aktionsforschungsprozess vor,
referenziert zur Detaillierung einzelner Aspekte auf die vorangegangenen Beitrdge der
Arbeit und grenzt sie von bestehenden Referenzmodellen ab.
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6 Erkenntnisse und Ausblick

6.1 Erkenntnisse und Limitationen

Die in dieser Arbeit vorgestellte Methode wurde, dem Design Science Paradigma fol-
gend®™, iiber mehrere Jahre in Forschungskooperationen des CC IIM entwickelt. Die
dabei gewonnenen Erkenntnisse und Limitationen der Arbeit werden im Folgenden
entlang der von Hevner et al. [2004: 82ff.] an eine Forschungsarbeit gestellten Anfor-
derungen diskutiert:

Ergebnisse der Design Science Forschung sind anwendbare Artefakte in Form von
Konstrukten, Modellen, Methoden oder Instanzen [Hevner et al. 2004: 82f.; Osterle et
al. 2010: 4]. Die vorliegende Arbeit stellt eine Methode zur effizienten und effektiven
Gestaltung und Vereinbarung von standardisierten IT-Produkten vor. Im Rahmen eines
Dokumentations-, eines Rollen- und eines Vorgehensmodells wird in vier Methoden-
bausteinen auf die Aktivitdten und Ergebnisse, Techniken und Werkzeuge sowie die
benotigten Datenstrukturen eingegangen. Die Anwendung der Methodenbausteine in
der Praxis flihrte weiterhin zu Instanzen der Ergebnisartefakte, die als Vorlage fiir spé-
tere Anwendungen herangezogen werden konnen. Diesbeziiglich konnte in der Pro-
jektarbeit die Wichtigkeit von Instanzen und Beispielen festgestellt werden, um den
Mehrwert der Methode und ihrer Modelle zu kommunizieren und ein gemeinsames
Verstdndnis zu erlangen. Insbesondere zeigte sich die Entwicklung von Papierprototy-
pen als hilfreiches Instrument, um Forschungsergebnisse zu prazisieren und gegeniiber
Praktikern zu kommunizieren. Sie dienten nicht nur als Vorlage fiir spitere Anwen-
dungssysteme, sondern auch, um bei der Entwicklung neuer IT-Produktportfolios den
Bedarf zusitzlicher Optionsprodukte zu identifizieren.*” Als Limitation fiir die An-
wendbarkeit der Artefakte muss der hohe Umstrukturierungsaufwand in der IT-
Organisation fiir die Einfilhrung der umfangreichen Methode genannt werden. Der
vorzeitige Stopp des Pilotprojektes trotz positiver Bewertung der involvierten Kun-
denorganisation demonstriert diese Herausforderung.

Ziel der handlungsorientierten Design Science Forschung soll die Entwicklung von
Losungen fiir wichtige und relevante Probleme sein [Hevner et al. 2004: 84f.]. Fallstu-
dien und Workshops mit Praxisunternehmen haben in dieser Arbeit die Herausforde-
rungen aufgezeigt, IT-Dienstleistungen kundenorientiert zu gestalten und gleichzeitig
eine standardisierte Beauftragung und Auftragsabwicklung zu ermdglichen. Uberdies
konnte eine hohe Aufmerksamkeit der involvierten Praxisunternehmen auf das Thema
festgestellt werden: Der Forschungsauftrag basiert auf der Entscheidung eines For-

% vel. Kapitel 3.2, S. 21

% So wurde bspw. auf Basis einer prototypischen Darstellung des IT-Produktbestands im Pilotprojekt das Opti-
onsprodukt ,Einsatz fiir einen Geschiftsprozess® eingefiihrt, um die Transparenz hinsichtlich des Bezugs zwi-
schen Applikationskomponenten und deren Einsatz in den Geschéftsprozessen des Kunden zu schaffen, vgl.
Anhang 1.2.
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schungsrats bestehend aus sechs Unternehmen, deren Kooperationsvertreter den For-
schungsprozess auf neun Workshops verfolgten und diskutierten. Fiir die gemeinsame
Durchfithrung von drei mehrmonatigen Projekten wurden mehrere tausend Personen-
tage investiert, um gemeinsam eine Losung flir das Problem zu entwickeln. Limitie-
rend muss hervorgehoben werden, dass die Relevanz des in dieser Arbeit adressierten
Problems auf der Einschidtzung einzelner Unternehmen basiert und nicht notwendi-
gerweise die Herausforderungen anderer IT-Organisationen widerspiegelt. Weiterhin
geht die Arbeit aufgrund des Fokus auf den Fachbereich als Empfinger der IT-
Dienstleistungen nicht umfassend auf die Herausforderungen von Leistungsbeziehun-
gen vorgelagerter IT-Dienstleister ein.

Nutzen, Qualitit und Wirksamkeit des Artefaktes miissen bewertet bzw. demonstriert
werden [Hevner et al. 2004: 85f.]. Dieser Anforderung wurde durch die Artefakt-
umsetzung in der Praxis und mehrstufige Bewertungsvorgehen™ durch Vertreter von
IT-Dienstleistungsanbietern und realen Kundenorganisationen nachgekommen. Dabei
zeigte sich die Schwierigkeit in der Bewertung von Nutzen und Wirksamkeit in akti-
onsforschungsbasierten Projekten. Eine quantitative Messung der Effizienzerhohung
und Kostenreduzierung konnte mangels Messmoglichkeiten und Vergleichbarkeit un-
ter Einfluss externer Faktoren nicht durchgefiihrt werden. Eine empirische Validierung
durch Expertenbewertungen wiirde die vielfache Umsetzung der Methode in Unter-
nehmen erfordern und konnte deshalb im begrenzten Zeitrahmen des Dissertationsvor-
habens nicht geleistet werden. Die Beurteilung der Allgemeingiiltigkeit und des Emp-
fehlungscharakters der Methode kann, der konstruktivistischen Perspektive folgend,
per se nicht objektiv erbracht werden, sondern ergibt sich aus der subjektiven Wahr-
nehmung zum Zeitpunkt der Anwendung [vom Brocke 2003: 31f.]. Im Gegensatz zu
den iiblichen Ergebnissen der Refenzmodellierungsforschung [Fettke & Loos 2004:
335] zeichnet sich die vorliegende Arbeit jedoch durch ihre Anwendung in der Praxis
aus und wurde im Rahmen dieser Subjektivitétsrestriktion in Expertenworkshops und
Fragebogen qualitativ positiv evaluiert.

Der wissenschaftliche Beitrag durch die Schaffung des Artefakts oder die Erweiterung
der Wissensbasis muss klar sein [Hevner et al. 2004: 87]. Ein solcher Beitrag wird mit
der Artefaktkonstruktion der Methodenbausteine und ergénzender Modelle als Basis
zur wissenschaftlichen Diskussion und Weiterentwicklung geleistet.”! Die wissen-
schaftliche Relevanz und Rigorositdt wird durch die erfolgreiche Publikation der Bei-
trige auf sieben Konferenzen und in zwei internationalen Journals unterstrichen.”” Da-
bei konnte mit den Beitragsgutachten der Reviewer festgestellt werden, dass der akti-
onsforschungsbasierte Forschungsansatz auch im amerikanischen Raum durchaus,
wenn auch nicht ausnahmslos, akzeptiert und honoriert wird. Limitierend soll jedoch

% Szenarien-Durchfiihrung, Fragebogen, Bewertungs-Workshops, Experten-Befragungen, siehe Kapitel 3.2
°! Siehe Ausfithrungen zum Beitrag der Arbeit fiir die Wissenschaft in Kapitel 1.2

%2 Siche Auflistung in Tabelle 6
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darauf hingewiesen sein, dass die auf wenigen Gutachten basierenden und von Edito-
renmeinungen gepriagten Review- und Akzeptanzmechanismen von Konferenz- und
Journalbeitragen vielfach einen grossen Verbesserungsbedarf hinsichtlich Qualitétssi-
cherung und Neutralitdt aufweisen.

Die Entwicklung der Design Science Forschungsergebnisse soll durch einen iterativen
Suchprozess gekennzeichnet sein [Hevner et al. 2004: 88f.]. Die vorliegende Arbeit
folgt zwei Zyklen des Forschungsprozesses nach Susman und Evered [1978] und ist
dabei massgeblich durch die Erfahrung, Kenntnis und Beurteilung involvierter Praxis-
vertreter geprigt. Damit hiangt auch die Qualitdt der Arbeit von diesem Umfeld ab.
Aufgrund des Einbezugs des Wissenschaftlers in die Ergebnisentwicklung muss sich
die Arbeit tiberdies von der Anekdotenerzdhlung distanzieren [vgl. Checkland & Hol-
well 1998]. Dies wurde zwar durch die Vorabfestlegung von Forschungsgegenstand
und —vorgehen geleistet [Fleisch 2001:292]. Jedoch bleibt die mangelnde Wiederhol-
barkeit der Ergebnisentwicklung unter gleichen Bedingungen eine forschungsmethodi-
sche Evaluationsrestriktion der Arbeit.

Die Ergebnisse der Design Science Forschungsarbeit miissen sowohl fiir Fach- wie
auch fiir Fihrungskréfte aufbereitet und kommuniziert werden [Hevner et al. 2004:
90]. Der Anforderung wurde durch die Ausarbeitung dieser Arbeit nachgekommen:
Gegenstand und Motivation werden zu Beginn so dargestellt, dass auch Fiihrungskraf-
te den Anwendungsbereich und das Potenzial der Methode einschitzen kénnen. Das
Vorgehen wird im Uberblick dargestellt und in einer Reihe von Veroffentlichung je-
weils in ausgewdéhlten Aspekten detailliert beschrieben. Daneben wurde eine Reihe
umfangreicher Fachkonzepte, Musterdokumente und Priasentationsunterlagen erarbei-
tet, die Fachkriften als Unterstiitzung fiir den Einsatz der Methodenbausteine dienen.
Die Kommunikation der Ergebnisse erfolgte weiterhin durch Prisentationen des Au-
tors auf Workshops mit Praxisunternehmen.

6.2 Weiterer Forschungsbedarf

Die vorliegende Arbeit bildet einen Ausgangspunkt fiir potenzielle weiterfithrende
Forschungsaktivititen im Bereich der IT-Dienstleistungsgestaltung und deren indus-
trieller Produktion. Insbesondere erdffnet sich weiterer Forschungsbedarf in den fol-
genden Themengebieten:

Methodenanwendung: Zwar beruht die Arbeit auf Projekten, in denen die Methoden-
bausteine mit thren Techniken und Modellen angewendet wurden. Fiir die weitere Va-
lidierung der Methode ist jedoch die mehrfache und dauerhafte Anwendung im prakti-
schen Umfeld wiinschenswert. Dies wiirde Ansatzpunkte fiir Weiterentwicklungen
liefern und konnte die Grundlage fiir quantitative Forschungsarbeiten zur Ermittlung
kritischer Erfolgsfaktoren des Methodeneinsatzes bilden.

% vgl. Kapitel 3.3.1
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Teileinfiihrung: Interdependenzen zwischen den vorgestellten Methodenbausteinen
legen die ganzheitliche Einfithrung der Methode nahe. In Praxisunternehmen zeigt sich
jedoch auch der Bedarf einer teil- oder stufenweisen Einfithrung einzelner Methoden-
bausteine oder Modelle. Dies eroffnet die Erarbeitung unterschiedlicher Migrations-
vorgehen als weiteres Forschungsfeld.

Referenzproduktmodelle: In der Arbeit wurden Techniken vorgestellt, um existierende
IT-Produktmodelle fiir IT-Dienstleister zu adaptieren. Fiir diesen Zweck ist die zu-
kiinftige Entwicklung und Veroffentlichung weiterer konfigurativer IT-Produkt-
modelle wiinschenswert und die Ermittlung von Best-Practice-Modellen hilfreich.

Preisgestaltung  und Vertrieb: Die Anwendung der Techniken zur IT-
Produktspezifikation hat gezeigt, dass Bedarf nach ergéinzenden Instrumenten zur
Preisgestaltung von IT-Produkten besteht. Vorstellbar wire hierfiir die Priifung, ob
Konzepte des Ertragsmanagements auf IT-Produkte libertragbar sind. Ein weiteres
Forschungsfeld eroffnet sich mit der Betrachtung von moglichen Vertriebswegen und
Marketingtechniken fiir IT-Produkte.

Netzwerke: Die IT-Produktbeauftragung in einem Portal beschriankt sich in der Arbeit
auf bilaterale Marktbeziehungen. In weiteren Forschungsaktivititen gilt es, Konzepte
zur IT-Produktbeauftragung und Kompatibilitatspriifung bei Leistungsbeziehungen mit
mehreren IT-Dienstleistungsanbietern zu entwickeln. Ein weiterer Forschungsbereich
eroffnet sich in der Gestaltung und Beauftragung von IT-Produkten, die unterneh-
mensiibergreifende, adaptive Geschiftsprozessnetzwerke’ unterstiitzen sollen.

Die aufgezeigten Themengebiete zeigen eine Auswahl an Beispielen fiir Aktivitéten in
der Wissenschaft auf, in denen die vorliegende Arbeit als Ausgangspunkt genutzt wer-
den kann. Gleichzeitig bildet die Arbeit in der Praxis eine Vorlage und Diskussions-
grundlage, um die Kundenorientierung in der IT-Produktgestaltung und —vereinbarung
voranzutreiben.

* Fiir Diskussionen zur Rolle der IT zur Unterstiitzung adaptiver Geschéftsnetzwerke vgl. [Fleisch 2001; Ka-
germann & Osterle 2006: Kap.8]
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Anhang I: Umsetzungsbeispiele

Im Folgenden werden Ausziige der erarbeiteten Leistungsverzeichnisse und ihrer Leis-
tungsbeschreibungen sowie Screenshots der prototypischen Portal-Implementierungen
fiir die in Kapitel 3.3.3 vorgestellten Umsetzungsfelder gezeigt.

I.1 Leistungsbeziehung ,,End-to-End*

In dieser Leistungsbeziehung bietet der IT-Dienstleister die IT-Unterstiitzung der Ta-
tigkeiten von Kaufleuten, Buchhaltern und Controllern durch drei End-to-End-
Basisprodukte an. Die IT-Unterstiitzung fiir Kaufleute umfasst ein Windows-Client-
System mit Email-Losung auf Basis von Microsoft Exchange und wird ergénzt durch
Applikationen zur Unterstiitzung von Buchhalter- und Controller-Tétigkeiten. Abbil-
dung 15 zeigt das Inhaltsverzeichnis des Leistungsverzeichnisses fiir das Basisprodukt
,Arbeitsplatzunterstiitzung fiir Kaufleute‘. Uber Optionsprodukte (OP) kénnen funkti-
onale Ergidnzungen (bspw. die Leistungserweiterung um Netzlaufwerke oder ein Onli-
ne-Backup) sowie Anpassungen in den Qualititszusagen (bspw. ,Erweiterte Service-
zeiten‘) beauftragt werden. Die Leistungsbereitstellung wird pro Geschiftsobjekt
durchgefiihrt. So werden die Servicebereitschaften je Land, Standort, Arbeitsplatz und
Anwender tiber einzelne Optionsprodukte gesteuert.

Inhaltsverzeichnis 1.4.9. Online Backup (OP )., S |
1.4.10.Anwender bei Wasabi GmbH registrieren (OP)........... .29

1 Arbel’tsplatzu'.lnterstutzung fUr Kaufleute (P)ucceenns sesssmsrsssmesssmsssssmsssssssssssses 7 1.4.11. Registrierung eines Anwenders dndern (OP)......... 30
1.1. Allgemeines w9 1.4.12.Zentraler Ansprechpartner bei Wasabi GmbH registrieren. w31

1.2, Kemfunktionen ... womamennnne 11 1.4.11.Ragistrierung eines Anwenders l5schen (OP)........ccee..c .21

1.2.1. Basis fir weitere Produkte der Gruppe ,,IT Unterstitzung fir 1.4.14.Arbeitsplatzunterstitzung fiir Kaufleute kiindigen (OP' .32

kaufmannische Tatigkeiten” B | | 1.5. Kombinationstabellen ........ .33

1.2.2. KOMMUNIKEHON caeiesieeree cemceeereeemceeeeeeeesmaesaeseesses saemmemmssesmrsssmenesserssen ] 2. Anhang eevrrreemresreenieesens 35
1220, INStANT MESSAZING wererririsismnmsnrsisssmssmsssssssns sassmsssssssmesvessassssnsasss el

1.2.2.2. Dateifreigaben s s wn
1.2.2.3. E-Mail
1.2.3. Anschilss ans inie
1.2.4. Sicherheit —
1.2.4.1. Festplatten VerschlGsselung . e e 13
1.2.4.2. Virenscanner ...
1.2.5. Zentrale Steuerung .......
1.2.6. Personliches Netzlaufwerk (OP)
1.2.7. Gemeinsame Netzlaufwerke (OP),
1.2.8. Installation und Update von Software auf Arbeitsplatzsystem
1.2.9. Plattform zur Softwareverteilung (OF) worvevs esscrsnssssmsssassnraasn
1.3. Anwender Services ..............

1.3.1. Self-Service POrtal e sesssssnssss s s 16
1,330 SEIVICE DESK oottt e eees e ees s st 17
1.3.3. Beseitigung von STOrUNZEN e sessssssssssmsssssssssssssins 17
1.3.4. Erweiterte Servicezeiten (OP) e ces eseseseses s ...18
1.3.5. Aktualisierung von SoftWare s s e 19
1.4. MaNAZEMENT SETVICES ..ovueuescenscrssmsamce s semsmcasss s sasesnssas s sassssssssssas ...19
1.4.1. Rollenund Rechte......... .19
1.4.2. Servicebereitschaft fur ein Land herstellen (OP) . 20
1.4.3. Servicebereitschaft fir ein Land beenden (OP) uven.. e 21
1.4.4. Servicebereitschaft fur einen Standort herstellen (OP).. .22

1.4.4.1. Lokales Netzwerk einrichten und betreiben....ccerrsnes
1.4.4.2. Anbindung ans Wasabi Netz
1.4.5. Servicebereitschaft fir einen Standort beenden (OF) .........

1.4.6. Arbeitsfahigkeit fir einen Arbeitsplatz herstellen (OP)...... .25
i.4.6.1. Arbeitsplatz bereitstellen .. 26
1.4.7. Arbeitsfahigkeit eines Arbeitsplatzes beenden (OP)...cveeeerens . 26

1.4.8. Hardware Emeuerung...

Abbildung 15: Auszug eines der , End-to-End ‘-orientierten Leistungsverzeichnisses

Jedes Optionsprodukt ist bzgl. seiner Leistungszusagen in Funktion und Qualitét an-
wenderverstdndlich beschrieben. Produktdaten spezifizieren die Bezeichnung, Beprei-
sung und die bei der Beauftragung vom Kunden anzugebenden Daten. So werden bei-
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spielsweise fiir die Registrierung eines neuen Anwenders dessen Anwenderdaten, zu-
gewiesene Rollen und der Standort abgefragt, an dem die Leistung fiir den Anwender
erbracht werden soll (sieche Abbildung 16). Dabei konnen lediglich Standorte ausge-
wihlt werden, fiir die bereits durch das Optionsprodukt ,Servicebereitschaft fiir einen
Standort herstellen® die infrastrukturelle Anbindung beauftragt wurde. Abbildung 19
zeigt die Abfrage dieser produktauspragenden Daten bei der Registrierung eines zu-
sdtzlichen Anwenders im Self-Service-Portal.

1.4.10. Anwender bei Wasabi GmbH registrieren (OP) Leistungsvereinbarung (Z)

a. Leistungsbeschreibung
Uberblick Mit der Bereitstellung des Anwenderkontos ist auch der Zugang zu einem ausge-
wihlten Arbeitsplatzsystems verbunden. Die Einrichtung erfolgt zentral Gber Poli-

Mit Bestellung dieses Optionsproduktes wird ein Anwender im Wasabi Manage- X
cies gesteuert.

mentsystem registriert und ein Anwenderkento im der Zentralen Steuerung far
Arbeitsplatzuntarstitzung eingerichtet. Sie kénnen jederzeit ein Anwenderkonto fir Arbeitsplatzunterstiitzung fir Kaufleu-
te anlegen. Durch die Aktivierung wird der Zugang (Login) zur Nutzung des IT-
Produktes gewahrleistet. Sie erhalten dabei eine Anwenderkennung und eine zuge-
horige PIN. Die PIN wird dem Anwender aber das Post-1D Verfahren zugestellt.

Produktdaten (Z)

. Bestell : B100006
8. Bestellnummer Ferner besteht die Maglichkeit diese Anwenderkonten zu mindestens 1 und bis zun

b. Name: Anwender bei Wasabi GmbH registrieren Arbeitsplatzsystemen zu verkniipfen und Anwendern die Méglichkeit zu eréffnen
c. Bereitstellungspreis einmalig: NfA gemdss Ihrer persénlichen Rollen an weiteren Arbeitsplatzsystemen identische
d. Leistungspreis einmalig: 10,00 € Funktionen wiahr zu nehmen.

e. Leistungspreis monatlich: N/A Fur den Anwender wird eine Anwenderkennung im Wasabi Managementsystem
f. Bestellbegleitende Daten generiert und diesem zugeordnet.

* Anwenderkennung eines Anwenders mit der Rolle ,Standortverantwortli- Dem Anwender wird in seinen Anwenderdaten die von ihm gewiinschte Kommuni-
chen Arbeitsplatzunterstitzung fir Kaufleute® oder Anwenderkennung eines kationssprache zugeordnet und bei Kontakten zur Wasabi GmbH beiderseitig ge-
Anwenders mit der Rolle ,Zentralen Ansprechpartner fir Arbeitsplatzunter- nutzt.
stiitzung fir Kaufleute® (Eingabe und Auswahlliste) B b. Qualitat

e Anwenderdaten (Name, Personalnummer, Kostenstelle, Organisation, Of-
fentlicher Schliissel einer PKI, Mailadressen und Telefonnummern und Post- |Qualiti~itsmerkmal |AU‘3P"5 gung
adresse) Zeit vom Eingang der Bestellung bis zur i

* Rollen in diesem IT Produkt (Auswahilliste) Generierung der Anwenderkennung

s Zuordnung zu einem Standort (Auswahlliste) Zeit vom Eingang der Bestellung bis zur )

* Gewlnschte Sprache des Supports (Kommunikationssprache) im Service Aktivierung des Benutzerkontos 30 Minuten

Desk gemass Sprachenliste.

g. Produkttyp: Optionsprodukt c. Derzeitig unterstiitzte Sprachen

Vom Anwender aus der Liste eine Sprache als Kemmunikationssprache ausgewdhlt.
Die Auswahl der Kommunikationssprache ist nicht abhangig von einer vorherigen
Landerauswahl. D.h. die Grundgesamtheit der Auswahlliste der Sprache umfasst die
Die Bestellung dieses Produkts erfolgt durch den Anwender mit der Rolle ,,Standort- Summe aller Sprachen der folgenden Liste. Englisch ist dabei grundsatzlich wahlbar.
verantwortlichen Arbeitsplatzunterstatzung fir Kaufleute” oder der Rolle ,Zentra-
len Ansprechpartner fur Arbeitsplatzunterstatzung for Kaufleute” des Kunden im
Self-Service Portal der Wasabi GmbH. | #  Deutschland | Deutsch ‘

Bestellung

Land Sprache

Abbildung 16: Auszug der Leistungsbeschreibung eines , End-to-End‘ Optionsproduktes

Die Ausrichtung der Optionsprodukte auf Geschéiftsobjekte der Kundenorganisation
ermoglicht die Aufschliisselung der Bestandssicht im Portal je Geschéftsobjekt. So
kann der in Abbildung 17 aufgelistete Bestand nach Léndern, Standorten, Arbeitsplét-
zen und Anwendern aufgeschliisselt werden. Der Screenshot zeigt eine ungefilterte
Sicht auf den Gesamtbestand des Kunden. Gemiss definierter Abhidngigkeiten zwi-
schen den Optionsprodukten wurde die Auflistung hierarchisch gegliedert. So werden
zehn Produktinstanzen registrierter Anwender der Produktinstanz ,Servicebereitschaft
fir Rabke* untergeordnet. Zu den registrierten Anwendern werden jeweils Produktin-
stanzen fiir bereitgestellte Arbeitsplédtze aufgelistet.

Die integrierte Datenbasis des Self-Service-Portals und des IT-dienstleisterinternen
Managementsystems in SAP wird durch Abbildung 18 verdeutlicht: Uber die ,Instal-
led Base*” des SAP R/3 Systems konnen die Bestandspositionen sowie durchgefiihrte
Ressourcenzuordnungen fiir deren Bereitstellung nachvollzogen werden.

% Als ,Installed Base* wird in SAP R/3 die durch die Transaktion IB53 aufrufbare Sicht auf bestehende Ressour-
cenallokationen bezeichnet.
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Abbildung 17: Portal-Bestandssicht einer End-to-End Leistungsbeziehung
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Abbildung 18: Bestandsdarstellung nach Bereitstellung in der SAP Installed Base

Beauftragungen von IT-Produkten erfolgen im Self-Service-Portal durch Auswahl ei-
ner Produktinstanz in der Bestandssicht, zu der das zu beauftragende IT-Produkt eine
Abhingigkeit aufweist. Entsprechend der Produktinstanz-Auswahl reduziert sich die
Sicht des Leistungsverzeichnisses auf IT-Produkte, die zur ausgewihlten Produktin-
stanz hinzu bestellt werden konnen. In Abbildung 19 wurde die Produktinstanz ,Servi-
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cebereitschaft fiir Rdbke® ausgewaihlt, um einen weiteren Anwender an diesem Stand-
ort zu registrieren.

| Elnh'exxm st ! | | 1IT: Start Webdynpro-Framewor... .4 l.
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Abbildung 19: Auftragssicht des Portals zur Anpassung der , End-to-End’ Leistung

Die Auftragsdaten der Anwenderregistrierung werden im SAP-System abgelegt und
fiir das Anlegen einer entsprechenden Position in SAP ,Business Partner‘ (BP) genutzt
(sieche Abbildung 20), um die Personendaten IT-dienstleisterseitig zentral zu verwalten.
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Abbildung 20: Verarbeitung der Auftragsdaten einer Anwenderregistrierung in SAP BP
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I.2 Leistungsbeziehung im Hostingbereich

Der IT-Dienstleister betreibt eine Systemumgebung, auf der er die vom Kunden be-
reitgestellten Applikationen hostet. Er iibernimmt die Installation, den Betrieb und die
Ausserbetriebnahme von Middleware-Applikationskomponenten, wihrend der Kunde
Releases, Updates und Hotfixes sowie Schnittstellendefinitionen beistellt (vgl. S.30).

Diese Verantwortungsaufteilung spiegelt sich in der in Abbildung 21 ausschnittsweise
dargestellten IT-Produktstruktur wider: Zusagen zum Applikationsbetrieb und zur Be-
triebsfithrung werden unter den Punkten 1.4.3-4 geregelt, wihrend die Bereitstellung
bestimmter Applikationskomponenten iiber einzelne Optionsprodukte unter Punkt 1.3
beauftragt werden kann. Um im Laufe der Leistungsbeziehung kundenseitige Releases
und Hotfixes einzuspielen, werden Optionsprodukte unter Punkt 1.6.2 abgerufen.

Inhaltsverzeichnis 1.4.3.5 Service Desk fir Applikationen 5
1.4.3.6 Monitoring von Applikationen 5
1. Basisleistung zur Unterstitzung von Buchhaltungsprozessen (P) . 10 1.4.3.7 Backup von Applikationen 5
1.1 Allgemeines " 1.4.3.8 Tuning von Applikaticnen 25
1.2 Einsatzgebiete des Basisproduktes 14 1.4.3.9 Optimierung des Applikationsbetriebs 25
1.2 Einsatz fir einen Geschaftsprozess (OF) 14 1.4.3.10 Anwendungsdckumentation 5
1.24.  Zzhl der Anwender des Einsatzgebietes (OP) 1.4.4 Betriebsfiihrung Applikationsbetrieb. 5
1.24.2 Das Einsatzgebiet als Referenz 16 1.4.44 Incident Manag t 5
1.214.3 Reports Gber das Einsatzgebi 16 1.4.4.2 Problem Manag it 30
1.24.4 Rickbau eines Einsatzgebiet (OF), 17 1.4.4.3 Change Managi 32
1.3 Applikationskompeonenter 17 1.4.4.4 Availability Management 35
1.3 SAP Portal (OP) 17 1.4.4.5 IT Service Continuity Manag 35
1.3.2 Nutzung des SAP-Portals fiir einen Geschaftsprozess (OP) s 18 1.4.4.6 Capacity Manag it 35
1.3.3 SAP Business Intelligent (OF) 20 1.4.4.7 Compliance A gement 35
1.3.4 Nutzung des SAP Bl fir einen Geschéftsprozess (OP) s 20 1.4.4.8 Security Manag t 35
1.3.5 SAP Solution Manager (OF) 20 1.4.4.9 Release Manag t 36
1.3.6 NutzungdesSAP Solution Managers fiir einen Geschéftsprozess (OP) 1.4.4.10 Service Level A gement 36
20 1.5 Betriebsleistungen Applikationsschnittsteilen 36
1.3.7 Websphere Transformation Extender [WTX] (O 1.54 Schnittstelle rnrt_ 36
1.3.8 Nutzung des Websphere WTX fir einen Geschaf 544 Einrichiung der Schnitistelie 37
1.3.9 Websphere Process Server [WPs](OF) 1512 Uberwachung von Schnittstellen 7
1.3.12 Mutzung des Websphere WPS fiir einen Gesch 1513 Archivierung von Schnittstellendaten(0P) 37
1.3.11 Websphere Business Monitor [WBM] (OP) 1.5.2 Schnittstelle mit 37
1.3.12 Nutzung des Websphere WBM fiir einen Geschaftsprozess (OP)......... 20 1.5.3 Schnittstelle mit a7
1.3.13 ARIS (OP) 20 1.5.4 Schnittstelle mit 37
1.4 Kernleistungen. 20 1.6 Services zur Administrati 38
1.4.1 Bestandsfiihrung von Auftrigen und der Leistungsbeziehung .. 2: 1.6 Administration von Betriebsleistung 38
1.4.2 Rollen und Rechte zur Nutzung dieses ICT-Produktes.......... 16141 Recovery einer Applikation (OP). 38
1.4.21 Definieren des Rollen- und Rect dell 1.6.1.2 Erweiterte Bereitsteiiung (OP). 38
1.4.2.2 Rollen fir Anwender des Self-Service-Portals (OP).. 1.61.3 Erweiterte Anwenderadministration (0P b 38
1.4.2.3 Roiien und Rechie zur Administration der Sasisieistung (OF )i 22 1.64.4 Froblemticket igsen {OF) 38
1ed.2.4 Rullen und Rechte fur die Administration von 1.64.5 AuBerbetriebnzhme einer Applkation (OP L mmmmssssssssreees 38
PP P 1 und Ei bieten (OF) 3 1.6..6 Qualititsdaten fir anwenderspezifische Qualitdtsmerkmale (OP]
1.4.3 Basisleistungen Applikationsbetrieb. 23 38
1.4.3.1 Bereitstellung der BetriebsmittelHnfrastruktur. s 23 1.6.2 Administration von Rel,
1.4.3.2 Inbetriebnahme von Applikationen 23 1.6.21 Kompenentenrelease einrichten (OF ...
1.4.3.3 Administration von Applikationen 3 1.6.2.2 Komponentenversion einrichten (OP)..
1.4.3.4 Anwender Basisadministratior 5 1.6.2.3 Kompenentenupdate durchfiihren (OF)....

Abbildung 21: Auszug eines Hosting-orientierten Leistungsverzeichnisses

Die Applikationskomponenten dienen dem Kundenunternehmen zur Unterstiitzung
seiner Geschéftsprozesse. Um Transparenz hinsichtlich des Bezugs zwischen Applika-
tionskomponenten und deren Einsatz in den Geschéftsprozessen des Kunden zu schaf-
fen, wurde zusitzlich das Optionsprodukt ,Einsatz fiir einen Geschéftsprozess® einge-
fiihrt. Die produktauspragenden Daten dieses IT-Produktes stellen eine beauftrage Ap-
plikationskomponente und einen frei definierbaren Bezeichner fiir einen Geschéftspro-
zess des Kunden miteinander in Beziehung. Weiterhin kdnnen so die bendtigten An-
gaben zum Sizing der benétigten Ressourcen kundenorientiert anhand der Geschifts-
prozesse festgelegt werden: Mit der Beauftragung zur IT-Unterstiitzung eines Ge-
schiftsprozesses wird die erwartete Anwenderzahl des Geschiftsprozesses als pro-
duktauspriagendes Datum abgefragt. Sie kann spiter jederzeit durch Beauftragung des
Optionsproduktes ,Zahl der Anwender des Einsatzgebietes® angepasst werden.
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1.2.1.1 Zahl der Anwender des Einsatzgebietes (OP)

Hinweis: Dieses Optionsprodukt definiert einen Mengentreiber fiir die Kapa-
zitdtsplanung und Faktura des Basisproduktes. Es ist den Einsatzgebieten in
Prozessen zugeordnet.

Uberblick

Mit diesem Optionsprodukt werden die Geschaftsmengen in den einzelnen Prozes-
sen spezifiziert. Die Bestellbegleitenden Daten sind die Gesamtzahl der fir ein Ein-
satzgebiet geplantan Anwender. Die Bestellbegleitenden Daten dieses Optionspro-
duktes kénnen mit einem Anderungsprodukt angepasst werden.

Produktdaten (Z)

. Bestellnummer: R110020

. Name: Zahl der Anwender des Einsatzgebietes

. Bestandsname: «Zahl der Anwender» geplanter Anwender
. Bereitstellungspreis einmalig: N/A

. Leistungspreis einmalig: N/A.

Leistungspreis monatlich: €20,00 je geplantem Anwender

m oA DTN

. Bestellbegleitenden Daten: .
+ Zahl der geplanten Anwender
+ Formel zur Planung des Bedarfs an Kapazitat der Basisleistung in Abhangig-
keit von der Zahl der Anwender
h. Bestellung: Dieses Optionsprodukt kann von einem Administrator mit der Rolle
«Verantwortlicher fir ein Einsatzgebiet” bestellt werden.
i. Produkttyp: Optionsprodukt mit Anderungsoption

Leistungsvereinbarung (Z)

a. Leistungsheschreibung:
Die Kapazitat der Basisleistung wird entsprechend der gednderten Zahl der ge-
planten Anwender angepasst. Zur Uberprufung und Anpassung der Kapazitats-
formel durch den Leistungsabnehmer sowie zur Kontrolle der tatsdchlichen Aus-
lastung der Betriebsmittel konnen in der Berichterstattung (siehe ,1.2.1.3 Re-
ports Uber das Einsatzgebiet") Auslastungsberichte spezifiziert werden.
Die Zahl der geplanten Anwender ist eine positive ganze Zahl. Bei Anderungen
wird mit einer negativen Zahl eine Verringerung der Zahl der Anwender und mit
einer mit einem Pluszeichen eingeleiteten Zahl ein Zuwachs an geplanten An-
wendern angefordert.

b. Leistungsiibergabepunkt:

Es gelten die Leistungsibergabepunkte des Basisproduktes

d. Qualitat:
Qualititsmerkmal Ausprigung Messperiode
» Obergrenze der im
Einsatzgebiet
Lieferzeit einer Kapazitatsan- 2 Tage +/- 6 Stunden anmeldbaren )
passung Anwender ermitteln
* 24 Stunden beginnend
00:00 Uhr

Der Sollwert ist nicht erreicht: Der Mittelwert der normierten Haufigkeitsvertei-
lung der Ist-Werte ist grasser ist als der Soll-Mittelwert. Die Beurteilungsperiode
ist ein Kalendermonat.

Abhingigkeiten (Z)

Das Optionsprodukt kann nur Bestandspositionen von Einsatzgebieten zugeordnet
werden. Das Optionsprodukt muss beider Bestellung eines Einsatzgebietes mitbes-
tellt werden.

Abbildung 22: Auszug einer Leistungsbeschreibung des Hosting-Leistungsverzeichnisses

Abbildung 22 zeigt einen Auszug der Leistungsbeschreibung fiir dieses Optionspro-
dukt. Uber produktausprigende Daten werden die anzupassende Zahl der geplanten
Anwender sowie der damit verbundene Kapazititsbedarf hinterlegt. Durch das pro-
duktausprdgende Datum ,Bestandsname* ist festgelegt, wie die Produktinstanzen die-
ses IT-Produktes in den Bestandssichten des Self-Service-Portals benannt werden sol-
len.” Als Teil der Leistungsvereinbarung wird das Qualititsmerkmal der Dauer bis zur
Kapazititsanpassung in seinem Wert und Messverfahren festgelegt.

Bestand

¥ dRahmenvertrag RVOO1 (Schunter AG)
¥ ldLeistungsverzeichnis LWv001
Leverantw. Administrator: Karin Barth
¥ L8BL Unterst.von Buchhaltungsprozessen BLOO 1
* LSAP Portal 001
» 8SAP Business Intelligence BIOO1
¥ sGeschaftsprozesskreditorenbuchhaltung
[Bverantw, Administrator: Karin Barth
» [USAP Portal 001
Bverantw. Administrator: Jarg Becker
¥ [ Anwendungsrelease 1
¥ Wanwendungsversion 1.1
SAnwendungsupdate 1.1.1
tbAnwendungsupdate 1.1.2

“#ncident Management - schrnelle Abwicklung

& Change Management - schnelle Abwicklung
¥ 8 gchrittstelle mit R/3 Master
Byerantw. Administrator: Jérg Becker
¥ @5chnittstellenrslzase 1

@ Schnittstellenversion 1.1

10 Universit

Abbildung 23: Portal-Bestandssicht einer Hosting-orientierten Leistungsbeziehung

% Der Bezeichner «Zahl der Anwender» dient als Platzhalter fiir den Wert des produktausprigenden Datums.
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Durch die Geschiftsprozesszuordnung der beauftragten Applikationskomponenten
kann in der Bestandssicht des Self-Service-Portals nachvollzogen werden, welche
Leistungen in einen bestimmten Geschéftsprozess einfliessen. So zeigt Abbildung 23
beispielsweise fiir die Kreditorenbuchhaltung eine Verkniipfung zum SAP-Portal auf
und listet die Schnittstellen und Administratorrechte auf. Zusitzlich zeigt sich, dass
fiir diesen Geschéftsprozess ein schnelleres Incident- und Change-Management beauf-
tragt wurde.”’ Eine solche Bestandssicht ermoglicht es dem Kunden, entstehende Kos-
ten und Verantwortlichkeiten pro Geschiftsprozess nachzuvollziechen. Weiterhin kon-
nen Releases, Updates und Hotfixes sowohl fiir die vom IT-Dienstleister verantworte-
ten Applikationskomponenten als auch pro Kundenanwendungen nachvollzogen wer-
den. Diese Historisierung wurde als hilfreich fiir Nachweise im Hinblick auf SOX-
Compliance bewertet. Abbildung 24 zeigt die Beauftragung einer Kapazititsanpassung
auf Basis verdnderter Planwerte fiir Anwenderzahlen des Kreditorenbuchhaltungspro-
zesses im Kundenunternehmen. Dazu wird das IT-Produkt ,Zahl der Anwender des
Einsatzgebietes* der Produktinstanz ,Geschiftsprozess Kreditorenbuchhaltung® zuge-
ordnet und als produktauspriagendes Datum die neue Anwenderzahl angegeben.

Bestandsansicht Katalogsicht ~Warenkorb

Bestand Ladentheke Katalog
¥ WWRahmenvertrag RY001 (Schunter AG)
¥ BlLeistungsverzeichnis LWOOD 1

* ¥ oGeschaftsprozessKraditorenbuchhaltung Y Katalog
o Anwenderzahl ge;:[%ante Anwender IR110020; Zahl der Anwender des Einsatzgebiet
“IR142210: Anwendungsrelease einrichten

Syerantw, Administrator: Karin Barth
¥ 8BL Unterst.von Buchhaltungsprozessen BLC “R130020: Schnittstelle mit Ry3 Pxx
#IR130030: Schnittstelle mit DLAP
“IR130010; Schnittstelle mit R/3 Master

“IR125120: Incident Management - schnelle Abw

¥ 4SAP Portal 001
Bverantw. Administrator: Sibylle Krusch
¥l &Komponentenrelease 1

¥ leKomponentenversion 1.1 | Prodults R110020.0 Zahl der Anwender des Einsatzgebictes (Auspragung) “IR125130: Incident Management - Sicherheitspr

¥ laKomponentenupdate 1.1.1 tR125220: Changs Management - schnslle Abw

23hl der geplanten Anvender : % 5000

Byerantw. Administrator: Sibyll EIR100105: Administrator registrieren

Zuord Einsatzgebist : %| GeschaftsprozessKreditore
Bverantw. Administrator: Sibyll: bl et =

| speich
'»éGeschaftsprozessKred\torembuchhalt! i (aspeicher, |

Byerantw. Administrator: Karin Barteess

WBwverantw. Administrator: Jarg Becker|
¥ BAnwendungsrelease 1
¥ WWAnwendungsversion 1.1
BAnwendungsupdate 1.1.1
BAnwendungsupdate 1.1.2

Slncident Management - schnelle Abw

Auf die Ladentheke legen =3 Ladentheke verwerfen | { In den Warenkorb legen << in die Ladentheke aufnehmen |

IIM Self Service Partal Wx0.4 @ 2010 Universitat St Gallen

Abbildung 24: Auftragssicht des Portals zur Anpassung der Hostingleistung

Die im Self-Service-Portal zusammengestellten und in ihren produktauspriagenden Da-
ten definierten IT-Produkte konnen als eine Art Warenkorb gemeinsam beauftragt
werden. Im SAP-Managementsystem des IT-Dienstleisters wird der Warenkorb als
Kundenauftrag mit entsprechenden Auftragspositionen {ibernommen. Abbildung 25
zeigt dies fiir die Erhohung der geplanten Anwenderzahl des Kreditorenbuchhaltungs-
prozesses. Analog zum ,End-to-End‘-Beispiel kann die Bereitstellung der Kapazitdts-
erhohung spiter in der SAP Installed Base nachvollzogen werden.

°" Die zwei Produktinstanzen befinden sich noch in der Bereitstellungsphase wie das Zahnrad-Symbol andeutet.
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Abbildung 25: Kundenauftrag der Leistungsanpassung im Hostingbereich in SAP SD

I.3 Leistungsbeziechung im Telekommunikationsbereich

In diesem Umsetzungsbeispiel bietet der IT-Dienstleister mit dem Basisprodukt
,Company Connectivity‘ einen kontrollierten Zugang zum Internet in verschiedenen
Quality-of-Service-Stufen an (vgl. S.31). Dabei enthilt das Basisprodukt den Betrieb
einer Firewall. Durch das Optionsprodukt ,Quality-of-Service Commitments‘ kénnen
die Qualitdtszusagen des Basisproduktes erhoht werden. Die Bestellung eines ,Kon-
trollierten Zugang zum Internet fiir Kaufleute 16st die Freischaltung des Internetzu-
gangs flir einen bestimmten Anwender im Kundenunternehmen aus.

Inhaltsverzeichnis

1. Company Connectivity (P)

1.4, Allgemeines

1.2. Kernfunktionen
1.2.1. Kontrollierter Zugang zum Internet
1.2.2. Sichere Kommunikation

1.3. Anwender Services
1.3.1. Self-Service Portal
1.3.2. Service Desk
1.3.3. Beseitigung von Stdrungen
1.3.4. Kontrollierter Zugang zum Internet fiir Kaufleute (OP)
1.3.5. Kontrollierter Zugang zum Internet fir Kaufleute ndern (OP)
1.3.6. Kontrollierter Zugang zum Internet fiir Kaufleute kiindigen (OP)
1.3.7. Zertifikatsverwaltung (OP)
1.3.8. Zertifikatsverwaltung kiindigen (OP)

1.4. Management Services
1.4.1. Servicebereitschaft flr einen Standort herstellen (OP)
1.4.2. Servicebereitschaftfiir einen Standort beenden (OP)
1.4.3. Business Connectivity herstellen (OP)
1.4.4. Business Connectivity beenden (OP)
1.4.5. Inter-Company Connectivity herstellen (OP)
1.4.6. Inter-Company Connectivity beenden (OP)
1.4.7. Quality-of-Service Commitments (OP)
1.4.8. Quality-of-Service Commitments kiindigen(OP)
1.4.9. Self-Service Portal
1.4.10.Company Connectivity kiindigen (OP)

1.5. Kombinationstabellen

Abbildung 26: Inhaltsverzeichnis eines TK-orientiertes Leistungsverzeichnisses
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einen Auszug der Beschreibung dieses Optionsproduktes zeigt Abbildung 27. Durch
die Produktdaten werden die Bestellnummer und Benennung, das Preismodell, der
Produkttyp und produktausprigende Daten festgelegt. Uber die produktausprigenden
Daten werden der Empfianger der Leistung und ein Administrator eindeutig zugeordnet
sowie ein Bezug zu einem Standort verlangt, an dem ein Internetzugang herstellbar ist.
Diese Restriktion wurde durch eine Abhdngigkeit des Optionsproduktes zu dem Opti-
onsprodukt ,Servicebereitschaft fiir einen Standort herstellen® umgesetzt. Die Leis-
tungsbeschreibung umfasst weiterhin die eigentliche Leistungszusage inklusive an-
wenderorientierter Qualitditsmerkmale sowie Mitwirkungspflichten und den Leistungs-
tibergabepunkt (nicht Teil des Auszugs in der Abbildung).

Leistungsvereinbarung (Z)

1.3.4. Kontrollierter Zugang zum Internet fiir Kaufleute (OP) i, {ditingihesdiraimng

Die Wasabi GmbH stellt dem Anwender mit der Rolle ,Netzwerk-Administrator”
dber das Self-Service Portal die Funktion zur Verfigung, Endanwender fir die Nut-
zung des Internets freizuschalten. Bei Freischaltung wird dem Endanwender die
Rolle ,Internet Benutzer” zugeteilt. Die Konfiguration der Rolle im Active Directory
ermoglicht es im Zusammenspiel mit definierten Policies dem Endanwender kont-
rolliert auf das Internet zuzugreifen.

Uberblick

Es wird der Zugang zum Internet fiir einen Anwender an seinem Arbeitsplatz herge-
stellt. Der Zugang wird spezifisch fir den ausgewahlten Anwender freigeschaltet
und wird automatisch am Arbeitsplatz des Anwenders konfiguriert.

Die Freischaltung eines Endanwenders ermdglicht dem Endanwender die Nutzung
folgender IP-basierter Dienste mittels eines Arbeitsplatzendgerdts:

Produktdaten (Z)

a. Bestellnummer: D100101

+  Aufrufen von Internetseiten aus dem World Wide Web (WWW) via http
b. Name: Kontrollierter Zugang zum Internet fir Kaufleute

(Standard-Port: 80) oder verschlisselt via https (Standard-Port: 443)

. Bereitstellungspreis einmalig: N/A 2 . = z
i . . lie: *  Nutzung von terminalbasierten Applikationen via Telnet (Standard-Port:
d. Leistungspreis einmalig: N/A 23) oder verschliisselt via SSH (Standard-Port: 22)
e. Leistungspreis monatlich: 2 € =

i *  Nutzung von Dateniibertragungen per FTP (Standard-Port: 20, 21) oder
f. Bestellbegleitenden Daten: verschlisselt via Secure FTP

¢ Anwenderkennung eines Anwenders mit in der Rolle .Netzwerk-

Administrator” (Auswahlliste aus den Verantwortlichen des zugeordneten

* Empfangen von E-Mails via POP3 (Standard-Port: 110 oder verschlisselt
995) oder IMAP (Standard-Port: 143 oder verschlisselt 993) (notwendige

Standortes) - ' ?
Serverinfrastruktur nicht Bestandteil des Produktes)
Standortkennung des Standortes [Auswahlliste) an dem der Anwender den
Zugriff auf das Internet erhalten soll + Senden von E-Mails via SMTP (Standard-Port: 25 oder verschlisselt 465)

»  Anwenderkennung (Auswahlliste) eines an diesem Standort registrierten (notwendige Serverinfrastruktur nicht Bestandteil des Produktes)

Anwenders. Die Nutzung der aufgelisteten Dienste wird nur von innen {aus dem Netz des Kun-
*  Kostenstelle (Auswahlliste) des Kunden, die bei Bestellung belastet werden den/ Intranet) nach auBen (ins Internet) gestattet. Ein Zugriff von auBerhalb des
soll Netzwerks des Kunden auf die Arbeitspldtze der Endanwender wird nicht zugelas-

= Dradulttun: Onti sen.
5. Produldiye: Optl

e. Qualitatskriterien

Qualitdtsmerkmal

Zeit bis zur Herstellung der Zugangsfahigkeit
zum Internet

Bestellung Ausprdagung

Die Bestellung des Produktes erfolgt durch den Anwender mit der Rolle ,Netzwerk-
Administrator” Giber das Self-Service Portal der Wasabi GmbH.

15 Minuten

Ladezeit fir das Wasabi-Portal
Versenden einer 3 MB groRen Datei
Herunterladen einer 10Mb groBen Datei

< 4 Sekunden +/- 5 Sekunden
< 60 Sekunden +/- 5 Sekunden
< 60 Sekunden +/- 5 Sekunden

Abbildung 27: Auszug einer TK-orientierten Leistungsbeschreibung

Die Abhéngigkeit des ,Kontrollierten Zugangs zum Internet fiir Kaufleute® zu einer
,Servicebereitschaft fiir einen Standort® zeigt sich in der Bestandssicht der Abbildung
28: Der Bestand an beauftragten IT-Produkten wurde einzeln nach den Kriterien Kun-
de, Standort und Kostenstelle aufgeschliisselt. Fiir den Standort ,Rdbke‘ wurde die
Servicebereitschaft bereits hergestellt. Den drei unter der Kostenstelle ,10443¢ laufen-
den Anwendern Meier, Elbrecht und Kruse wird an diesem Standort der kontrollierte
Zugang zum Internet bereitgestellt.



80 Anhang I: Umsetzungsbeispiele

Herzlich Willkommen Klaus Schroeder
Sle haben folgende Role(n) Zentr. Ansprechp. fir IT Produlde der Wasabi GmbH
Sie sehen den Bestand von: Seacco AG / Scharpersiralle 18 / 38375 Rabke

(BesténdeILadenthekeT Ladentheke I Katalog T Katalog TAuﬂragsbearbeitung T O ywarenkork 1
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0100000 - Company Conneclivity fir Seacco AG

Standart
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Scharperstraiie 18 -

Kostenstelle 10443

jelyel
b

Je)
[+

0100101 - Kortrolierter Zugang zum Internet fir - Meier,
Christian

0100101 - Kontrolierter Zugang zum Internet fir - Elbrechi,
Andreas

0100101 - Kontrolierter Zugang zum Internet fir - Kruse,
Blenjamin

Kostenstelle 10451

Kostenstellen

L 0
B e

Kostenstelle 10443

ool ®»s 8 8D sRDeBD
fe)
[+

Kostenstelle 10451

Abbildung 28: Bestandssicht einer TK-orientierten Leistungsbeziehung im Portal

Das Leistungsverhéltnis kann durch Beauftragung weiterer Optionsprodukte iiber das
Self-Service-Portal an gednderte Bedarfe angepasst werden. So zeigt Abbildung 29
einen Screenshot der Beauftragung von Internetzugéngen fiir zwei weitere Anwender
in Krefeld. Dies erfordert auch die Beauftragung einer Servicebereitschaft am Standort
Krefeld. Um den Bestand nach den Kostenstellen des Kunden gliedern zu koénnen,
wird als produktauspriagendes Datum die Kostenstelle via Auswahlbox mit jeder Pro-
duktbestellung abgefragt (sieche Popup im Screenshot). Abbildung 29 zeigt weiterhin
die Erhohung der Qualititszusage bzgl. der Internetverbindung durch Beauftragung
des Optionsproduktes ,Quality-of-Service Commitments‘. Das Leistungsverzeichnis
des Kunden™ zeigt lediglich ein Optionsprodukt zur Standort-Servicebereitschaft an:
Es reduziert sich kontextsensitiv auf solche IT-Produkte, die fiir eine ausgewéhlte Pro-
duktinstanz — in diesem Fall Company Connectivity — zusitzlich bestellbar sind.

Die tiber das Self-Service-Portal beauftragten IT-Produkte werden im verkniipften
SAP-System als Kundenauftragspositionen abgelegt und stehen fiir die SAP-gestiitzte
Auftragsverwaltung zur Verfligung. So zeigt beispielsweise Abbildung 30 die von
SAP SD” bereitgestellte Belegnachverfolgung des in Abbildung 29 zusammengestell-
ten Warenkorbs. Auf dieser Datenbasis kann IT-dienstleisterseitig die Auftragsabwick-
lung systemgestiitzt durchgefiihrt werden.

% im Screenshot wird das Leistungsverzeichnis als Katalog betitelt, da er im dargestellten Fall identisch ist.

% SAP Sales and Distribution (SD) Modul



Anhang I: Umsetzungsbeispiele 81

Herzlich Willkamy

8 0100101 - Kontrollierter Zugang xum ... %]
N D100011 - Senvic
SAPID  Beschrebung i - Krefeld
| 10511 Entwicklung Krafold - 5100101 - K
10513  Produktion Krefeid
" 10515 Enkeuf Krefeld
| 10517 Veririeb Krafeki
10519 Personalwesen Krefeld
~ 110521 Buchhaltung Krafold
10523 Kundendienst Krefeld

BRSO BEE

[OK] [ Abbrechen]

Abbildung 29: Portalsicht zur Anpassung einer TK-orientierten Leistungsbeziehung
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Liste Bearbeiten Springen Einstellungen Umfeld Systern  Hilfe

CA 140 Qe QHR Chon BRI ®
Liste Auftriage

Liste Auftrage

Belegdatum 11.01.2009 bis 12.01.2009

Belegdatum [vArt  [verrBel. [Pos|aufirgeb |material | Kumaumenge[ME |Bezeichnung
12.01.20094] YTA 200341 110041  |D100000 1 ST |Senicebereitschattf. Standort
| |1201.2008 vTA 200341 210041 D1000S1 18T | GQuality-of-Service Commitments
12.01.2009 [YTA |200341 310041 |D100101 1 ST |Kontrollierter Zugang zum Intemet
T 112.01.2008 YTA 200341 410041  D1o@101 1 8T | Kontrollierter Zugang zum Intermet

Abbildung 30:Auftragsbelege TK-orientierter Leistungsanpassungen in SAP SD

1.4 Leistungsbezichung zur Lizenz-/ Dokument-/ Benutzerverwaltung

Der IT-Dienstleister bietet in diesem Umsetzungsbeispiel die Dokumentverwaltung fiir
Projekte, die Lizenzverwaltung fiir Datenbanksysteme und Arbeitsplatzsoftware sowie
das Nutzerberechtigungsmangement an (vgl. Ausfiihrungen auf S.32).

Entsprechend dieser Leistungsausrichtung umfasst das entwickelte Leistungsverzeich-
nis drei Basisprodukte (P) (siche Abbildung 31). Erginzende Optionsprodukte (OP)
bilden die beobachteten Interaktionen der Kundengesellschaften mit dem IT-
Dienstleister ab. So werden in der Benutzerverwaltung Antrdge wie ,Passwort riickset-
zen‘, ,Sperren/Aktivieren eines Anwenderkontos® oder das Anlegen neuer Rollen als
beauftragbare, bepreiste und in ithren benétigten Daten spezifizierte Optionsprodukte
abgebildet. Gleiches gilt in der Lizenz- und in der Dokumentenverwaltung, beispiels-
weise hinsichtlich der Er6ffnung eines virtuellen Projektraums (siehe Abbildung 31).
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Abbildung 31: Leistungsverzeichnis fiir die Lizenz-/ Dokument-/ Benutzerverwaltung

Jedes Optionsprodukt ist in seinen Leistungszusagen anwenderverstdndlich und voll-
stindig spezifiziert. Als Beispiel zeigt Abbildung 32 Ausschnitte der Leistungsbe-
schreibungen zur Lizenzverwaltung von Arbeitsplatzsoftware. Die Abfrage der Ar-
beitsplatz-ID als produktausprigendes Datum ermoglicht es dem Kunden, in der Be-
standssicht die Lizenzkostenverursachung pro Arbeitsplatz und somit pro Abteilung,
Standort oder Kostenstelle nachvollziehen zu kénnen.

3.2.1. IT-Unterstiitzung fiir Office-Tatigkeiten

Uberblick

Die Wasabi ermaglicht die Uberlassung von Softwareldsungen und bendtigter
Nutzungsrechte, sowohl fur grundlegende Office-Tatigkeiten (wie Brief- und Tabel-
lenerstellung), als auch fir komplexere Aufgaben (wie das professionelle Bearbeiten von
Bildern und die Sicherstellung der Dokumentenechtheit durch ein Format).
Die Kernfunktionen umfassen die Verwaltung lizensierter Software zur Unterstiitzung von
Office-Tatigkeiten beziglich

o grundlegender Office-Tatigkeiten

o dererweiterten Bild- und Grafikbearbeftung

o des originialgetreuen Dokumentenaustauschs

3.2.1.1. Grundunterstiitzung fiir Office-Tatigkeiten

Leistungsvereinbarung (Z)

a. Leistungsbeschreibung

Die Wasabi stellt das Software-Applikationspaket Microsoft® Office® in der aktuellen
Version zur Verfiigung. Sie tragt durch ein Lizenzmanagement Sorge fir die fur deren
Nutzung erforderliche Uberlassung der Nutzungsrechte im richtigen Umfang.

Detaillierte Informationen zu den Eigenschaften und Leistungen dieser Software-
Applikation kénnen auf dem Portal der Wasabiunter ,Informationen” zu diesem Produkt
eingesehen werden.

b. Endanwendernutzen
Der Endanwender wird in seinen typischen Office-Tatigkeiten wie das Schreiben von

Briefen und anderen Dokumenten, das Erstellen von Tabellen und Grafiken, das Ansehen
wvon Bildern unterstutzt.

Detaillierte Informationen zu den Eigenschaften und Leistungen dieser Software-
Applikation kénnen auf dem Portal der Wasabi unter ,Informationen® zu diesem Produkt
eingesehen werden.

3.3.3. Grundunterstiitzung von Office-Téatigkeiten an einem
Arbeitsplatz herstellen (OP)

Produktdaten (Z)

. Bestellnummer: 1100026

. Name: Grundunterstiitzung von Office-Tétigkeiten an einem Arbeitsplatz herstellen
. Bereitstellungspreis einmalig: kostenlos

. Leistungspreis einmalig: N/A

. Leistungspreis monatlich: 200.-

~map oW

. Bestellbegleitende Daten
«  Arbeitsplatz-1ID
g- Produkttyp: Optionsprodukt

Bestellung

Die Bestellung dieses Produkts erfolgt durch den zentralen Ansprechpartner fiir lizenzierte
Arbeitsplatzsoftware des Kunden im Self-Service Portal der Wasabi GmbH.

Leistungsvereinbarung (Z)

a. Leistungsbeschreibung

Die Wasabi stelit Innen den Download der Software-Applikation in der aktuellen Version zur
verfugung.

Der Kunde bekommt einen Lizenzschlissel und einen Link zum Herunterladen der
Software-Applikation mit dem Lieferschein und per Email zugestelit.

b. Mitwirkung des Anwenders/Kunden

Der Kunde muss bei Bedarf die Software selbststandig Uber den bereitgesteliten Link
herunterladen und den angegebenen Lizenzschlissel bei Installation der Software
angeben.

¢ Qualitdt

Qualitdtsmerkmal Auspragung

Zeit bis zur Zustellung der fiir die Pro-
duktnutzung benétigten Daten durch
den Lieferschein

15 min +/- 2 min

Abbildung 32: Ausschnitte einer Leistungsbeschreibung fiir die Lizenzverwaltung
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:H 0 Produkte Informieren \ Verwalten \ Monitoren \ Rechnungslegung \
Produkt- Produkt-
katalog bestand
Wahlen Sie die Ihr Bestand an IT-Dienstleistung
Hierarchie der i ] i ] |
BezugsgroBen [= Lizensierte Software fiir Arbeitsplatze (L100000) oo 4
Hierarchiewahl |:_ E‘
~ I
IT-Produkt IT-Unterstitzung fur l23-Biro23-01 (L100016) oo o
IT-Unterstitzung fiir II8-32-Biiro12-01 (L100016) o0 g-:
e IT-Unterstitzung fir l-23-Biro14-01 (L100016) 00 -4
IT-Unterstatzung far [23-Buro14-02 (L100016) oo :
[T-Unterstitzung fiir BI23-Biiro14-03 (L100016) -
Grundunterstiitzung Office furlll23-Biro23-01 (L100026) g:
Standort Grundunterstitzung Office furlll-32-Biiro12-01 (L100026) oo
Grundunterstiitzung Office furlll23-Biiro14-01 (L100026) o0
Bezugsgrofen Grundunterstiitzung Office furlll-23-Biiro14-02 (L100026) 00
Grundunterstitzung Office furllll23-Biro14-03 (L100026) oo
Arbsitsplatz Erweiterte Bildverarbeitung furli-23-Biro12-01 (L100036) go
Enweiterte Bildverarbeitung furllll-23-Biiro23-01 (L100036) N :
Erweiterte Bildverarbeitung furllll-32-Biro12-01 (L100036) gn
Originalgetreuer Dok-austausch firll23-Biro14-01 (L100036) g g
Originalgetreuer Dok-austausch firl-23-Biiro14-02 (L100036) ©e
F I 4
—
IT-Unterstatzung fir B-53-Biro14-01 (L100016) o0 w
¥_Suchen nach Name IT-Unterstitzung fir B-53-Bro22-02 (L100016) oo @

Abbildung 33: Bestandssicht im Prototyp-Portal fiir die Lizenzve‘;’waltung

Abbildung 33 zeigt eine solche Aufschliisselung der beauftragten Lizenzen entlang der
Geschiftsobjekte des Konzerns in einem horizontalen Portalprototyp: Als hierarchi-
scher Aufbau der Bestandssicht wurde zunichst eine Einschrinkung auf das IT-
Produkt fiir Arbeitsplatz-Lizenzen vorgenommen. Die Gesamtmenge der beauftragten
Arbeitsplatzlizenz-Optionsprodukte wurde in der Sicht weiter untergliedert nach den
Konzerngesellschaften und nach deren Standorten. Fiir jedes Optionsprodukt kénnen
die Leistungszusagen und deren Einhaltungsstatus jederzeit eingesehen werden.

Die Leistungsanpassung durch Beauftragung weiterer Optionsprodukte erfolgt durch
die Auswahl einer Bestandsposition und der anschliessenden Zuordnung eines ent-
sprechenden IT-Produktes. In Abbildung 34 wurde ein Arbeitsplatz ausgewihlt, dem
bereits eine Betriebssystem-Lizenz zugeordnet ist. Diesem Arbeitsplatz wurde nun
zusétzlich ein Office-Lizenzpaket zugeordnet. Als ein weiteres beauftragbares Opti-
onsprodukt fiir den ausgewdhlten Arbeitsplatz wird u.a. die Deaktivierung des Ar-
beitsplatzes aufgefiihrt. Dieses Optionsprodukt ermdglicht eine optimierte Lizenzver-
waltung, in der temporér ungenutzte Lizenzen anderweitig vergeben werden kénnen.

CILICE ~ ] . & Willkommen [ Logout
wasa bi Ihr Verwaltungscenter fiir IT-Dienstleistungen <%  sie agieren momentan aisi |
Als andere Rolle agieren
Sie verwalten tan di Produkt-A hnitt: )
J___d 2 Produkte B.ams:!loduk‘t _ Ku.ndengesellsmaﬂ Arbeitsplatz
|[Lizensierte Software fur Arbeitsplatze _[bei R [E5-Biro24-01 |
B d (K bhéngig) | Informieren \1 Verwalten \ Monitoren \ Rechnungslegung \
Arbeitsplatze Verwalten durch Beauftragung von Optionsprodukten
= [W5-Baro24-01 Optionsprodukt Kurzbeschreibung Preis
- Grundunterst. Office-
A BT TT-Unterstitzung far einen Ein registrierter Arbeitsplatz wird entfernt, die notige kostenlos
Arbeitsplatz kiindigen Betrieb iy lizenz frei ben mehé
- itzung fir erweiterte Bikd- Uberlassung einer Softwarelésung fiir eine 45 -
und Grafikverarbeitung herstelien professionelle Bild- und Grafikverarbeitung mehr @ monatlich
Uberlassung einer Softwareltsung fiir den 250.- einmalig
Dokumentenaustausch herstelien originalgetreuen Dokumentenaustausch mgh.[@
M-Unterstitzung fir einen Temporare Freistellung aller fir den Arbeijtsplatz kostenlos
temorar v bereitgesteliten Softwarelizenzen mehr *

Abbildung 34: Beauftragungssicht im Prototyp-Portal fiir die Lizenzverwaltung
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Anhang II: Modellierungsnotationen

Zur Darstellung von Datenstrukturen, Aktivititsabldufen und Vorgehen wurden in der
vorliegenden Arbeit verschiedene Modellierungsnotationen genutzt. Zur Nachvoll-
ziehbarkeit der Modelle werden im Folgenden die Notationskonventionen bzw. Me-
tamodelle fiir Fachbegriffsmodelle, Entity-Relationship-Modelle und ereignisgesteuer-
te Prozessketten dargestellt.

II.1 Fachbegriffsmodell

Die Modellierung von Fachbegriffsmodellen basiert auf den Beziehungstypen und
Darstellungskonventionen nach Rosemann [2005: 70ff.]. Leichte Abwandlungen ent-
standen durch die vorgegebene Syntax des Modellierungstools ARIS'™. Tabellel zeigt
Rosemanns Typdeklaration und Ursprungsbeispiele, aktualisiert um die Syntax nach
ARIS.

Fachbegriffs-Beziehungstyp Grafische Notation

. . «101 steht in Beziehung mit
»Steht in Beziehung zu Ml 9 Anlage, technisch

ungerichtete Menge-Menge-Beziehung 5

st S).}nonym ﬁ:ir : . . ist Synonym fiir .
ungerichtete Menge-Menge-Beziehung Llsiiaey = Sl =
[gerichtete Beziehung: Vorzugsbenennung]

. . “« ist ein
,, ist ein(e) i v GesChéftspartner

gerichtete Untermenge-Ubermenge-Beziehung 2l -

,umfasst* [, ist Inhalt von "] umfasst
gerichtete Menge (Teil)-Menge (Container)- Fhze 2 heilbieizeg
Zuordnung

,, ist Merkmal von * Bonitat | ist Merkmalon | R

gerichtete Merkmal-Menge-Zuordnung g &

,gehort zu ™ - gehért zu _
gerichtete organisatorische Menge-Menge- Mitarbeiter = Abteilung =
Zuordnung

. « ist Exemplar von
,,ist Exemplar von Cliaiiie P ) Branche

gerichtete Instanz-Menge-Zuordnung =

»”» kZQSS iﬁZ iert™ Bauwerksindex Kassifziert Gebéaude
gerichtete Merkmal (Typ)-Menge-Zuordnung = =

., ist Teil von** ist Teil von
gerichtete Menge (Teil)-Menge (Ganzes)- e SEEEE
Zuordnung

Tabelle 17: Fachbegriffs-Beziehungstypen [nach Rosemann et al. 2005: 72f.]

1% ARIS steht fiir eine drei-schichtige Architektur integrierter Informationssysteme und wird durch die in dieser
Forschungsarbeit umfangreich eingesetzte Software ARIS Platform in der Modellierung unterstiitzt.

%" Die generische ,,steht in Beziehung zu“ Relation wird in dieser Arbeit jeweils durch individuelle Bezichungs-
beschreibungen detailliert.
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I1.2 Erweitertes Entity-Relationship-Modell (¢ERM)

Wihrend in Teil A der Arbeit zugunsten der Verstidndlichkeit Fachbegriffsmodelle zur
Beschreibung der Datenbeziehungen genutzt wurden (siehe Ausfithrungen in Kap. 4,
S. 33), werden die jeweiligen Datenmodelle in erweiterten Entity-Relationship-
Modellen in den Beitrdgen B.3, B.6, B.7 und B.10 vorgestellt. Die Notation folgt dem
Meta-Modell nach Becker et al. [2009a: 38], wie in Abbildung 35 dargestellt.

TyeCatEncE —|  Datencluster

{0.n)

Atribut [ = Typ oo Furonnpan > Restrktion

I

Ein Relationshiptyp -
ubernimmit die NT
Schlusselattribute der !

beteiligten Enfitytypen.

0un) 1.1) Rt gt vt it ;
Entitytyp EL 16t vt vt Karse [1_11 Kante Kante En Relationshiptyp
0.n)  j0.n) !
Bt wrd generaslen
Ein Enitytyp darf sich nicht | . (1.n) Generalisierung /
selbst generalisieren / |- P
spezialiseren, — Spezialisierung
(i.n
e wrg et
Legende
Generalisierungs- |
. - - Spezialisierungs-
<Bezeichner> Entitytyp <Bezeichner> Uminterpretierter R-Typ (GSR-T
(E-Typ) R-Typ yel ¥R
Q O{D. N}

. Kante R O{T. F}
. . D disjunkt
Relationshiptyp N: nicht disjunkt
(ab) Kardinalitit, (R-Typ) T: total
. (min, max) P partiell

Abbildung 35: Metamodell erweitertes Entity-Relationship-Modell
[Becker et al. 2009a: 38]
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I1.3 Erweiterte ereignisgesteuerte Prozesskette (eEPK)

Zur Darstellung von Vorgehen und Aktivititsabfolgen wurden in dieser Arbeit erwei-
terte ereignisgesteuerte Prozessketten modelliert. Die Modellierung folgt dem Meta-
modell nach Becker et al. [2009a: 45], wie es Abbildung 36 zeigt.

Prozess- 0] ‘
Ressourcen- - Pe on Ressource DT Befahigung
Beziehungstyp : \J
|:D.ll {
L e / AND
/ I Kompetenz
Bezichungstypen | | [0.n)
wie 2.8, fihrt aus®, Operator 0.0}
Jdetinput firod | /
Esistauch | / = A
festzulegen, welche -
Bezshungstyp OR Rolle
fr weiche
Komhn:'temen von Uber sine semiformale (0.n) 0.n)
und Ressourcen iﬂ;ﬁ? wird fesigelegt,
eraubtsnd. | Prezesseamentkemt 23- [ Prozessereignis @ <£
m“;‘?d(::'n’:mml Organisations-
Hardnalititen zugelassen K0, [C. *OR objekt
werden. B B
(0.1} 00.1)
(0.}
I ()] Anwendungs-
Prozessfunktion
SEQ systemtyp
Fachbegriff
Funktion
Typ
Datenciuster
Wissen
{1n
Prozess- Fachbegriffs-
pragendes Objekt cluster
Legende
% Generalisierungs- |
. Spezialsierungs-
) haves Entitytyp Uminterpreterter - T
<Bezeichner> T Ry R-Typ (GSR-Typ)
Q D, N}
Kante i WL
Reiat . D diisjunkt
elaticnshiptyp N: nicht disjunkt
h) Karginaliat, Jezectnem > (mTyp) T
= {min. max) F: partiel

Abbildung 36: Metamodell der erweiterten ereignisgesteuerten Prozesskette (eEPK)

[Becker et al. 2009a: 45]
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Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung bei IT-Dienstleistern

Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung
bei IT-Dienstleistern

1 Einfiihrung

Dieser Beitrag stellt zwei Fallstudien zum Leistungsangebot und der Leistungsvereinbarung
bei IT-Organisationen vor. Auf Basis der Beobachtungen werden praxisrelevante Handlungs-
felder abgeleitet, die Unterstiitzungsbedarf durch zu entwickelnde Konzepte fordern. Mit dem
Verstandnis der Wirtschaftsinformatik als handlungsorientierte und angewandte Wissen-
schaft' stellt eine solche Analyse der Ist-Situation in der Praxis eine essentielle Grundlage fiir
die Konstruktion von Artefakten mit entsprechender Problemlosungskraft dar.” Fiir diesen
Zweck bilden empirische Forschungsmethoden wie Fallstudien’ einen wichtigen Bestandteil
des Erkenntnisprozesses, um ein tiefgreifendes empirisches Verstdndnis der Problemdoméne
zu entwickeln.” Dabei wird bewusst ein Realausschnitt zur Untersuchung gewéihlt.6 Die hier
vorgenommene Auswahl der Fallstudienpartner erfolgte nach vier Kriterien:

e Die Kunden der IT-Dienstleister sind nicht IT-Organisationen. Es handelt sich also nicht
um in der Wertschopfungskette vorgelagerte Leistungsbeziehungen. Vielmehr sind Fach-
bereiche der Kundenorganisation die operativen Leistungsabnehmer.

e Die IT-Dienstleister verfiigen {liber ein definiertes IT-Dienstleistungsportfolio. Reine
Entwicklungsunternehmen kundenindividueller Software oder anderer Leistungen wur-
den somit ausgeschlossen.

e Es besteht eine Vertrauensbeziehung zwischen der IT-Organisation und dem Forscher.
Einblicke in bestehende Leistungsvertrage und Herausforderungen in den Leistungsbe-
ziehungen werden teils als wettbewerbskritisch eingestuft. Eine bestehende Vertrauens-
beziehung ist entscheidend fiir den Einblick in sensible Themenfelder.

e Es besteht kein Zugriff auf bereits durchgefiihrte Fallstudien im Unternehmen mit iiber-
lappenden Themenfeldern. So existieren im Rahmen der Forschungsarbeiten des Autors
bereits Fallstudien bei zwei weiteren IT-Organisationen, die die Untersuchung des Leis-

tungsangebots und der Herausforderungen der untersuchten Unternehmen beinhalten.

' [Ulrich 1984]

’ [Ulrich 2001: 225ff., Konig et al. 2002: 6 f., Hevner et al. 2004]

' ur F allstudienforschung vgl. [Yin 2002][Eisenhardt 1989, Eisenhardt/Graebner 2007]

) [Konig et al. 1996: 44 f., Hevner et al. 2004: 86, Loos/Fettke 2007: 36;39, Wilde/Hess 2007: 284]
’ [Eisenhardt/Graebner 2007]

* [Eisenhardt 1989]
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Aufgrund der Datensensibilitdt wurden die beiden betrachteten Unternehmen anonymisiert
und im Folgenden als Beta bzw. als Delta bezeichnet. Unternehmensspezifische Bezeichnun-

gen und Begriffe wurden abgewandelt.

Die Fallstudien wurden durch semi-strukturierte Interviews mit Produktmanagern sowie Fiih-
rungskriaften und Verantwortlichen des Vertrags- und des Portfoliomanagements durchge-
fithrt. Nachtrégliche Telefonate ergénzten die Interviews bzgl. etwaiger Unklarheiten. Die
Interviews erfolgten auf Basis der Sichtung umfangreicher Dokumentsammlungen. Dabei
wurden insbesondere Service-Kataloge und Leistungsbeschreibungen einerseits und vertragli-
che Vereinbarungen durch Rahmenvertrige, Service Level Agreements und Vertragsanpas-
sungen andererseits gesichtet. Dabei reprisentierten die Vertragsdokumente aktuelle Leis-
tungsbeziehungen mit ausgewihlten Kunden der untersuchten IT-Organisationen. Die Ergeb-
nisse der Fallstudien wurden unter Beriicksichtigung weiterer Fallstudien und Einblicke in die
Praxis einer vergleichenden Analyse unterzogen und #hnliche Herausforderungen identifi-

ziert.

Der Aufbau der im Folgenden aufgefiihrten zwei Fallstudien folgt den Analysebereichen des
Leistungsangebots einerseits und der vertraglichen Vereinbarungen andererseits, ergédnzt um
die Betrachtung der Leistungsbeauftragung. Kapitel 4 fasst die aus den Fallstudien gezogenen

Erkenntnisse und abgeleiteten Handlungsfelder zusammen.

2 Fallstudie I

2.1 Das Unternehmen

Die im DAX notierte Omikron® Gruppe ist ein aus einer Vielzahl von Einzelgesellschaften
bestehender deutscher Konzern, der in seinem Hauptproduktbereich eine konzernweite Spit-
zenposition einnimmt und in zwei Segmenten unter den fiinf grossten europdischen Herstel-
lern rangiert. Als hundertprozentiges Tochterunternehmen der Omikron AG deckt die Beta
GmbH zusammen mit der Gesellschaft Kappa® den Dienstleistungsbereich der Informations-

technologie und Telekommunikation ab.

" vel. [Miles/Huberman 1994]
8
Konzernname anonymisiert
9
Gesellschaftsname anonymisiert
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Als interner IT-Service Provider bietet Beta den Gesellschaften des Omnikron-Konzerns
standardisierte sowie massgeschneiderte Losungen im Bereich der Informationstechnologie
zur Optimierung der Geschéftsprozesse an. Beta zéhlt etwa 200 Mitarbeiter bei einem sieben-
stelligen Umsatz. Mit IT-Losungen sowie einem umfassenden IT-Leistungsangebot bietet
Beta die gesamte Bandbreite des Informationstechnologiebedarfs innerhalb der Konzernberei-
che an. Vervollstindigt wird dieses Angebot durch die Kommunikationsdienstleistungen der

Kappa, einem etwa 500 Mitarbeiter z&hlenden Omikron-Partner fiir Kommunikationstechnik.

Personalleistungen, Netzwerk-, Server-, Lizenzdienste, UHD, ...

€ Beantragung__Leistungsveranderung _________________________

Durchfuihrung Leistungsveranderung

Leistungsangebot (Leistungsscheine)

Anfrage, Bestellung

_________________________

Lizenzdienste
Netzwerk-, Serverdienste

Baustein-Bestand

Endgeréate- und Desktop-Services
Telefoniedienste und Kommunikationslésungen

Legende:

Organisations-
— Dienstleistungsfluss - - - Informationsfluss - Gesellschaft - eingheit . Portal

Abbildung 1 - Geschiiftsnetzwerk und Portalnutzung

Das Geschéftsnetzwerk der Beta mit Kappa und den Konzerngesellschaften als Kunden ist in
Abbildung 1 illustriert. Beta leistet IT-Dienstleistungen wie Netzwerk- und Serverbetrieb,
Lizenzdienste und den User Help Desk (UHD) direkt an die Konzerngesellschaften sowie an
Kappa. Kappa leistet Endgerdte- und Desktop-Services an die Kundengesellschaften und
tiibernimmt den Aussendienst dafiir. Fiir die Darstellung des Leistungsangebots und fiir die
Leistungsbeauftragung dieser Endgerite-Dienste betreibt Kappa ein Ena’gerc’ite-Portal10 im
Intranet. Beta stellt die Dokumentation seines Leistungsangebots im Intranet zum Download

zur Verfiigung.

N Begriff in Hinblick auf die Anonymisierung abgeéndert
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2.2 Leistungsangebot

Das IT-Leistungsangebot der Beta ist nach technischen Clustern aufgebaut: Es enthélt Netz-
werkdienste wie beispielsweise Backbone-Ports und RAS-Zugénge, sowie Server-Dienste wie
SAP-Hosting und Plattenspeicher. Weiterhin werden Personaldienste fiir Pflege und Wartung
einerseits und fiir Entwicklungen und Migrationen andererseits angeboten. Daneben verwaltet
Beta fiir die Konzern-Gesellschaften Software- und Middleware-Lizenzkontingente und tiber-
nimmt den User Help Desk. Das gemeinsame IT-Leistungsangebot wird komplettiert durch
Endgerite-Dienste und Desktop-Dienste, die zusammen mit Telefoniediensten von Kappa
tibernommen werden. Neben diesen Leistungen gehoren IT Losungen zum Portfolio. Diese
gliedern sich in die beiden Geschéftsfelder Prozesse und Infrastruktur. Ersteres inkludiert An-
gebote wie Business Intelligence und Enterprise Resource Planning. Im Geschéftsfeld Infra-
struktur bietet Beta gesondert den Rechenzentrumsbetrieb selbst an, sowie Netzwerktechno-

logien, SAP Basistechnologien und Security-Losungen. (vgl. Abbildung 2).

IT-Leistungen IT Lé6sungen
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\_ L AN AN J > o > < | N( N
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: Web- Groupware|| FTP N1agen || \essaging
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4 N L9000 J{_CXO O O S N —
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’ N || Netzwerk Netzwerk
Netze b1 eawer
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Endgerate||Backbone [:.-] [.]
> ||\ U J [ [ ]
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Legende: Rubrik von Beta Rubrik von Gamma Leistun i
) gsbeschreibung
- Leistungsfeld C] geleisteterDienste D geleisteter Dienste Q (vereinfacht) O IT-Modul

Abbildung 2 — IT-Leistungsspektrum gegeniiber den Gesellschaften der Omikron AG"

”Begriffe zur Anonymisierung teils abgewandelt oder nicht aufgefiihrt



Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung bei IT-Dienstleistern

2.3 Leistungsdokumentation und vertragliche Vereinbarung

Das aufgezeigte 1T-Leistungsangebot ist in einem festen, tiber 150 Seiten umfassenden IT-
Leistungskatalog gegeniiber den Kundenunternehmen dokumentiert. Nach Rubriken geglie-
dert, ist jede IT-Leistung durch kundenneutrale Leistungsbeschreibungen dokumentiert. Dabei
sind pro Dienst jeweils die Haupttitigkeiten ,,Einrichten®, , Betreiben* und ,,Abbau‘* in ge-
trennten Leistungsbeschreibungen spezifiziert, um diese Tatigkeiten einzeln anbieten zu kon-
nen. Zugunsten der Verstidndlichkeit des IT-Leistungskatalogs wird eine einheitliche Be-
schreibungsstruktur in den Leistungsbeschreibungen angestrebt. Zugunsten eines einheitli-
chen Auftritts des Unternehmensbereichs wird dieser Aufbau auch fiir die Dienstbeschreibun-
gen der bestellbaren Endgeréte- und Desktop-Leistungseinheiten der Kappa, der /7-Module,
genutzt. Sie bilden damit ein feingliedriges Pendant einer Leistungsbeschreibung und sind im

gemeinsamen [T-Leistungskatalog ebenfalls aufgefiihrt.

Eine Leistungsbeschreibung beschreibt die zugesicherten Téatigkeiten und Eigenschaften der
Leistung sowie ihre technische Umsetzung. Sie ist liber viele konkrete Auftrage (auch ver-
schiedener Gesellschaften hinweg) anwendbar und solange stabil, wie die eingesetzte Techno-
logie erhalten bleibt. Danach wird der IT-Leistungskatalog um aktualisierte Leistungsbe-

schreibungen ergénzt.

Jeder konkrete Auftrag zu einer Leistungsbeschreibung wird iiber ein individuell definiertes
Service Level Agreement (SLA) konkretisiert. Ein SLA ist somit auftragsgebunden und be-
zieht sich auf eine Leistungsbeschreibung. So miissen in den Auftrigen und SLAs grundle-
gende Inhalte nicht neu definiert werden. SLAs legen die von der Kundengesellschaft abruf-
bare Leistung, deren Kontingente und Laufzeit fest und werden mit den IT Demand Abteilun-

gen der Kundengesellschaften vereinbart.

Dies gilt auch fiir das grundsétzliche Vertragsverhéltnis mit der Kundengesellschaft, denn die
Partnerbeziehung wird in einem Rahmenvertrag zwischen den Gesellschaften geregelt und
bleibt iiber die Zeit stabil. So ergibt sich ein Dokumentendreiklang aus Rahmenvereinbarung,
Leistungsbeschreibung und SLA zur Festlegung der fachlichen und rechtlichen Verbindlich-

keit des IT-Leistungsumfangs.

Bedingt durch die Kundenanonymitét und Stabilitit werden in den Leistungsbeschreibungen
keine messbaren Qualitdtszusagen vereinbart und Zusagen wie bspw. die Vergiitung (,,nach
Aufwand oder pauschal®), Volumen und Gebiihrenhéhe (,,geméss SLA®, ,,giiltiger Stunden-

satz*) oder die Arbeitszeit (,,libliche Arbeitszeiten des Auftragnehmers*) generisch gehalten.
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Dem SLA kommt die Aufgabe zu, diese Details kundenindividuell festzulegen. Sein Umfang
ist entsprechend abhéngig von der Kundenindividualitit einer Dienstleistung: So sind bei-
spielsweise die Lizenzdienste grossenteils in kundenneutralen Leistungsbeschreibungen do-
kumentiert und die zugehorigen SLA auf Zehnzeiler reduziert. Dagegen gibt die Leistungsbe-
schreibung fiir Personalleistungen lediglich stichwortartige Beispiele (Beratung, Realisierung,
Schulung, Inbetriebnahme, Einfithrungsunterstiitzung) an und tiberlédsst die Ausgestaltung den

SLAs.

Andern sich der in den Leistungsbeschreibungen definierte Technologieeinsatz oder definierte
Tétigkeiten, gilt es eine neue Version zu erstellen. Die Lizenzdienstbeschreibung definiert
bspw. die erhéltlichen Oracle-Produkte wie ,,Database Enterprise Edition*. Dies schliesst
nicht den anschliessenden Bezug anderer Editionen {iber einen SLA aus. Zeigt sich, dass eine
solche andere Edition umfangreich in SLAs festgelegt wird, wird anschliessend auch die Leis-

tungsbeschreibung auf diese Edition angepasst.

2.4 Leistungstransparenz und -beauftragung

Die durch die Demand-IT-Abteilungen der Kundenunternehmen vereinbarten SLAs umfassen
Leistungskontingente und Tatigkeitszusicherungen, die wéhrend der Laufzeit des SLA von
der Kundengesellschaft abgerufen werden kénnen. Die Transparenz iiber diese zugesagten
Leistungen in der Kundenorganisation und die Durchfiihrung des Leistungsabrufs bzw. der

Leistungsanpassung wird im Folgenden betrachtet.

Der IT-Leistungskatalog mit seinen Leistungsbeschreibungen ist allen Mitarbeitern des Kon-
zerns iber das Intranet zugénglich. So konnen die kundenneutral spezifizierten Leistungen

jederzeit eingesehen werden. SLAs liegen lediglich den IT Demand Abteilungen vor.

Da jeder Kundenauftrag bei Beta durch einen eigenen SLA représentiert wird, bildet die Ge-
samtheit der noch nicht ausgelaufenen Auftrige das aktuelle Leistungsverhiltnis zwischen
Kundengesellschaft und Beta ab. Sichert eine Leistungsvereinbarung Kontingente abrufbarer
Mengen zu, so kann iiber die Anteile genutzter Kontingentmengen Auskunft angefragt wer-
den. Beta kann iiber dafiir implementierte Tools bspw. die Anzahl zugeordneter Lizenztypen
auswerten und Auskunft geben. Beta kontaktiert den Kunden bei Erreichen von Kontingent-

grenzen.
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Die Leistungsbeziehung mit Kappa kann seitens der Kundengesellschaften tiber das Endgera-
te-Portal der Kappa eingesehen werden. Es informiert unter Angabe einer Anwender-ID {iber
die bereits zugeordneten IT-Module und zeigt so die bezogenen Endgerdte-Dienste pro An-

wender auf.

Zur Leistungsanpassung wihrend der Laufzeit einer Leistungsbeziehung konnen die Kunden-
gesellschaften Antrige per Fax, telefonisch oder iiber vordefinierte Formulare stellen. Die
abrufbaren Titigkeiten sind in den Leistungsbeschreibungen und SLAs definiert (beispiels-
weise ,,Ermitteln der erforderlichen Rollen bzw. Erstellen neuer Rollen* fiir Benutzerneuanla-
ge). Innerhalb der Beta werden diese Aufforderungen meist als Tickets des User Help Desks
bearbeitet und riickgemeldet. Somit ergdnzen diese Riickmeldungen die Dokumentation einer
Leistungsbeziehung. Diese Leistungen sind nicht bepreist, sondern werden intern nach Zeit-

aufwand auf dem laufenden Kundenauftrag entlastet, dem die Aufforderung zuzuordnen ist.

Zur Verwaltung der Endgerdte- und Desktop-Dienste kann das Portal der Kappa genutzt wer-
den. Es konnen pro Anwender zusétzliche IT-Module angefordert oder bestehende Dienste fiir
einen Anwender abgemeldet werden (siehe Abbildung 3). Die Beauftragung erfolgt durch
schrittweise Abfrage der Anforderungsart (Neu, Erweiterung, Umzug, Umbuchung, Erneue-

rung, Abmeldung), des zu bearbeitenden Anwenders und der Auswahl der IT-Module.

Select IT-moduls
Awailable [T-rnoduls Selected T-moduls
A | A [
B
o add
0
L
F
G
H [=Taalect | =]
I User-allocated IT-moduls
d rernove all | B -]
K D
L G
M |
N show descriptionl L
o 0
P P
[ | [ |
Back | Order |

Abbildung 3: Anforderungsabwicklung im Endgeréite-Portal12

12 ..
Darstellung anonymisiert
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Auch die erforderlichen Freigaben neuer Anforderungen werden hieriiber verwaltet. Der
Zugriff auf die Informationen im Portal ist rollenspezifisch auf die Personalverantwortlichen

beschrinkt.

2.5 Zusammenfassung

Mit dem Auftrags-Dreiklang aus Kunden-Rahmenvertrag, festem IT-Leistungskatalog und
individuellem SLA ermoglicht die Beta kundenindividuelle Dauerleistungsvereinbarungen in
einem vordefinierten Rahmen. Dabei bilden die generischen Leistungsbeschreibungen den

Rahmen fiir die ergénzenden frei formulierbaren Vertragstexte der SLAs.

Die technische Ausrichtung des IT-Leistungsangebots und der titigkeitsorientierte Leistungs-
beschreibungsschnitt sind auf das Fachwissen der Demand-IT-Abteilungen in den Kundenge-
sellschaften ausgerichtet. Die aktuelle Leistungsbeziehung zwischen einer Kundengesellschaft
und dem IT-Dienstleister ist iiber verschiedene vertraglich relevanter Dokumente festgehal-
ten. Kontingentstdnde und Qualitdtseinhaltungsreports konnen angefragt werden. Fiir die An-
wender in den Kundengesellschaften sind die kundenneutralen Leistungsbeschreibungen der
Beta und Gamma einsehbar. Leistungsabrufe konnen iiber verschiedene Kanile erfolgen und

werden in Formularen und Ticketsystemen festgehalten.

Im Bereich der Endgeréte- und Desktopdienste kann dank eines hohen Standardisierungsgrads
ein Endgeréte-Portal angeboten werden. Es ermdglicht eine transparente Zuordnung abgeru-
fener Leistungsmodule pro Anwender und die Beauftragung von zusétzlichen oder abzubau-

enden Endgerétdienst-Modulen.

3 Fallstudie II

3.1 Das Unternehmen

Der Omega -Konzern ist ein international titiges DAX-Unternehmen, bestehend aus mehre-
ren grossen Teilkonzernen und ergidnzenden Servicegesellschaften. Letztere erbringen die
zentralen Servicebereiche und IT-Dienstleistungen hauptsiachlich gegeniiber den Teilkonzer-

nen. Eine der Servicegesellschaften ist die in dieser Fallstudie untersuchte Delta.

3 . .
Konzernname anonymisiert
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Kundenunternehmen

Omega

(initial + zur Leistungsveranderung)

IT-Services, Integrated Services, Specialty Services

Durchfiihrung Leistungsveranderung
Legende:

Organisations-
— Dienstleistungsfluss - - - » Informationsfluss - Gesellschaft - eingheit . Portal

weitere
Kunden

Abbildung 4: Geschiiftsnetzwerk der Delta "

Delta agiert als internationaler IT-Dienstleister und Business Process Outsourcing Partner des
Omega-Konzerns. Deltas Angebot reicht von Beratung, tiber Entwicklung und Umsetzung bis

hin zur vollstdndigen Auslagerung von Geschéftsprozessen.

Delta beschiftigt konzernweit tiber 5000 Mitarbeiter bei einem neunstelligen Umsatz. Das
Unternehmen ist in mehrere Bereiche unterteilt, die tiberwiegend jeweils ihr eigenes Pro-
duktmanagement und Portfolio sowie eine Sales-Abteilung als Anlaufstelle fiir die Demand-

IT Abteilungen der Kundenunternehmen unterhalten (vgl. Abbildung 4).

3.2 Leistungsangebot

Das Leistungsangebot der Delta gliedert sich in die drei Leistungsfelder /7-Leistungen, Integ-
rierte Leistungen und Weitere Leistungen, wobei erstere Rubrik tiber die Hilfte des Gesamt-
umsatzes abdeckt. Das Gesamtportfolio an angebotenen Dienstleistungen unterteilt sich nach
den Geschiftsbereichen und ist darin in verschiedene IT-Leistungskategorien und -gruppen

untergliedert. Abbildung 5 stellt einen Auszug des Leistungsportfolios vereinfacht dar.

" Begriffe zur Anonymisierung abgewandelt
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IT Leistungen
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Abbildung 5: IT-Leistungsportfolio nach Geschiiftsbereichen der Delta

Jedes Produkt besteht dabei aus obligatorischen und optional hinzuwahlbaren Modulen, die
jeweils eine spezifische Funktionalitdt definieren. Varianten einer IT-Leistung werden durch
eine Auswahl von Modulen abgebildet, von denen genau eins gewéhlt werden muss. Diese

Module kénnen wiederum mehrere optionale oder obligatorische Module beinhalten.

Module sind redundanzfrei in ihren Tatigkeiten beschrieben. Ein Modul kann dabei in ver-
schiedenen IT-Leistungen verwendet werden (z.B. Modul ,,Managed Storage*). Module bil-
den gegeniiber dem Kunden die Abrechnungseinheiten mit definiertem Preis. IT-Leistungen

dagegen sind nicht bepreist.

Service Levels definieren die Qualititszusagen der Infrastruktur und Systemarchitekturkom-
ponenten, sowie des Incident Managements. Nur IT-Leistungen sind einem Service Level
zugeordnet. Mogliche Service Level sind abhéngig von der Modulzusammensetzung. Pro IT-
Leistungsgruppe sind die Qualitdtszusagen verschiedener Service Level Kategorien definiert.
Unterteilt wird zwischen Best Effort (Minimalzusage ,,schnellstmoglich® ohne KPI), Stan-
dard, Erweitert (fiir geschéftsnotwendige IT) und Kritisch (fiir geschéftskritische IT). Fiir ei-
nige IT-Leistungsgruppen wie den Service Desk steht lediglich der Standard Service Level

zur Auswahl.

N Begriffe zur Anonymisierung abgewandelt oder nicht aufgefiihrt
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3.3 Leistungsdokumentation und vertragliche Vereinbarung

In einem konzernweit giiltigen Leistungskatalog ist das standardisierte Angebot der Delta im
Geschiftsbereich IT-Betrieb detailliert und kundenneutral beschrieben. Auf iiber 100 Seiten
werden die Leistungen in ihren Standard-Konfigurationen und optionalen Modulen aufge-

fithrt. Im Anhang finden sich verschiedene Service Level.

Jede IT-Leistung wird darin durch einen Zweizeiler charakterisiert und anschliessend sind die
als obligatorisch oder optional gekennzeichneten Module mit jeweiliger Kurzbeschreibung,
Abrechnungseinheit und —periode aufgefiihrt. Zur Variantenabbildung genutzte Module sind

als solche zur Auswahl markiert. Modulpreise werden separat gefiihrt.

Der Leistungskatalog wird als gebundenes Dokument gegeniiber den IT-Demandabteilungen
der Teilkonzerne und externer Kunden ausgegeben und hat primér die marketinggerichtete
Aufgabe, die Grundlage fiir Pre-Sale-Gespriache zu bilden. Aus Rechtsschutziiberlegungen hat
man sich gegen jedwede elektronische Verdffentlichung entschieden. Bereichsintern werden

die Leistungsbeschreibungen in einer Lotus-Notes-Datenbank gehalten.

Eine Ausnahme bilden dabei die Desktop-Services: Hier konnen sich die Konzernmitarbeiter

via Intranet tiber die Auswahl an Laptops, PCs und CADs informieren.

Das Vertragsverhéltnis zwischen der Demand-IT-Abteilung und der Delta besteht aus einem
grundlegenden Rahmenvertrag und Leistungsdokumenten pro Auftrag, die mehrere IT-
Leistungen als Positionen beinhalten kann. Dabei bilden der im Leistungskatalog festgelegte
Leistungsumfang und die Qualitdtszusagen des ausgewihlten Service-Levels einen Vertrags-
bestandteil. Teilweise kundenseitig durchgesetzte Abweichungen von den Spezifikationen des
Leistungskatalogs werden in der Leistungsbeschreibung individuell abgeédndert: Fiir die ver-
tragliche Spezifikation kann die bereichsinterne Sales-Abteilung auf die Leistungsbeschrei-
bungen der Datenbank zugreifen und die Texte nach Bedarf fiir den Kunden verdndern. An-
schliessend konnen daraus Auftragsscheine generiert werden. Die Demand-IT Organisation
schliesst mit einem Teilkonzern wiederum eigene Vertrage ab. Oft werden dafiir die mit Delta

vereinbarten Vertrdge durchgereicht, teils jedoch auch andere Zusagen getroffen.

3.4 Leistungstransparenz und -beauftragung

Fiir die Kommunikation der vereinbarten Leistungen mit Delta sind auf Kundenseite die IT-
Demand-Organisationen zustédndig. Bei ihnen soll sich der Anwender tiber den Leistungsum-
fang informieren konnen. Die IT-Demand-Organisation dient dem Anwender auch als An-

sprechpartner, wenn es um den Bedarf geht, den Leistungsumfang zu éndern oder konkrete
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Leistungen (wie z.B. einen Gerdtewechsel) anzufordern. Die Geschéftsbereiche der Delta in-

teragieren ausschliesslich mit der IT-Demand-Organsiation des jeweiligen Kunden.

Bei Bedarf, bestehende Leistungsbeziehungen anzupassen, kann die IT-Demand-Organisation
Verdnderungen auf Basis der im Leistungskatalog gelisteten optionalen Module beauftragen.
So sind fiir die Kategorie Desktop Services einzelne Module fiir das Konfigurieren, das Riick-
setzen eines Passworts oder die Installation, Transport und Deinstallation von Soft- und
Hardware beauftragbar. Sie werden pro Beauftragung einmalig berechnet. Weitere Change
Requests werden durch Anfragen beantragt, auf deren Basis Zusatzvereinbarungen spezifi-
ziert werden. Vielmals werden fiir die Verrechnung von Changes Kontingente gekauft, um die
Jahresausgaben konstant zu halten. Der Kontingentstand kann in Lotus Notes eingesehen

werden.

3.5 Zusammenfassung

Delta zeichnet sich durch einen detailliert ausgearbeiteten und konzernweit giiltigen Leis-
tungskatalog im Bereich der IT-Betriebsleistungen aus. Eine modulare Struktur ermoéglicht
die Abdeckung vieler Kundenwiinsche durch die unterschiedliche Zusammenstellung von
Modulen und Service Levels. Die Module sind titigkeits- und technikorientiert geschnitten.

Es wird angestrebt, Kataloge fiir alle anderen Bereiche nach diesem Vorbild aufzubauen.

Der Leistungskatalog stellt eine grosse Unterstiitzung fiir eine effiziente Vertragsvereinbarung
dar. In den Vereinbarungen werden die Beschreibungen des Leistungskatalogs genutzt, kon-
nen jedoch bei Bedarf durch die Sales-Abteilung als Freitext an den Kundenwunsch ange-

passt. Change Requests werden teils formularbasiert, teils tiber Standard Changes beantragt.

Die aktuelle Vertragslage kann auf Basis von Auftragsscheinen und Change Requests nach-
vollzogen werden. Anwender konnen sich an die IT-Einkaufsabteilung ihres Teilkonzerns
wenden, um Informationen iiber die sie betreffenden Leistungsvereinbarungen zu bekommen.

Im Desktopbereich konnen sie sich tiber Endgeréte informieren.

4 Erkenntnisse und Handlungsfelder

4.1 Beobachtungen

Die in den Fallstudien beleuchteten IT-Organisationen reflektieren vier in der Praxis vielfach
zu beobachtende Sachverhalte, die in Forschungs- und Praxisliteratur als branchentypisch

skizziert werden:
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Technisch geprdgtes Leistungsangebot. Das IT-Leistungsangebot spiegelt iiberwie-
gend die Trennung nach dem Einsatz technischer Ressourcentypen wie Rechner-,
Netz- und Desktopleistungen sowie Applikationsentwicklung wider. Dies beruht auf
der historischen Entwicklung der einzelnen Organisationseinheiten entlang eingesetz-
ter Technologien'’. Die techniklastige Spezifikation der Leistungszusagen fiihrt jedoch
in der Praxis leicht zu Diskrepanzen zwischen erwarteter und vertragsgeméss erbrach-
ter Leistung . Insbesondere hat der Anwender als Leistungsbezicher oft keine Kennt-
nis iiber die vereinbarte Leistung. Um Transparenz im Wertbeitrag der IT zu erhalten,
fordern Kunden deshalb zunehmend das Angebot geschiftsprozessorientierter Leis-

tung:{sbijndell8 und die Vereinbarung wertbeitragsorientierter Leistungszusagenlg.

Standardisierungsstreben von Leistungsangebot und -beauftragung: Mit Hinblick auf
Kostenreduktion und Effizienzzugewinn in der Leistungserbringung werden standar-
disierte Leistungsportfolios definiert und in Katalogen beschrieben. Delta stellt bei-
spielsweise in einem bestimmten Segment den Katalog konzernweit einheitlich auf.
Dabei wird auch versucht, kontinuierliche Anpassungen als Standardangebote abzu-
bilden. In einzelnen Segmenten wie dem Client-Management bei Kappa und Delta
wird die Leistungsbeauftragung bereits durch Portale unterstiitzt. Der Vorschlag der

Ausweitung dieses Konzepts wird als vielversprechend aufgenommen.

Individuelle Leistungsvereinbarungen: Eigentlich als Standard-Angebote aufgesetzte
Dienstleistungen werden in Verhandlungen bzgl. ihrer Zusagen oft stark angepasstzo,
um der hohen Individualitit der Kundenanforderungen gerecht zu werden. Die ausge-
arbeiteten Dienstleistungskataloge dienen in der Praxis und auch in praxisorientierter
Literatur fiir SLA-Kontrakte vorwiegend als Diskussionsgrundlage”. Zeit- und Perso-
nalaufwénde zur Verhandlung und Anpassung sind eine Konsequenz. Als weitere Fol-
ge basiert die anschliessende Leistungserbringung mangels Abstimmung mit dem IT-
Betrieb trotz initial entwickelter Standardabldufe oft auf ad-hoc getriebener Losungs-

ﬁndungzz.

“Vel. [Winniford et al. 2009]

"Vel. [Zeithaml 1988, Rands 1992, Trienekens et al. 2004]
"Vel. [Ernest/Nisavic 2007]

1gvgl. [Wittgreffe et al. 2006]

Vel. auch [Hradilak 2007 S.34]

21Vgl. [Heinrich 2002, Schoepp/Horchler 2002]

22Vgl. Untersuchung von [Barrett et al. 2004, Maglio et al. 2006]
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Intransparente Leistungsbeziehung: Die Vereinbarung der Leistungsbeziehung zwi-
schen Kunde und IT-Organisation erfolgt iiber verschiedene, aufeinander referenzie-
rende Dokumente wie Rahmenvertrag, Leistungsbeschreibung und SLA”. Durch die
technische Ausrichtung wirken fiir die Unterstiitzung eines bestimmten Geschiftspro-
zesses viele Leistungen verschiedener Leistungsbeschreibungen zusammen. Dabei
filhren Anderungen des kundenseitigen Bedarfs zu Change Requests” und verschiede-
nen Laufzeiten einzelner Vereinbarungen. Dies fiihrt zu Schwierigkeiten in der Nach-

vollziehbarkeit der aktuellen Leistungsbeziehung” und der Kostenzurechnung”.

4.2 Handlungsfelder

Um der skizzierten Situation und dem sich daraus aufbauenden Leidensdruck zu begegnen,

konnen unterschiedliche Handlungsfelder identifiziert werden:

Aufbau eines kundenorientierten IT-Dienstleistungsportfolios, das Anpassungsbedarfe
on-demand befriedigen kann: Der Aufbau eines Leistungsportfolios, das nicht nach
technologischen Aspekten, sondern entlang der Geschéftsobjekte im Kundenunter-
nehmen geschnitten ist, verspricht einen direkten Nutzen- und Kostenbezug der IT-
Unterstiitzung in der Kundenorganisation. Dabei stellt neben der Identifikation solcher
Geschiéftsobjekte die Beriicksichtigung von Anpassungsoptionen in Funktion und
Qualitit eine Herausforderung im Aufbau eines kundenorientierten Dienstleistungs-

schnitts dar.

Spezifikation kundenorientierter IT-Dienstleistungsbeschreibungen: Um Transparenz
in den Leistungszusagen auch gegeniiber dem Anwender als Empfinger der Leistung
zu erlangen, bedarf es Leistungsspezifikationen, die anwenderverstandlich beschrieben
und strukturiert sind. Gleichzeitig miissen die Beschreibungen jedoch als Vertragsbe-

standteil hinreichend prizise formuliert sein.

Anpassung von standardisierten Leistungsangeboten auf kundenindividuelle Bedarfe:
Der hohe Individualititsgrad von Leistungsvereinbarungen zeigt den Bedarf, ein stan-
dardisiertes Leistungsangebot auf den Kunden anpassen zu kénnen. Um dennoch eine

standardisierte Auftragsabwicklung zu erméglichen, muss diese Anpassung jedoch un-

* Vel. auch [Sturm et al. 2000: 8ff., Burr 2003: 33]
24 vgl. auch [Garschhammer et al. 2001]

» vgl. [Unterharnscheidt/Kieninger 2010]

* vel. [Uebernickel 2008]
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ter Restriktionen erfolgen. Hier liegt der Handlungsbedarf insbesondere in einem

stringenten prozessualen Vorgehen zur Anpassung von Zusagen in Rahmenvertrégen.

o Transparenz in der Leistungsbeziehung: Die aktuelle Leistungsbeziehung zwischen
einem Kundenunternehmen und dem IT-Dienstleister ist in eine Vielzahl vertragsrele-
vanter Schriften und Abmachungen mit verschiedenen Fristen dokumentiert. Ein
Handlungsbedarf besteht in der nachvollziehbaren Aufbereitung dieser Informationen,
um Kosten, vertragliche Abhédngigkeiten, aber auch Compliance-Konformitét aufzu-
zeigen. Weiterhin gilt es, dem Anwender als eigentlichen Leistungsbezieher Informa-

tionszugang zu den Leistungszusagen zu ermdoglichen.

e Standardisierte und konsistente Beauftragung von Leistungsanpassungen: Eine 1T-
unterstiitzte Beauftragung von Leistungen und Leistungsanpassungen durch Kunden
ermoglicht die Konsistenzpriifung zur aktuellen Leistungsbeziehung und verspricht
die Reduktion der nachtriaglichen Abfrage benétigter Daten vom Kunden. Dieses
Handlungsfeld kann durch den Einsatz eines Self-Service-Portals adressiert werden,
verlangt dabei jedoch eine iiber die aktuellen Losungen hinausgehende Berticksichti-

gung von Abhéngigkeiten zu bereits eingegangenen Leistungszusagen.

Zur Unterstiitzung der IT-Organisationen in der Umsetzung dieser Handlungsfelder besteht
der Bedarf einer integrierten Methodik zur standardisierten Gestaltung und Vereinbarung

kundenorientierter IT-Dienstleistungen.

5 Literatur

[Barrett et al. 2004]
Barrett, R., Kandogan, E., Maglio, P. P., Haber, E. M., Takayama, L. A., Prabaker,
M., Field studies of computer system administrators: analysis of system management
tools and practices, Proceedings of the ACM Conference on Computer supported co-
operative Work, Chicago, IL, USA, 2004

[Burr 2003]
Burr, W., Service-Level-Agreements: Arten, Funktionen und strategische Bedeutung,
in: Bernhard, M., Mann, H., Lewandowski, W., Schrey, J. (Hrsg.), Praxishandbuch
Service-Level-Management: Die IT als Dienstleistung organisieren., SymposionDiis-
seldorf 2003, S. 33-44

[Eisenhardt 1989]
Eisenhardt, K. M., Building Theories from Case Study Research, in: Academy of
Management Review, 14, 1989, Nr. 4, S. 532-550

[Eisenhardt/Graebner 2007]
Eisenhardt, K. M., Graebner, M. E., Theory Building from Cases: Opportunities and
Challenges, in: Academy of Management Journal, 50, 2007, Nr. 1, S. 25-32

[Ernest/Nisavic 2007]



Fallstudien zur Leistungsgestaltung und —vereinbarung bei IT-Dienstleistern

Ernest, M., Nisavic, J. M., Adding value to the IT organization with the component
business model, in: IBM Systems Journal, 46, 2007, Nr. 3, S. 387-403

[Garschhammer et al. 2001]
Garschhammer, M., Hauck, R., Hegering, H.-G., Kempter, B., Radisic, 1., Rolle, H.,
Schmidt, H., Langer, M., Nerb, M., Towards generic service management concepts: A
service model based approach, Seattle, WA, USA, IEEE, 2001, S. 719-732

[Heinrich 2002]
Heinrich, L., Informationsmanagement: Planung, Uberwachung und Steuerung der
Informationsinfrastruktur, 7. vollst. {iberarb. und erg. Aufl., Oldenbourg, Miinchen
Wien 2002

[Hradilak 2007]
Hradilak, K. P., Fithren von IT-Service-Unternehmen: Zukunft erfolgreich gestalten,
Vieweg, Wiesbaden 2007

[Maglio et al. 2006]
Maglio, P. P., Srinivasan, S., Kreulen, J. T., Spohrer, J., Service systems, service
scientists, SSME, and innovation, in: Communications of the ACM, 49, 2006, Nr. 7,
S. 81-85

[Rands 1992]
Rands, T., Information technology as a service operation, in: Journal of Information
Technology, 7, 1992, Nr. 4, S. 189-201

[Schoepp/Horchler 2002]
Schoepp, O., Horchler, H., Qualitit messbar machen - IT-Standards und ITStandardi-
sierungen aus Sicht eines Outsourcing-Dienstleisters, in: Bernhard, M., Lewandowski,
W., Mann, H. (Hrsg.), Service-Level-Management in der IT: Wie man erfolgskritische
Leistungen definiert und steuert, SymposionDiisseldorf 2002, S. 61-77

[Sturm et al. 2000]
Sturm, R., Morris, W., Jander, M., Foundations of Service Level Management, Sams,
Indianapolis 2000

[Trienekens et al. 2004]
Trienekens, J. M., Bouman, J. J., van der Zwan, M., Specification of service level
agreements: Problems, principles and practices, in: Software Quality Journal, 12,
2004, Nr. 1, S. 43-57

[Uebernickel 2008]
Uebernickel, F., IT-Produktkostenrechnung - Methoden und Konzepte fiir die Umset-
zung und Einfithrung einer produktorientierten IT-Kostenrechnung, Dissertation, Uni-
versitdt St. Gallen, St. Gallen 2008

[Unterharnscheidt/Kieninger 2010]
Unterharnscheidt, P., Kieninger, A., Service Level Management — Challenges and
their Relevance from the Customers’ Point of View, Proceedings of the 16th Americas
Conference on Information Systems (AMCIS), Lima, Peru, 2010

[Winniford et al. 2009]
Winniford, M. A., Conger, S., Erickson-Harris, L., Confusion in the Ranks: IT Service
Management Practice and Terminology, in: Information Systems Management, 26,
2009, Nr. 2, S. 153-163

[Wittgreffe et al. 2006]
Wittgretfe, J., Dames, M., Clark,J., McDonald,J., End-to-end service level agreements
for complex ICT solutions, in: BT Technology Journal, 24, 2006, Nr. 4, S. 31-46

[Zeithaml 1988]
Zeithaml, V., Consumer Perceptions of Price, Quality, and Value: a Means-End Model
and Synthesis of Evidence, in: Journal of Marketing, 52, 1988, Nr. 3, S. 2-22



Page 1 of 12 18th European Conference on Information Systems

MASS CUSTOMIZING IT-SERVICE AGREEMENTS —
TOWARDS INDIVIDUALIZED ON-DEMAND SERVICES

Henrik Brocke, University of St.Gallen, Mueller-Friedberg-Str. 8, 9000 St.Gallen,
Switzerland, henrik.brocke@unisg.ch

Falk Uebernickel, University of St.Gallen, Mueller-Friedberg-Str. 8, 9000 St.Gallen,
Switzerland, falk.uebernickel@unisg.ch

Walter Brenner, University of St.Gallen, Mueller-Friedberg-Str. 8, 9000 St.Gallen,
Switzerland, walter.brenner@unisg.ch

Abstract

IT-service providers shall achieve both cost reduction in IT-operations and customer individuality in
service agreements. This article suggests applying the well known principle of mass customization to
balance individuality and standardization in service agreements. Dependent on the commitment
modularity type, its employment may not only save time and resources at the point of customer
involvement but also allow the predefinition of repeatable processes in IT-operations. We develop a
typology for positioning and classifying IT-service providers as mass customizers of service
agreements. This categorization is based on commitment modularity types and points of customer
involvement in the IT-service life cycle. We identify four generic archetypes of IT-service providers’
customization strategies and explain their characteristics by means of selected examples of actual IT-
service agreement situations. Finally, we introduce a service model that enables IT-service providers
to implement one specific archetype with a great balance in standardization and individuality. We
therefore propose to (1) strictly separate the design of services from contracting and usage stages, (2)
modularize self-contained commitments and (3) productize options and changes of a service
agreement. This model has been prototyped and developed in close cooperation with IT-service
providers and is currently applied for a pilot project.

Keywords: Individualization, Mass Customization, Service Level Agreements, Service Model, IT-
Service Management.
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1 INTRODUCTION

In response to an increasingly service-oriented and comparable economy, the IT providers’ challenges
are twofold. On the one hand they seek to reduce costs by optimizing IT-operations processes: driven
by best-practice-frameworks like ITIL (OGC, 2007b) and CobiT (ISACA, 2004), provisioning
processes strive for repeatability, documentation and automation. On the other hand, customer
orientation demands the alignment of IT-services to business needs (Peppard, 2003; Nieminen &
Auer, 1998). Business-oriented services are believed to reduce mismatches (Trienekens et al., 2004;
Rands, 1992) and enhance cost transparency and satisfaction on the customer’s side (Heine, 2006;
Drury, 2000). IT-services are therefore understood in this article as a set of related functions provided
by an IT provider in a specific quality to support one or more business processes (cf. Rodosek, 2003).

To achieve both optimized IT-operations and customer-oriented service offers, a standardized
portfolio of IT-services must be defined. As a result, the definition of service catalogues according to
ITIL (OGC, 2007a) is on the very rise of expectations within Gartner’s hype cycle (Govekar et al.,
2009). However, standardized service offers in a catalogue leave many customer requirements
unfulfilled and have to be individualized in customer-specific contracts / service level agreements
(SLA). Completely individual negotiated “one-of-a-kind” services make standardized IT-operations
almost impossible and keep them project-based. The permanent demand to adapt existing agreements
to new requirements of the customer’s business model and processes further complicates matters.
Most change requests implicate project-based, unrepeatable IT-operations. Thus, demand-oriented IT
providers have to balance standardization and individualization in service agreements.

Our proposition is that the industrial principle of mass customization is adoptable to support this
balance in the design of service agreements. Although known primarily as a production principle
(Pine, 1993; Kaplan & Haenlein, 2006), mass customization has also been applied to intangible
products (Choi et al., 1997). Kahn (1998) and Wehrli (1997) focus distributive and marketing aspects
when mass customizing offerings and deals. Likewise, we disregard the production focus when
applying the principle to customize IT-service offers and agreements. Doing so, we follow the idea of
‘industrializing’ IT management through applying industrial concepts (Zarnekow et al., 2006).

Related work concerns itself with how to modularize IT-services themselves. The packaging of
modularized service modules has been examined by diverse researchers — e.g. (Nieminen & Auer,
1998; Kaitovaara, 2001; Salmi, 2008). Configuration themes of those resource-oriented modules have
been examined by Felfernig et al. (2000; 2001) among others. Boehmann and his colleges (2003;
2005) introduce service engineering methods and architectures that aim to composite resource-
oriented service components to achieve repeatable processes and learning effects in IT-operations. We
base our work on this research to engineer new services according to the customer requirements and
negotiated agreements. However, as soon as the customer does not order resource-oriented
components but a business-oriented service, this modularity layer is no longer applicable to the
defining of service agreements. Rather than choosing between predefined services, commitments are
negotiated that overlap resource-oriented silos. This is why we care about the standardization and
reusability of commitments in this article to achieve repeatable processes of operations in a later step.

In this respect, we first identify and classify different approaches of customizing service agreements.
We therefore apply the principle of mass customization from industry to IT-service agreements and
introduce a model based on its key dimensions. Implied by the typology, we introduce different
archetypical approaches of customizing service agreements on the basis of analyzed service catalogues
and SLA of diverse IT providers and their customers. We then introduce a service model to mass
customize service agreements based on modular, self-contained commitments. This model enhances
predefined and repeatable processes in IT-operations and provisioning by distinguishing stages of
change and run in the provider’s business. It also achieves transparency of the actual commitments
with a customer and his possibilities to change or extend them according to evolving business
requirements. Furthermore it provides a basis to plan and schedule future efforts of IT-operations.
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2 ADAPTINGMASSCUSTOMIZATIONTOIT-SERVICEAGREEMENTS

Mass customization has become a common principle for industrial manufacturers to meet varying
customer demands and achieve competitive costs. Its adaption to the design of service agreements has
several potential advantages. Firstly, selecting and reusing instead of developing new commitments
and agreements reduces time-to-market and development cost (Ulrich & Ellison, 1999). The
customization of agreements saves time and resources at the point of customer involvement. Secondly,
predefined submissions allow the pre-engineering of processes of provisioning and therefore enable
cost-efficient, standardized, documented, optimized and repeatable IT-operations. Spreading the
arising pre-engineering costs across several offerings and capturing economies of scope and of
learning are further effects (Ulrich, 1995). Equally important is the possibility to permanently adapt a
closed service contract to new requirements throughout its life-cycle without endangering the
standardized and cost-efficient provisioning of the service (Baldwin & Clark, 1997).

These aspects are also outlined by Piller’s three level of mass customization (Piller, 2002): Adapted to
our scope, the aim of mass customization is to address a large market and meet the needs of every
individual demander with regard to certain service characteristics (differentiation option) at costs that
correspond to standard mass services (cost option) while building up an ongoing relationship with
each customer (relationship option). This implies amongst others, that variety and customization are
distinct and, to ensure the latter, the customer must be involved in shaping the service agreement
(Mintzberg, 1988). Therefore, the point of customer involvement in the production cycle is one of the
two basic key indicators of the degree or type of customization provided (Duray et al., 2000). The
second is the method of achieving customization under cost restrictions. Specifically, it is the type of
modularity employed, since modularity is the key to achieving mass customization (Pine, 1993). In the
following we analyze these key dimensions of customization to group types of customization later on.

2.1 Modularity

Mass customization requires modular architectures to achieve economies of scale and scope (Blecker
et al., 2006). Defining modular components that are configurable into different varieties of a service
and its service agreement allows individuality, cost reduction and reduced delivery times
(McCutcheon et al., 1994). In literature, different types of modularity have been distinguished to
provide customized end products (Pine, 1993; Ulrich & Tung, 1991; Duray et al., 2000): swapping
(switch options), bus (add to existing base), mix (combine while using unique identity), sectional
(arrange to a unique pattern), cut-fo-fit (alter dimensions before combining) and sharing (design
around common base unit) modularity. Due to the intangibility of services, the characteristics of bus
and mix modularity as well as those of cut-to-fit and sharing modularity may be combined. Based on
that, we adopt these types to the modularity range of intangible service agreements and differentiate
between swapping, option, sectional and sharing modularity as shown in Figure 1a.

The commitment swapping modularity represents the possibility to switch between variants of a
commitment. One of the variants has to be chosen. A typical example is the choice between defined
service levels like “silver” versus “gold”.

An option modularity allows adding additional commitments to an existing agreement base.
Additional commitment modules are selectable from a list of options. The selection of an additional
commitment like for example a 24/7 support will influence the service as a whole. Some of those
optional commitments can be added several times with different parameters.

The sectional modularity focuses on arranging commitment modules to a new service agreement.
Consider the arrangement to commit daily reports and continuous monitoring. Commitment-
arrangements may either be restricted by predefined combining rules or be allowed wunrestrictedly.
The latter allows more efficient designing of new service agreements but lacks certainty that such a
new agreement would be able to be provisioned based on standardized processes.
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The commitment sharing modularity is used to design a new service agreement with preferably many
identical commitments. They are uniquely designed around a base unit of common commitments. For
example the same definition of a service transfer point may be reused in different service agreements.

Following Duray et al. (2000) the above described types of modularity can be classified into two
groups: applying the sectional and commitment sharing modularity types causes a new design or deep
alteration of an IT-service and its operational activities to provide it. Even if no commitment is altered,
its new assembly would result in an engineering of IT-operations, since commitments may not
necessarily be able to be provisioned in the same way when used in different contexts. In contrast, the
commitment swapping and option modularity types provide customization by allowing customers to
choose between a predefined number of choices without being allowed to alter any of the commitment
modules or their predefined structure in a service agreement. This shall be called “standard
customization” in analogy to Mintzberg (1988). In contrast, the former group represents a “tailored
customization”, since it alters a basic design through sharing or assembling commitments. Along with
Mintzberg the design of a new IT-service and new commitments from the scratch without the use of
any modularity would represent a “pure customization”. We use this classification when linking the
modularity types with the points of customer interaction in the next section.
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Figure 1a. Types of commitment modularity Figure 1b. Matrix of customer configurations
2.2 Points of customer involvement

In order to identify different points of customer involvement to customize the service agreement, we
analyze the life cycle of an IT-service from its design to the point of its removal. Since the five generic
stages to structure the ITIL framework (OGC, 2007b) is rather focused on IT-operations, Goeken et al.
(2008) specify an ITIL service value life cycle that focuses on the customer. In addition
Garschhammer et al. (2001) as well as Hegering et al. (1999) define a service life cycle as the stages
‘design’, ‘negotiation’, ‘provisioning’, ‘usage’ and ‘deinstallation’. Along these life cycles, we
identify the three stages of ‘design’, ‘contracting’ and ‘usage’ as points of possible customer
interaction to individualize an IT-service. (In practice, some non-functional commitments may also be
defined at the ‘provisioning’ stage. Though, we simply attach all definitions to the ‘contracting’ stage.
The ‘provisioning’ stage may involve the customer for cocreation but not to specify the agreement.)

The ‘design’ stage is the starting point within the service life cycle and includes the specification of
the functionality and nonfunctional properties like quality parameters. The development of a new
service may arise because of two possible triggers: either the service provider enhances its portfolio
because of innovative business ideas or optimization issues. Following the ITIL, its commitments shall
be described in a service catalogue. Alternatively, a customer’s specific demand initiates the
development of a new service that would be defined exclusively along the requirements of the
customer. It depends on the provider’s service strategy if this kind of direct customer involvement
exists. If this is the case, a ‘tailored’ rather than a ‘pure’ customization may be executed to gain
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communalities in agreements and to raise the chance of reusing already standardized processes in IT-
operations. Therefore the ‘sharing’ or ‘sectional’ modularity type may be employed.

Following the service cycle, the ‘contracting’ stage aims to sign a service agreement with the
customer - often on the basis of predefined (catalogue) services. In most cases, those services are to be
modified to the customer’s needs when negotiating a specific service agreement. Dependent on the
customer’s power and the provider’s strategy, this modification will either equal a ‘pure’ or ‘tailored’
customization or else just a choice of functionalities and service levels. The former may employ
sectional or sharing modularity while the latter uses swapping or optional modules to achieve a
‘standardized’ customization. As an example, a ‘standard’ customizing provider in the ‘contracting’
stage would offer a shared or a dedicated environment for the service “Database Application Hosting
My SQL” and allow a choice between basic, silver or gold service levels. Choosing between those
predefined variants causes a swap between modules of agreements. Yet requirements of the customer
may differ to the offered variants. In that case, the provider has to decide if modules may be altered
unrestrictedly in their commitment - to agree for example to an individual availability of 98.5%
instead of going for a predefined service level.

Based on the negotiated and agreed-on contract, orders/calls are made in the ‘usage’ stage. After
initial orders have been provided, its usage may take place. However, IT-services are operational over
a long period of time, while business demands and requirements on the IT-services change during their
term. As a result the necessity to change a service agreement in functionality or quality is likely to
occur and changes are requested to adapt the service on the altered conditions. This is why service life
cycles differentiate between ‘operation” and ‘change’ within the ‘usage’ stage (Garschhammer et al.,
2001). Standard changes could be offered that would add or swap specified modules of an existing
service agreement. In the example, an uplift of the database operations to “medium” would expand the
database application hosting to databases with medium complexity of schemas, sessions and users. But
again the customer requirements may not fit to the offered and predefined standard changes. So the
provider has to decide once more if a “pure’ or ‘tailored’ customization may be executed.

In summary we have argued, that two dimensions are critical to differentiate between types of mass
customization in service agreements. Distinctions occur based on the point of customer interaction
within the service life cycle and the type of modularity employed to reuse components and achieve
economies of scale. Since these two dimensions are interrelated we juxtapose them in a matrix to
classify mass customizers of service agreements in the IT sector, as shown in figure 1b. Whilst the
provider may or may not involve the customer to define a new service in the ‘design’ stage, the
‘contracting’ and ‘usage’ stages allow a ‘standard’ customization through options and swapping to
achieve efficiency and optimization in the order processing and in IT-operations. Additionally or
alternatively, a ‘pure’ or ‘tailored’ customization may be employed in theses stages to allow a higher
degree of individualization. Nevertheless, an unrestricted change of a commitment may probably
entail changes in the originally standardized processes of IT-operations and will surely lead to
extensive order processes. Its unpredictability leads to vague estimations in controlling and operational
planning. In this regard, changes of modules should be banned in the ‘contracting’ and ‘usage’ stages.
The challenge is then that in many cases the power of customers and their demand for highly
individualized services provoke the service provider’s salesmen to change modules and define new
commitments at all stages of customer involvement. In this area of conflict, providers have to position
themselves within the matrix of customer involvement and modularity that is shown in figure 1b.

3 CLASSIFYING IT ORGANIZATIONS AS MASS CUSTOMIZERS

Dependent on the service provider’s strategy and rigidity to stick to defined commitments, different
archetypes of providers can be identified — namely the Assemblers, Individualizers, Modifiers and
Engineers. In figure 2 we position the archetypes within the classification matrix. To demonstrate their
characteristics with examples, we first introduce selected contract situations at IT providers with
regard to their usage of modules and involvement of customers. We then explore the archetypical
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groups and refer to these examples. They are based on our insights on service-catalogues and agree-
ments of seven external, internal or shared IT service providers acting for mostly international
publicly-traded companies that are predominant on the German-spoken market. In whole, we
considered some 450 catalogue services, analyzed selected extensive SLA situations, including change
requests, and considered workshops and informal interviews with IT experts.

Regarding the examples, we consult SalesForce as a representative for distributing business solutions
on a subscription and offsite hosting model (software as a service). Within its customer relationship
management solutions (excluding force.com), the provider offers highly standardized services without
directly involving the customer in the ‘design’ stage. A public and fix master subscription agreement
has to be accepted without negotiation before being able to order services. Four editions form
ascending levels of functionality coverage of different modules like “Sales” and “Marketing”. To
ensure scalability in the ‘usage’ stage, further user subscriptions and functionalities are purchasable.

We further introduce Beta' as an internal IT-service provider of an international industrial concern. A
Corporate Service Catalogue is cultivated, in which services are well defined. Whilst different service
level classes like “silver” and “gold” are offered, there is also the predefined possibility to select the
service level “individual” to allow customer specific definitions of any quality value. To order one of
these defined services, an SLA is individually negotiated that refers to the catalogue but specifies
further detail. Therefore, predefined free text sections are deleted, added and reshaped along customer
demands. In the stage of ongoing usage, changes are requested by free text forms.

As IT-infrastructural outsourcing partner, Gamma' shows similar contractual situations: existing
catalogue services like “Managed Unix” serve as suggestions for individually negotiated commitments
of agreements rather than becoming part of contracts. Variants of catalogued services include the
selection of “Nonstandard” options to negotiate individual solutions.

Furthermore, we take Delta' as a multinational IT supplier into account that acts as both external and
internal service provider. To optimize IT-operations, an internal Corporate Standard Service Catalogue
has been developed that simply lists typical services like “monitoring of applications” or “server
maintenance”. In addition, further service catalogues are defined as master agreements in collaboration
with each business unit to cover specific topics like “support of financial processes”. They consist of
basic services like “trend analysis for SAPS” and optional services like “installation of ABAP support
packages”. Some of the services are selected from the Standard Catalogue, others are newly defined
by sometimes sharing some text. Different service level, measuring points and reporting possibilities
are defined to be selectable at the ‘contracting’ stage. Individual agreements are defined that refer to
the Corporate Standard Catalogue as well as the business unit specific catalogue. Amounts and prices
per service are defined and one of the predefined service levels is selected. Yet distinct service
numbers are missing, so the called services are rather roughly referred to the predefined ones. Further
individual special assignments are defined as projects. Although some predefined optional catalogue
services are clearly aimed to standardize change requests in the ‘usage’ stage, our selection of contract
situations solely included free text forms for defining change requests.

As another example, we introduce the division of IT-operations at Zeta' as service provider of an
international concern. It takes great care in offering a globally consistent Standard Service Catalogue.
Services such as “Managed Archive Storage” and separately its “Provisioning and Setup” are
composed of orderable service modules with distinct order numbers. While some modules are optional
to be added, others are mandatory to be selected to represent variants. Service level classes are also
predefined. Inauspiciously, the product management did neither involve the customers into the design
of the catalogue services, nor did they interview the own sales department. As a result, in the daily
sales routine the predefined service agreements of the catalogue are sometimes reshaped or used as
sales assistance to define tailored or purely individual agreements. The same is true for standard
change requests that are defined as service modules but not always used.

Positioning these examples within the proposed matrix of Figure 1b, four different types of contract
situations and offerings at IT-service providers may be distinguished as follows:
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The first group includes situations in which providers neither involve the customer in the ‘design’
stage nor allow to design or alter modules customer-specifically. Instead, customers are deeply
involved in the ‘contracting’ and ‘usage’ stages in order to assemble service agreements to their needs
on demand. This is why we call this group “Assemblers”. Assemble-to-order IT providers consider
mass customization by using predefined sets of modular agreement components to present a wide
range of choices to the customer. All possible service variants have been predesigned so that a stand-
ardized producibility is assured. Therefore assemblers have best chances to reduce costs and achieve
economies of scale. However, the restriction on standard customization precludes highly customer
individual solutions, which is why this group concentrates on standardized services and commodities
while addressing mainly small and medium business companies. Take SalesForce as typical example.

The strategy of the second archetype we name “Individualizers”. A potential service catalogue and
existing agreements are taken as sales assistance for tailored or pure customization. Through deleting
whole paragraphs from templates and modifying single phrases, new agreements are generated
efficiently and commitments may be defined according to the customer’s demands. Though, the high
degree of individuality in commitments leads to cost- and time-consuming project-based IT-operations
rather than efficient producibility. The selected examples at Beta and Gamma represent this group.

The third archetype tries to increase the share of predefined services by implementing option and swap
modularity. The according standard customization allows efficient, predefined IT-operational
processes and reduced efforts of contracting. However, in many cases customers have further require-
ments, so commitments may also be modified or added individually at the ‘contracting’ stage. Change
requests are usually instructed at the service desk and often highly individually. Thus, individual
solutions are realizable to the detriment of standardized IT-operations. We call this group the
“Modifiers”, since the approach of standardized modules is softened through individual modifications
at the points of contracting and usage. They are represented by agreement situations at Delta and Zeta.

The fourth group we call “Engineers”. Services are defined and fully engineered at the ‘design’ stage,
i.e. working instructions and standardized processes are defined for every service. To specify a
service, commitments are shared or newly defined. In the ‘contracting’ stage, the service may be
altered in its commitments within the space of restricted sectional modularity. However, modules shall
not be altered or unrestrictedly combined in this stage to ensure standardized IT-operations. Instead,
extensive changes will result in an engineering process for a new service. In the ‘usage’ stage possible
changes of commitments are predefined and orderable on demand. By implementing this strategy,
both individualization and standardization shall be achieved. However, the IT providers in our sample
have difficulties to implement this pure strategy. A product manager of a worldwide operating ICT
provider explained: the power of the customers is too big to sell just predefined services. And the sales
department just freely modifies commitments without involving IT-operations. As a result, standard
modules are hardly used nor are many processes repeatable. In the next section we therefore introduce
a service model to achieve the stage of an “Engineer” in the sense of this typology.
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Figure 2. Positioning the archetypes within the matrix of customer configurations of figure 1b.
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The usage layer contains the inventory of ongoing service that is made up by orders and provided to a
specific customer. Additional or swapping commitments are orderable on demand in the range of the
master agreements in order to change the current service extent. A self-service portal allows the cust-
omer a view on his inventory and ensures compatibility with new orders and the master agreement.

The master agreements are defined in the ‘contracting’ stage and serve - based on sectional modularity
- as pre-definitions of the basic service extent, orderable variants and add-on commitments. Figure 4
shows an example: the agreement defines that remote support shall be part of the basic service, onsite
support shall not be available, whereas 24/7 support may be additionally orderable. This eliminates ad
hoc changes in the service provisioning and operation processes, since all possible commitment
assemblies and operational processes are predefined. This is also true for non functional commitments
as individually definable quality values would potentially require changes in IT-operational processes.

Every change, development and new assembly of predefined modules that is necessary to fulfill the
customer’s requirements shall not be in the salesmen’s power of decision but leads to a specification
task in the design layer. This is executed through service engineering that would possibly result in a
further predefined IT-service - be it to supplement the standard service catalogue or to offer a
customer individual service. Within this design task a close collaboration with the IT-operational
engineering ensures that working instructions and standardized processes are defined for every
possibly orderable service. In the example of figure 4, 24/7 support had to be engineered to comply
with a customer’s demand. But this was not done by adapting the agreement text at the sales point but
rather by engineering each necessary step of IT-operations to fulfill this commitment. Accordingly, we
firmly separate the time of service definition from the time of service ordering, which Winter and his
colleagues (2008) call a separation between “change the business” and “run the business”. Therewith
the model ensures that no new commitment is taken when defining the master agreement without
running through a design process. In the following, we will define how commitments shall be modul-
arized to achieve these advantages and how the customer may choose between variants and options.

4.2 Modularizing Commitments

To achieve mass customization in service agreements, sections of service descriptions are reused,
interchanged and therefore modularized. Simply reusing just any text section however would have no
advantages to standardize the service provisioning and operation. Adapting the characteristics of
modularity to the description of service agreements, commitments need to be distinct, self-contained
and loosely coupled with each other, while their relationship has to be clearly defined (Wolters, 2002).
Each selection, interchange or addition of a commitment shall ensure a specific value at the customers
business. ITIL identifies two primary elements to create permanent value (OGC, 2007a, p.17): for one,
utility as the right functions for the right user; for another, warranty as the right performance at the
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right time. A self-contained value-oriented commitment therefore needs to specify more than just
functionality: non-functional properties like the availability, quality, service transfer point and
obligations on cooperation also need to be set to complete the commitment (O'Sullivan et al., 2002;
Dumas et al., 2003).

To transfer the model of modularity to service agreements, we therefore define a commitment as a
self-contained, distinct module that contains the definition of a specific functionality and output, the
obligation to cooperate to enable it, its transfer point and the quality values to be kept for this
functionality. The service agreement that defines an IT-service consists of a number of commitments.
As an example, the commitment “Login” in figure 4 would commit the possibility to log into a
specific portal within two seconds if the user does not miswrite the password. Sectional variants of an
IT-service differ in optionality or inclusion of commitments. Relations between the commitments like
conflicts, swapping dependencies and interdependencies are defined to allow configurability. This can
be implemented through dependency graphs like those introduced by Hiltunen (1998).

4.3 Productizing Services

Following the introduced “Engineer” archetype, commitments shall be addable and swappable at the
‘usage’ stage to allow a continuous customization according to changing business requirements. Such
an on demand modification of the service agreement is carried out through orders. At the point of
order, information requirements of the added commitments are to be declared. Moreover, the consequ-
ent modification of the agreement may cause a change in the customer’s expenses for the IT-service.

To handle these characteristics and achieve transparency at the customers and users point, we adapt
the productization principle of IT-services (Salmi, 2008; Bullinger et al., 2003; Nieminen & Auer,
1998) to the ‘usage’ stage: each possible swap and addition of commitments is defined as an
orderable, associated service product. Associated service products change or add commitments of the
basic service, which is also productized. Those service products do not represent software or hardware
but standardized services. They are developed in the ‘design’ stage, consist of one or several
commitments, are priced and dependencies of orderability are explicit. In figure 4, “24/7 support” is
orderable as an additional commitment (SD113). Its order results in a swap of the standard remote
support commitment that is part of the basic product (SD100) and limited to support on weekdays.
Such a productization of services allows the ordering by ‘service numbers’ instead of textual change
requests and is therefore an opportunity to standardize its order processing. Moreover, provisioning
efforts of change requests are no longer unpredictable: a sales planning of optional products that
represent change requests allows scheduling efforts in IT-operations and shortens provisioning times.
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4.4 Implementation and Empirical Validation

The introduced model to elaborate the “Engineer” archetype and achieve individualized on-demand
offerings has been developed in close cooperation with four overall and internal IT-service providers
of international corporations. Due to the direct interaction between researchers and representatives of
the corporations, it follows “action research” as promoted by Checkland and Holwell (1998).

We identified, that at all providers similar problems occurred: inefficiency through highly customized
service agreements, while laboriously defined service catalogues were hardly utilized. In addition to
relevant literature and interviews with experts, we analyzed some existing service catalogues and
service level agreements of diverse divisions and subsidiaries. On this basis we developed a sample of
a service description that consists of self-contained commitments. We extended the model based on
several iterations of design, prototyping and informal evaluations through interviews and workshops
with diverse IT professionals and a questionnaire supported field test with experts and customers. We
then adapted the model to real SLAs and developed commitments, service descriptions and according
service products for very different kinds of services, such as “End-to-End Accounting”, “Company
Connectivity and Internet Access”, “Application Hosting for Telecommunication Services”, “User
Administration for Applications” and “License Services”. The service descriptions we developed of
this kind surmounts to 239 pages. Numerous in-depth interviews and workshops with product
managers, delivery managers and further IT professionals were used to evaluate and enhance these
service descriptions.

Finally, the service model is currently being applied within a pilot project in order to change existing
IT-service agreements of a provider section and customize a service master agreement for a real
customer of the IT provider. In close cooperation with Managers of the customer organization, we
verify the required service products that shall be orderable in the ‘contracting’ and ‘usage’ stages.
Some requirements cause to loop into the ‘design’ stage and define some new commitments. In that
case the work instructions and operations for provisioning the newly defined service are also to be
engineered to allow standardized IT-operations in the later stages. If the pilot project succeeds,
agreements of further customers shall be converted into the new model which now serves as reference
model following Fettke and Loos (2004) and vom Brocke (2006). First interviews with experts reveal
that due to high reusability just a few new commitments will be needed for these conversions.

5 CONCLUSION

This study adapted the principle of mass customization to the description of IT-service agreements,
contracts and change requests. We therefore developed a typology of mass customization that provides
an explicit means for positioning and categorizing IT-service providers’ strategies. Adopted from the
industrial mass customization, we suggest the types of modularity and the points of customer
interaction as key criteria, which we deducted from the IT-service life cycle. We distinguish four
generic archetypes of mass customizers: the Assemblers, Individualizers, Modifiers and the Engineers.
We positioned examples of existing service agreements at different IT-service providers to these
archetypes to demonstrate their characteristics. One of the archetypes, the Engineer, shows an
extraordinary attractive balance of standardization and individuality of agreements but seems difficult
to implement according to experts. Based on extensive research in cooperation with service providers,
we therefore developed a service model that suggests strictly separating the run and the change of the
business, modularizing self-contained commitments and productizing options, variants and changes.

This study takes a step forward in research for mass customizing service agreements by providing a
conceptual typology, identifying generic archetypes and suggesting a reference model as way of
implementing the Engineer archetype. However, our small sample of contract situations provides a
onetime snapshot of company practice and is far too small to be representative. Regarding the
introduced archetypes, an extension of this research would be a voluminous and longitudinal look at
IT-service providers to further evaluate the archetypes as well as the demand and difficulties to
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implement the Engineer archetype in practice. Moreover, this paper has — besides highlighting
advantages and disadvantages - neglected to make specific value judgments to the inherent worth of
the different archetypes and modularity types. Future research may wish to explore the market
implications concerning the effects on customer satisfaction and associated costs.

Regarding the further research on how to implement the Engineer archetype, we will gain additional
insights with the ongoing pilot project in cooperation with an international ICT service provider and
its customers. Specific principles of specifying and productizing services and commitments as well as
their modularity will be developed further and completed by methods to deduce work instr-uctions for
provisioning and operating IT resources to keep commitments according to their context.

References

Baldwin, C. Y. and Clark, K. B. (1997). Managing in an age of modularity. Harvard Business Review
75 (5), 84-93.

Blecker, T., Abdelkafi, N., Kaluza, B. and Friedrich, G. (2006). Controlling variety-induced
complexity in mass customisation: A key metrics-based approach. International Journal of Mass
Customisation 1 (2), 272-298.

Bohmann, T., Gottwald, R. and Krcmar, H. (2005). Towards mass-customized IT services: Assessing
a method for identifying reusable service modules and its implication for IT service management. In:
Proceedings of the Eleventh Americas Conference on Information Systems, Omaha, NE.

Bohmann, T., Junginger, M. and Krcmar, H. (2003). Modular service architectures: A concept and
method for engineering IT services. In Proceedings of the 36th Hawaii international Conference on
System Sciences (HICCS'03).

Bullinger, H.-J., Fahnrich, K.-P. and Meiren, T. (2003). Service engineering: Methodical development
of new service products. International Journal Of Production Economics 85 (3), 275-287.

Checkland, P. and Holwell, S. (1998). Action Research: Its Nature and Validity. Syst Pract Action Res
11 (1), 9-21.

Choi, S. Y., Stahl, D. O. and Whinston, A. B. (1997) The economics of electronic commerce.
Macmillan Technical Publishing.

Drury, D. H. (2000). Assessment of chargeback systems in it management. INFOR Journal 38 (3),
293-315.

Dumas, M., O’sullivan, J., Heravizadeh, M., Edmond, D. and Ter Hofstede, A. (2003). Towards a
semantic framework for service description. In Semantic issues in e-commerce systems (Meersman,
R. and Aberer, K. and Dillon, T. S., Eds)277, Kluwer Academic Publishers.

Duray, R. (2002). Mass customization origins: Mass or custom manufacturing? International Journal
of Operations and Production Management 22 (3), 314-328.

Duray, R., Ward, P. T., Milligan, G. W. and Berry, W. L. (2000). Approaches to mass customization:
Configurations and empirical validation. Journal of Operations Management 18 (6), 605-625.

Felfernig, A., Friedrich, G. and Jannach, D. (2001). Conceptual modeling for configuration of mass-
customizable products. Artificial intelligence in Engineering 15 (2), 165-176.

Felfernig, A., Friedrich, G. E. and Jannach, D. (2000). UML as domain specific language for the
construction of knowledge-based configuration systems. International Journal of Software
Engineering and Knowledge Engineering 10 (4), 449-470.

Fettke, P. and Loos, P. (2004). Referenzmodellierungsforschung. Wirtschaftsinformatik 46 (5), 331

Garschhammer, M., Hauck, R., Hegering, H.-G., Kempter, B., Radisic, 1., Rolle, H., Schmidt, H.,
Langer, M. and Nerb, M. (2001). Towards generic service management concepts: A service model
based approach. In: Proceedings of the 7th IFIP/IEEE International Symposium on Integrated
Network Management, Seattle, WA, USA, 719-732.

Goeken, M., Heck, R. and Klein, H. (2008). Mit dem Service Value Lifecycle zur wertorientierten
Serviceorganisation. HMD-Praxis der Wirtschaftsinformatik 264, 19-28.

Govekar, M., Scott, D., Brittain, K., Colville, R. J., Adams, P., Curtis, D., Cosgrove, T., Haight, C.,
Williams, D., Coyle, D. M., Holub, E., Malik, B., Mingay, S., Nicolett, M., Gammage, B.,



18th European Conference on Information Systems Page 12 of 12

Margevicius, M. A., Uechtritz, M. V., Wallin, L.-O., Cappelli, W., Silver, M. A. and Basso, M.
(2009). Hype cycle for IT operations management. Gartner Research.

Hegering, H.-G., Beck, S. and Neumair, B. (1999) Integrated management of networked systems:
Concepts, architectures, and their operational application. Morgan Kaufmann Pub.

Heine, J. (2006). The chargeback process: Fixed vs. variable costs. Gartner, Inc.

Hiltunen, M. A. (1998). Configuration management for highly customisable software. IEE
Proceedings-Software 145 (5), 180-188.

Isaca (2004). Control Objectives for Information and Related Technology. Information Systems Audit
and Control Association (ISACA),

Kahn, B. E. (1998). Dynamic relationships with customers: High-variety strategies. Journal of the
Academy of Marketing Science 26 (1), 45-53.

Kaitovaara, P. (2001). Increasing business-relevancy to the IT service product with the support of
packaging of IT services. TUCS Technical Report, Turku Center of Computer Science, Finland.

Kaplan, A. M. and Haenlein, M. (2006). Toward a parsimonious definition of traditional and
electronic mass customization. Journal of Product Innovation Management 23 (2), 168-182.

Mccutcheon, D. M., Raturi, A. S. and Meredith, J. R. (1994). The customization-responsiveness
squeeze. Sloan Management Review 35, 89-89.

Mintzberg, H. (1988). Generic strategies: Toward a comprehensive framework. Advances in strategic
management 5 (1), 1-67.

Nieminen, P. and Auer, T. (1998). Packaging of IT services. TUCS Technical Report, Turku Centre
for Computer Science, Turku, Finland.

O'sullivan, J., Edmond, D. and Ter Hofstede, A. (2002). What's in a service? - Towards accurate
description of non-functional service properties. Distributed and Parallel Databases 12 (2), 117-133.

Ogc (2007a) ITIL - Service Design. The Stationery Office (TSO), Norwich.

Ogc (2007b) ITIL - Service Operation. The Stationery Office (TSO), Norwich.

Peppard, J. (2003). Managing IT as a portfolio of services. European Management Journal 21 (4), 467.

Piller, F. (2002). Customer interaction and digitizability a structural approach to mass customization.
In Moving Into Mass Customization: Information Systems and Management Principles
(Rautenstrauch, C. and Seelmann-Eggebert, R. and Turowski, K., Eds)119-138, Springer, Berlin.

Pine, B. J. (1993) Mass customization: The new frontier in business competition. Harvard Business
School Press, Boston, MA.

Rands, T. (1992). Information technology as a service operation. Journal of Inform. Techn. 7 (4), 189.

Rodosek, G. D. (2003). A generic model for IT services and service management. In Integrated
Network Management, IFIP/IEEE Eighth International Symposium.

Salmi, P. T., Marko; Ojanen, Ville; Himola, Olli-Pekka (2008). New product creation process of KIBS
firms: A case study. International Journal of Services and Standards 4 (1), 16-32.

Trienekens, J. M., Bouman, J. J. and Van Der Zwan, M. (2004). Specification of Service Level
Agreements: Problems, Principles and Practices. Software Quality Journal 12 (1),

Ulrich, K. (1995). The role of product architecture in the manufacturing firm. Research policy 24 (3)

Ulrich, K. and Tung, K. (1991). Fundamentals of product modularity. In ASME Winter Annual
Meeting Symposium on Issues in Design / Manufacturing Integration Atlanta, Georgia.

Ulrich, K. T. and Ellison, D. J. (1999). Holistic customer requirements and the design-select decision.
Management Science 45 (5), 641-658.

Vom Brocke, J. (2006). Design Principles for Reference Modelling: Reusing Information Models by
Means of Aggregation, Specialisation, Instantiation, and Analogy. In Reference Modelling for
Business Systems Analysis (Fettke, P. and Loos, P., Eds)47-75, Idea Group, Hershey, PA, USA.

Wehrli, P. and Wirtz, B. W. (1997). Mass Customization und Kundenbeziehungsmanagement.
Jahrbuch der Absatz-und Verbrauchsforschung 50 (2), 116-138.

Winter, R. (2008). Business engineering. In Active Enterprise Intelligence (Topfer, J. W., R., Ed),29-
42, Springer, Berlin.

Wolters, M. J. (2002). The business of modularity and the modularity of business. ERIM Ph.D Series

Zarnekow, R., Brenner, W. and Pilgram, U. (2006) Integrated information management: Applying
successful industrial concepts in IT. 1st edn. Springer, Berlin.



Proceedings of the 43rd Hawaii International Conference on System Sciences - 2010

Managing the Current Customization of Process Related IT-Services

Henrik Brocke
University of St.Gallen
henrik.brocke@unisg.ch

Falk Uebernickel
University of St.Gallen
falk.uebernickel@unisg.ch

Walter Brenner
University of St.Gallen
walter.brenner@unisg.ch

Abstract

IT service providers are increasingly required to
orientate their service portfolio towards the IT support
of their consumer’s business processes. This enables
diversification as well as transparency in costs and
services vis-a-vis the customer to be achieved. Such
services however, appear too customer specific for a
standardized service provision within the context of IT-
industrialisation as they are subject to constantly
changing customer demands. To combat this, a concept
is envisaged that keeps business process orientated IT-
services modifiable and configurable by concretely
defining additional Associate Services in advance. In
order to maintain transparency and influence in IT
expenses, these services orientate themselves towards
business objects in the customer’s business. The
concept is illustrated with the aid of examples from its
application and further development together with two
associate IT-providers.

1. Introduction

The suggestion of systematically aligning the IT
service portfolio with the business processes of the
customer is consistently reiterated in IT-literature [1-
4]. Tt is believed that three problem areas of the IT
branch can be addressed with such an alignment:
Firstly, IT providers can avoid a rising cost pressure
and the increasing comparability that arises from the
commoditization of IT [5, 6]. Secondly, the technical
orientation of commitments and Service Level
Agreements create mismatches between customers’
and producers’ perceptions of services [7] and their
quality [8-10]. Furthermore, the customer’s employee
as actual service beneficiary is not considered into the
commitments agreed upon by IT provider and
Demand-IT, nor can he influence it upon his request.
The offer of business- and customer-oriented value
propositions [11] and the inclusion of end-users as co-
producers [12, 13] shall eliminate these mismatches.
And thirdly — especially in the context of the current
financial crisis — IT is understood as a black box of
costs by the customer, which cannot easily be

influenced and whose added economic value is unclear
[2, 14]. Business process orientated IT services would
enable a transparent cost accounting or charge-back
[15-18].

Alongside, the industrialization of IT service
provision via an efficiency driven standardization and
automation is also receiving increasing interest [2, 19].
To archive cost efficient and automated operations
appropriate  to the needs of the customer,
standardization and systematic structuring of the offer
of a fixed Service Product catalogue is required. Such a
catalogue consists of services, which are productized
[20, 21], and developed in advance. We label these
services ‘Service Products’ [4, 22]. The ultimate goal
is thereby to offer both business process orientated and
standardized Service Products.

Yet the service portfolios of today’s IT providers are
dominated by offers of technical resources and
personnel service provision on a much larger scale than
the literature assumes. In addition, originally
standardized Service Product offers are often
»customized beyond recognition” [9]. A service
bundling of application, storage, server, WAN/LAN
and client services that forms an integrated overall
service and is orientated towards the actual customer’s
needs is offered only rudimentarily. The field of
application thus limits itself to very general, uniform
processes such as Customer Relationship Management
(e.g. Sales Force). Why is this so?

One main reason that is referred to is the high
individuality in the demands of customers regarding
function and performance, which moreover change as a
result of the constantly shifting parameters. It seems
that such services must be developed -customer
specifically. Therefore, demands of adjustment result
in individual reengineering activities and will be
charged according to utilized personnel and technical
resources. While resource-oriented services are on their
way to become standardized offers, the conceptual
basis for the standardization of adjustable process
oriented services is missing.

978-0-7695-3869-3/10 $26.00 © 2010 IEEE
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In the following, this research gap shall be addressed
through an approach to define standardized Associate
Services to manage current customizability regarding
functions and performance of a Service Product. After
a short description of the research process we focus on
the current customizability of permanent services and
identify additional services to manage it. Thereafter we
explain in six steps the development of those services
in a sample of projects with two associate IT-providers.
Finally we conclude the findings and discuss further
research needs.

2. Research Process and Methodology

This research arises from two research projects, one
conducted with a large German overall-IT-Service
Provider and one with an internal service provider of a
DAX-noted company. Based on this direct interaction
between  researchers and  representatives  of
corporations, the appropriate research method is
“action research” according to [23, 24]. One of the
projects’ goals within the development of a prototype
ERP System for a provider of IT-services was the
definition of a portfolio of integrated customer- and
business process-oriented service bundles. Since the
provision of the services should be standardized, all
customer-specific changes in functionality and sizing
had to be defined in advance. From our SLA analysis
and multiple in-depth interviews with an IT Manager
we identified the need to create - in addition to the core
IT service product offerings - additional services that
represent standard changes within the lifecycle of an IT
product. The engineering of appropriate aligned
services was developed in several iterations of design,
prototyping and informal evaluations through
interviews, including a workshop with six IT
professionals and a questionnaire-supported field test
with further IT-professionals. Having defined not only
the prototypes but also the concept, we instructed two
IT product managers to define further services in the
same way and did so ourselves for another IT-service
provider of wholly different kinds of IT-services. The
concept is currently used within a pilot project to
change the whole IT-service portfolio of a provider
section.

3. Process related Services Products

A customer- and business process-orientated Service
Product, as we understand it, shall cover the overall IT-
demand to support a business process with all the
required IT-based functionality. A bundling would
therefore be necessary to deliver one defined value
proposition to the end-point of delivery - the consumer
or user of the IT.

For that purpose we adapt the end-to-end design
principle, which has its roots in the design of
distributed computer systems [25]. It suggests that the
definition of requirements for a communication system
necessitates an understanding of the end-points of this
communication system. A communication system for a
video-conferencing application for example, requires
different control mechanisms at different levels to
those of a tele-surgery application.

Transferring the end-to-end principle to the delivery
chain of Service Products, the end-points would be the
IT service provider on one hand and the customer on
the other. All the resources and components involved
in the service's provision are to be bundled and
together ensure the compliance with the defined
functionality and agreed upon service levels. As a
result, the end-to-end commitment of business-oriented
Service Products does not limit the provision of storage
and application hosting but instead adds WAN/LAN,
client provision etc. If one of the components fails to
deliver, the end-to-end-commitment does so too.

4. Servicing the Installed Base of Core
Services

The development of customized B2B Service
Products is a common theme in literature [21, 26].
Since the demand of IT-support is often highly
customer-individual, a standardized portfolio offer and
its efficient operation is a big challenge. Service
Engineering research, coined in the mid-nineties [27],
adopts a “technical-methodological approach” to
develop IT-services out of reusable service-modules
[20, 22].

Although we acknowledge the importance of this
theme, our research revealed the need to consider a
further requirement when developing a Service
Product: its current customizability after its initial
provision. Service Products are operational over a long
period of time, while business demands and
requirements change during their term. As a result
changes are requested to adapt the Service Product on
the altered conditions. Efforts in changes of already
provisioned and permanently operated Service
Products cause a significant part of the overall costs in
the IT-operations, which make up about 80% of the
overall IT costs [29]. To allow efficiency in those
procedures, we shift the focus onto those changes in
this article. Services shall be well-defined fully in
advance to provide them on a standardized way when
ordered [20]. This particularly implicates current
adjustment possibilities on commitments in the case of
altering circumstances in the customer’s business.
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Following [4] we therefore distinguish between a
Core Service Product (shortly Core Service) and its
Associate  Service  Products  (shortly  Associate
Services). The former labels a process related Service
Product that covers the overall IT-demand to support a
business process and therefore bundles all necessary
server, storage, hosting, application, net and client
provisions (see chapter 3). Regardless, if it had been
developed specific to the customer, it is well-defined
and priced in its later permanent operations stage. A
customer orders different Core Services dependent on
his processes. The customer’s Installed Base is the
total number of permanent services currently in use.

During their term, requirements for the IT-support of
the processes change due to altered conditions and the
business situation. This is why service lifecycles
differentiate between ‘operations’ and ‘change’ within
the ‘usage’ stage [28]. Associate Services is the range
of services required by the customer over the useful
life of a Core Service in order to adjust functionality or
performance of the IT-support. Therefore, an Associate
Service itself does not provide value for the customer’s
processes but configures or modifies the commitments
of'its Core Service.

Two primary elements ensure the permanent value of
the Core Service (see [30], p.17): for one, utility as the

right functions for the right user; for another, warranty
as the right performance at the right time. Both utility
and warranty of a Core Service shall permanently be
manageable through the order of Associate Services.

A fundamental aspect to archive standardization and
efficiency in the operations stage of the Core Service is
to productize Associate Services so they are well-
defined in functionality and performance, documented
in the product catalogue, possibly priced and ready to
order together with the deployment of the Core
Service. Thereby the following effects shall be gained:

= The customer can follow and influence the IT-

expenses along with each Core Service and its
supported business process(es). The on-off and
current expenses per Core Service and its Associate
Services become transparent to the customer.

= Representing change requests as standardized
services opens up the opportunity of standardizing
repeatable  processes in  IT-operations  and
provisioning tasks.

= A view on the Installed Base of services results in a
transparency in the commitments and allows users to
align their expectations. Each service on duty can be
inspected regarding its continuous compliance to the
commitments.

Table 1: Associate Service Space

= Provision /Setup / Launch
= Abandon / Shutdown / Removal

= Reset password

(OLJ[VEl = Recover the workableness
oriented ERVINES

RONEY = Generate a report
= Send an e-mail

One-time services (transaction-based)
< Service Permanency >

= Transport | ®* Tuning
= Migration : = License management
Resource Update / Downgrade I'= Load Balancing
oriented B Restore / Recovery / Repair of resources | ® Network-/Server-Operations
Services Resource based tests : = Preventive Maintenance
= Configuration change |
= = Exchange / Replacement of resources :
£ = Inspection / Diagnose of resources :
E = Reset |
-2 = Technical fault clearance J'
2 = Allocate roles = Provisioning a location/ workplace / user
E = Setup a workplace = Support/ Service Desk
5 = Register / lock /unlock user = Service access control
7))

BENBEE = Sctup a process-oriented service provision

= Business-oriented Consulting/Training

: = Software-Support
: = Monitoring

= Extended usage time period
= Provisioning a self-service portal
= Personal data backup

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
: = Extended attendance
|
|
|
|
|
|

Permanent Services (relationship-based)
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5. Business Objects as Driver Units of
Service Amounts

As the portfolio-analysis of four German IT-
providers shows, some services offered serve the
purpose of changing or configuring other permanent
services at run time. Predominant are services that have
to be executed on a one-off basis, such as a migration
or installation, a release change etc. The ITIL (IT
Infrastructure Library) labels such services Standard
Changes, which are defined as “a change to the
infrastructure that follows an established path, is
relatively common, and is the accepted solution to a
specific requirement or set of requirements.” ([31],
S.48). In practice, they are labeled as IMAC/R/D-
services (Install, Move, Add, Change, Remove) ([32],
S.479) and common in the area of client and desktop
provisions. Although such standard requests allow
ordering a change within the IT-support and a
standardized processing of orders, direct reference to
the value at the customer’s processes is missing. The
decision to change a release or renew other resource-
oriented components is not considered a core
competence of the customer [2]. Transferring the
service dominant logic to this context', the shift
towards customer orientation would include a “relation
orientation” [13]. With that, at least, such resource-
oriented change services should be shifted from
transactional-based to relationship-based, as also
identified as factor of diversification in other industries
[33]. The main benefits that are cited, are relieving the
customer of permanent worries about IT-resources as
well as the IT-provider’s gain of higher planning
reliability profit margin [34]. As an example, consider
a permanent release change service dependent on the
customer’s functional needs (see horizontal axis of
table 1).

However, those permanent services still lack the
orientation towards customers business that is claimed.
The monitoring capability per se does not add value to
the end-user and has no direct business relation. It is
only when the capability is transferred into an offer of
higher overall availability of the Core Service that the
customer has the ability to quantify the value of the
offer for its business [34]. The same is true for
resource-oriented  performance  definitions:  The
feasibility of customizing commitments about jitter-

! Although called ‘service dominant logic’, its adaption does not
contradict the productization paradigm, since both services and
service products may or may not represent relation- and customer-
oriented value propositions.

parameters of a network does not match the customer’s
real need or his core competence. As a result, he
cannot actually manage or relate to IT-expenses on the
basis of resource orientation: Imagine a cost cutting
decision in the business to reduce used data storage
amounts, the number of SAP-transactions or less
monitoring.

This is why the second, more fundamental change
demands a shift in focus towards business objects
(vertical axis of table 1). A business object in this
understanding represents entities in the actual
customer’s business domain with direct influence on
the overall amount of IT-support demanded and its
expenses. Along with the real business entities, the
number of business objects varies according to the
customer, its actual business situation and is
controllable by customer’s management decisions. By
having these characteristics, business objects can be
used to manage the IT-support in customer’s business
regarding functionality and performance. Ordering the
Associate Service to add, change or delete a business
object towards the IT-provider would lead to the
installation and operation of IT-infrastructure. Since
the customer has a direct competence in and influence
on its business objects, expenses for IT become
traceable, relatable and manageable.

To archive this, business objects should not be defined
on too closely. The customer can’t really manage his
amount of small entities like invoices, purchase orders
or e-mails. In contrast, more static entities like the
workplace allow the customer expense transparency in
variation of time. At the same time, the provider can
offer a permanent service which bundles the setup,
provisioning and operations / maintenance of the
business object related IT-support.

6. Towards a Standardization of Current
Customizability

This section summarizes our findings on how
Associate Services in our project samples were defined
to allow a customization of Core Services through the
reference of business objects. The actions taken in
collaboration with the associated IT-providers revealed
a recurring pattern in the adoption of Associated
Services. Independently of the Core Services that were
analyzed, commonalities could be observed with
regard to the nature of the activities and their adoption
sequence (see Figure 1).

In a first step, the relevant business objects have to be
identified. Each business object needs to become
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manageable through Enabling and Administrative
Services. Furthermore, Service demands to customize
the functionality and performance parameters have to
be met. Finally, the Service needs are to be well-
defined and documented to become ready to order.
While these definitions are made once within a
‘Change the Business’-stage, in the long run, while
consuming the permanent Core Service, the customer
shall become able to order these defined Associated
Services with the help of a self-service portal. As we
will see, such a portal would ease assigning the
necessary references of new service orders to the
Installed Base.

Space constraints do not permit us to illustrate the
whole process in detail. Instead we focus on the main
issues per activity and illustrate them with examples
from the projects. Conditions triggering the moves,
their goals and sequence are summarized in Figure 1.

Identification of relevant Business Objects

Triggers: customersrequest to manage costs of objects and
to define commitments per object

Performance
Triggers: currentchanges in
performance needs
Goals: modelling changes
needsin performance
Result: Associate Services

Functionality
Triggers: currentchanges in
functionality needs
Goals: modelling changes
needsin functionality
Result: Associate Services
with reference to Object with reference to Object

B = ==

Productisation of Services

Goals: align services to the customers business
Result:  collection of Business Objects
é’ -
bt Managing the Business Objects
) Triggers: currentchanges of the amount of business objects
_g and their data / configuration
o) Goals: modelling initial and administrative change needs
f Result: Enabling and Administrative Services per Object
(V] ! !
%D Managing Managing
©
ey
@)

Triggers: -Standardization movement; order consistency
- Inform user about change possibilities

Goals: User satisfaction; structured, defined portfolio
Result:  Service Catalogue and Descriptions; Dependencies

Referencing Orders to the Installed Base
Triggers: requestto retrace installed base, expenses, quality
per Business Object
Goals: Customer satisfaction; order consistency
Result: consistentservice orders with all necessary dataretrieved

Run

Figure 1: Actions to develop and order
process related Associate Services

6.1. Identification of relevant Business Objects

As shown, objects of the business-management shall
be identified, which are costly to support with IT and
which can be managed in their amount through
business—management. With these criteria, business
objects shall serve as a bridge between real objects in
the customer’s business and the efforts of the IT-
provider.

This is particularly true for entities of the
organizational structure of the customer’s business, if
they request IT-infrastructural connection. The analysis
within the mentioned projects consistently yielded the
same relevant entity types, independent of the business
process supported.

Among the set of entity types used by [35] to model
an organizational structure, the relevant business
objects were the customer organization itself, the
countries and locations it operates in, the workplaces
and employees as wusers of the Core Service as well as
their roles.

A change within the organizational structure - the
employment of further users of a Core Service for
example - induces both initial efforts like the setup of
user-accounts, and current efforts like obtained licenses
and higher access demand. But instead of charging the
individual resource efforts, the IT-provider now offers
the registration and service provision per user.

6.2. Managing the Business Objects

Business objects represent real objects of the
customers' business in IT. If changes to those objects,
their data or properties occur in the customers'
business, an adaption of the business objects has to
take place. For that purpose a customer can add a new
business object or delete an existing one, change its
properties or temporarily inactivate it.
Characteristically representing an IT-cost driver, those
changes have fundamental impacts on the complexity
and efforts in the IT-operations to provide the core
service.

Referring to service types in [36], we distinguish the
manageability of business objects in enabling services
and administrative services. Enabling services are
meant to install, setup, register, add or delete / dispose
necessary [T-infrastructure, to have the business object
ready to receive the core service support and keep
going continuous IT-operations if necessary. In
addition, administrative changes can be applied; these
services include changes to properties or data as well
as the disabling/enabling of a business object’s ability
to receive the core service support.
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Table 2: Shortened portfolio-example of tasks to manage the service extend per business object

Business Managing the Business Objects
Object (Enabling) (Administrative)

Managing \ Managing

Location = provide service access |® change
= chancel service access | responsibilities

Functionality/Utility | Performance

= expanded service period
= fast operations

Workplace | = provide service access
= chancel service access

= expanded display = expanded security

User = setup = change roles sprovide shared data [mexpanded data storage
= terminate = reset password storage space space
= Jocking/unlocking =online backup personal
access data
Role = define
= delete

It is worth noting that the transaction of an applied
enabling service can strongly differ in its complexity
which depends on the type of business objects:
Registering a user to be able to access a multi-user IT-
system is easily done by setting up a new environment
in predefined job steps and by assigning a role. This
could — referring to the efforts of IT-industrialization -
even be realized automatically to a predefined price. In
comparison, the access supply of a location has to be
done as a project and cannot be fixed in its price
because of its individual complexity. Nevertheless, it
should be predefined in its activities and engagements
regarding personnel etc. The mere definition of
typically needed data and assistance on the part of the
customer enhances the efficiency in the execution of
such a project.

Extending the later on mentioned examples, Table 2
shows a shortened portfolio-example of tasks to
manage the business objects and govern the extend of
the Core Service per business object. Enabling and
administrative tasks manage the business object itself.
Functionality and performance of the Core Service
may be controlled on the basis of specific business
object instances, as explained in the next two sections.

6.3. Managing Functionality

To manage the utility-aspect of the IT-support, a
customer shall be able to order functional expansions
of the basic functions of the Core Service. In this
regard, business objects can act as points of reference
to a function. As an example, an hourly data backup
could be a reference for the user’s data or the local data
of'a workplace.

If the required functional range differs between
business objects of the same type, this is an indicator
for defining Associate Services referencing to that
object type. An expended monitor-display for
designers therefore can be ordered for a specific

workplace, while all other business objects still get the
same basic setting.

As a result, the IT-support can be customized in
detail and currently changed in its specific
configuration of functionality extent. Ordering the
changes as priced services allows analyzing and
controlling IT-expenses for extended functionality per
business object within a customer’s organization.

6.4. Managing Performance

The customer-individual request of performance is
commonly defined within negotiated service level
agreements (SLA). A classification of the therein
defined parameters shows the dimensions availability,
capacity, continuity, security, latency, performance and
support [30]. But those technical definitions are neither
user-comprehensible and business value oriented nor
fully standardized in their parameter value [8].
Moreover, once negotiated, a short term change along
with business needs is seldom possible.

As our projects demonstrated, the customer’s need to
change agreed performance parameters are, - from the
view of customer’s businesses - especially time
periods, but also capacity volumes, security and
support levels.

As for functionality commitments, the need for
performance parameter values can also vary with and
reference to a specific business object. As an example,
the operation time of the on-site support can vary
location-based. A permanent or temporary upgrade for
a specific location can then be ordered by a priced
Associate Service that will be linked with that location
and that enhances its IT-expenses. The same concept
works with a change, update or optimization in other
performance issues as long as the business objects
correspond with the cost drivers of the changed
provisioning in the IT-support.
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6.5. Productization of Services

According to the productization principle, each of the
Associate Services shall be “clearly defined with a-
priory business-relevancy features and implementation
processes”[37] and available for order. Each one is
related to one defined Core Service to shape or
configure it in its properties and commitments.

Figure 2 shows shortened portfolios of Associated
Services for the two Core Services “IT Support for
Merchants” and “IT-Support for Accountants”. The
former Core Services provides a basic workplace-
access to support all kinds of generic tasks of
merchants. The latter Core Service enhances this
service to support the accounting business processes of
the customer. It therefore requires the former one to be
orderable. Both Core Services are manageable in their
commitment extend through ordering corresponding
Associate Services with defined order-numbers.

Each of the productized services is well-defined in
price and its commitments with regard to functionality,
quality and cooperation obligations. Dependency tables
define what other services already have to be part of
the Installed Base of the customer to order the service.
The provisioned disposition of a specific location
(order-no. AS112) is for example a precondition to
order the service “extended Service-period” (order-no.
AS161), since it needs a reference to a specific
business object of the type ‘location’.

All services are to be documented in this extend of
definition in a Service Catalogue [1], which shall also
be accessible to and understandable by the service
consumer (see [38]). It creates a vehicle that enables
users to proactively select the Associate Services that
suit their needs. To archive a standardized, efficient
service provision, each Associate Service is preferably
predefined in its work schedule and instructions, that
are ideally carried out automated (see [39]).

IT-Support for Merchants IT-Support for Accountants
Core
Sl CS100 IT-Support for Merchants Company CS200 IT-Support for Accountants Company
I AS111 Provide Core Service-Access ata Country ‘ AS211 Configure Basics for Accounting
© ‘ AS112 Provide Core Service-Access at a Location m ‘ AS212 Register Location for Core Service-Access m
2
(8]
oo
% = ‘ AS113 Provide Core Service Access at a Workplace m ‘ AS213 Provide Core Service-Access ata Workplace m
o 8
i S I AS114 Register User for Core Service Access m ‘ AS214 Register User for Core Service Access m
9]
c
g I AS115 Remove User from Core Service Access m ‘ AS215 Remove User from Core Service Access m
[~2]
g ‘ AS116 Cancel IT-Support for Merchants ‘ AS216 Cancel IT-Support for Accounting
-
ED ‘ AS117 Define a new Role m | AS217 Define a new Role m
Y]
©
g g | AS131 Assign a Role m | AS231 Assign a Role m
©
2 g | AS132 Lock / Unlock User Access to Core Service m | AS132 Lock / Unlock User Access to Core Service ﬂ
£
T | AS133 Reset Password m
@ S - - - -
K] s s ‘ AS161 Extended Service-period m ‘ AS261 Extended Service-period m
co E
3 -OQ .g ’ AS162 Fast Operationsin Mechandising Tasks ‘ AS262 Fast Operations in Accounting Tasks
o ]
L o
";D g_ z | AS181 Platform for Software Distribution ‘ AS281 Special Reports for Accounting
£ET
W& 5 | AS182 Online Backup Personal Data m
c R €
g = § | AS183 Shared Data Storage Space

Abbreviation:

Order-no. Service name (C=Core / A=Associate)

Object

Figure 2: Portfolio-example of two Core Services and their corresponding Associate Services
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6.6. Referencing Orders to the Installed Base

Once defined, the Associate Services are to be
orderable over the period of time the Core Service is
served. This allows customizability and configurability
along changing demands. The service catalogue
documents the possible changes but it does not retrieve
the corresponding business object nor does it ensure its
consistence to the Installed Base of services. For that,
an order of an Associate Service has to refer to an
existing service within the Installed Base, according to
the defined dependency table. For example, ordering
an extended service-period (order-no. AS161) would
refer to a specific, already provisioned location (order-
no. AS112). Even more complex, providing Core-
Service-access of Accounting at a specific workplace
(order-no. AS213) would require a provision of that
workplace as Associate Service (order-no. AS113) of
the Core Service “IT-support for Merchants”. Such
complex interdependencies of new orders to the
Installed Base of services must be IT-supported.

As a single common user-interface to manage the
Installed Base, a self-service-portal seems suited to
managing the reference and checking the consistency
[40, 41]. It offers a view on the Installed Base and its
costs per business object as well as compliance of
performance parameters over time. Within the projects
carried out with one associate IT-provider, such a self-
service portal was implemented. Having prototyped it
together with another IT-provider it will now be
implemented within a piloting project.

hangs 1
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7. Entities and Data Model

Having described the concept and the method to
manage the current customization of core service
products, we will now give an overview to the
introduced entities and their relations in a data model
section (see figure 3). We therefore apply the entity-
relationship modeling according to [35, 42].

As explained we differentiate the Core Service
Product (1) and its related Associate Service Products
(2) to configure and enhance the core service extend.
Both are subclasses of a Service Product (3). To be
orderable (4) by the customer it is priced and specified
by a unique order number. Furthermore, a service
description  (5) defines its commitments in
functionality and non-functional properties like quality
values. The descriptions are accessible by everyone
through a service catalogue (6).

The task of a Core Service Product is to support a
specific business process (7) in the customer’s business
(8). Corresponding business objects (9) typify real
objects in the customer’s business that represent effort
and cost driver for the IT-operations when providing
the core service for the business process. We identified
a subtotal list of six typical business objects in our
projects (10).

To enable and administrate the business objects
specifically to the needs within a specific business
process, the customer may order corresponding
Associate Services (11). Another type of Associate
Services enables to manage the service extend
regarding either functionality or performance per
business object (12).

Customer

N

{ Company

F— Country

Location

<

Senvice Exten
Managing
Associate Service

Business Objeci
Managing
Associate Service

Order

Figure 3: Entity-Relationship diagram section of the Service Product Model to manage the
current customization of process-related IT-Services
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8. Conclusions

Business process-oriented IT services are often
defined highly customer-specific and are subject to
continuous change. Moreover, their value to the
business seems unclear and the expenses cannot be
directly influenced. To resolve this and to allow for a
standardization of the IT-operations, this article
suggests utilizing Associate Services to configure and
change commitments of Core Services.

It identified different types of such services to cover
different needs of customization. Through the
reference to business objects of the customer’s
business, commitments can be individually tailored to
the business object needs and their expenses become
directly traceable. Furthermore, this concept enabled
customers to refer to the agreed commitments /
services and know about the range of Associate
Services to adjust commitments. Interviews with
experts and customers suggest achievements in gaining
diversification and customer loyalty, while the
opportunity of standardizing the ordering and
provisioning processes open up.

Further findings to enhance the concept of current
customizability of IT-services will be incorporated into
an ongoing additional project, which shall apply the
concept to change the whole service portfolio of an IT
service provider section.

However, our sample of projects in which this
concept has been applied is still quite small. An
extension of this research would be a voluminous look
at IT service providers to further evaluate the problems
in managing the individualization and current
customization of IT service agreements and IT
services. Furthermore, the analysis of longitudinal
effects at several IT service providers when applying
this concept would advance the research.

Furthermore, a detailed concept and implementation
of the adumbrated self-service portal for Installed
Base-dependent Associate Services shows up further
research necessity, especially regarding usability-issues
to allow references between new service orders and the
Installed Base of service instances. This involves two
further research areas regarding to the specification of
such services: firstly, the definition of dependencies
between productized services and their instances in the
Installed Base needs to be investigated. Secondly,
information requirements to manage the business
object data are crucial for this topic, since they
influence the interdependencies between service
instances in the Installed Base.
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1 Introduction

In research on services the focus has recently been shifted toward continuous value
co-creation and customer orientation (Van Bon 2007). The interdisciplinary
research area of Service Science suggests an integrated consideration of flexible,
customer oriented IT service management and design (Chesbrough and Spohrer
2006; Maglio et al. 2009). Correspondingly, this article focuses on consumer
oriented management of ongoing IT service relationships between IT providers and
customer organizations in order to accomplish effective IT support of customers’
business processes. Thus, the work on hand refers to IT services as the cocreation of
value in the customer’s business processes through managing and processing
information by means of information technology (cf. Rodosek 2003; OGC 2007a,
p. 11). Correspondingly, hardware components and manual activities—i.e.
‘resources’—may be involved for co-creating the value, but do not represent the
sales units themselves (Zarnekow et al. 2006). While an IT service refers to the
ongoing process of value cocreation (Spohrer et al. 2007), the precedent IT
provider’s related offering specification is called ‘service proposition’. Consumer
oriented IT services must fit customer individual demands and need to be specified
in their value propositions (Gronroos 2000; Galbraith 2002). The rising demand for
consumer orientation (Holub 2009), however, is a real challenge to IT providers
(Unterharnscheidt and Kieninger 2010), as so far they have predominantly been
offering technical IT services that focus on provisioning and maintaining IT
infrastructure (Keel et al. 2007; Ernest and Nisavic 2007, p. 388).

At the same time, IT providers see themselves confronted with the need to
streamline their operational IT processes in order to reduce cost and maintain their
position in a highly competitive market (Metelko et al. 2008). Driven by best-
practice frameworks like ITIL (OGC 2007a) and CobiT (ITGI 2007), service
provisioning processes are supposed to allow for repeatability, documentation, and
automation. For this purpose, IT service propositions need to be clearly described
and catalogued (Peppard 2003), and operational IT processes required for service
provisioning need to be clearly specified. For further optimization and automation
of service request processing, the use of customer self-service portals has been
proposed (OGC 2007a). This would enable instant service contracting and dynamic
service provisioning (i.e. on demand) as already on the rise with web services (Dan
et al. 2004) and infrastructure services (Da Rold 2009).

However, a methodical basis for specifying standardized yet at the same time
consumer oriented IT services is missing. Thus, this article addresses the research
question as to how consumer oriented I'T service propositions may be designed to
enable standardized processing of requests of on-demand services. The study draws
on Action Research as described in the next section. We give an overview on the
traditional versus our proposed way of specifying IT services and subsequently
introduce a procedure of designing consumer oriented on-demand IT service
propositions. In effect, IT services may be agreed upon on demand by self service
processes as we show in Sect. 5. Subsequently, we describe the application of
service-dominant logic to IT service specification as the study’s research basis. A
discussion on the findings and their limitations concludes the article.
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2 Research process

The procedure model for designing IT service propositions has arisen from research
done in two projects at one of the collaborating IT organizations over the last couple
of years. As this work is characterized by direct interaction between academic
researchers and representatives from the businesses involved, Action Research has
been used as the underlying research paradigm (Whyte et al. 1991; Rapoport 1970).
Built on direct and close interaction of researchers and practitioners (Gummesson
2000), Action Research involves practical application of methods and models
(Argyris et al. 1982). Thus, it has frequently been used in applied information
systems research (Baskerville and Wood-Harper 1998; Lau 1997) by linking theory
and practice through an iterative process. In our studies two Action Research cycles
were conducted, each one comprising five steps, as modeled by Susman and Evered
(1978): diagnosing, action planning, action taking, evaluating, and specifying
findings. Each cycle represents one voluminous, about 1 year research project with
a cooperating multinational IT organization with revenue of nine billion Euros in
2009. The aim of both successive projects was a proof-of-concept of standardizing
IT service management—at first by prototyping a solution (prototype project), and
then by piloting it with customers of the IT organization (pilot project).

Striving for efficiency and effectiveness in managing flexible and adaptable IT
service agreements, the aim was to develop two main outcomes of each project by
methodical procedures: (1) a customer oriented, predefined portfolio of service
propositions that covers individual demands and that allows setting up (2) a
customer self-service portal supporting standardized service request processing via
an ERP management system. Together, these outcomes would allow for on-demand
management of IT service relationships. Adjustments of service agreements could
be requested on demand likewise to industrial products and rendered by
standardized operational IT processes. The customer self service portal is expected
to make for transparency and consistency in the configuration of service agreements.
Also, it allows flexible adaptation of service relationships and commitments deemed
necessary due to changing customer requirements.

In the diagnose phase of the research cycles following Susman and Evered the
authors analyzed some 450 catalog services and a number of comprehensive SLA
arrangements at six IT organizations, including change requests and frame
contracts. Due to formal and structural differences in the agreement specifications
examined, analysis was limited to field notes identifying causes of change requests
or insufficient transparency of service commitments. The authors also analyzed
service design and contracting processes as well as extensions of contracted
commitments along the service lifecycle. Four workshops and a couple of semi-
formal interviews with experts both from the IT organizations and from customer
organizations helped ensure sufficient comprehension of agreements and challenges.

Subsequently, the authors reengineered the existing service design procedure and
developed the procedure model presented in this article. The model follows the
specification principles of Method Engineering (cf. Braun et al. 2005; Osterle and
Blessing 2000): Accordingly, techniques and tools facilitate roles in the execution
of sequences of activities, which lead to specific results aiming for a certain value
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(Gutzwiller 1994). Having specified the procedure model as interplay of these units,
six IT experts from the cooperating corporations were trained to be able to apply the
model. The authors and business representatives then jointly developed service
specifications that cover existing service relationships but allow also standardized
service provision and transparency regarding business value. The procedure model
was iteratively refined by the authors based on experiences, and two self-service
portals were developed to leverage the potentials and opportunities resulting from
increased transparency and consistency of service agreements. Expert interviews
with representatives from both the IT provider organizations and their customer
organizations were conducted to validate enhanced customer orientation and
opportunities for operational process standardization. Aiming at cross-organiza-
tional feedback, six workshops, each one comprising several IT organizations, were
held for review on the conceptual basis, the process, and the outcomes.
Additionally, IT demand managers and users of IT support in five customer
organizations gave feedback in interviews and paper-based questionnaires.

3 Specification of IT services

Building on the service life cycle frameworks of Garschhammer et al. (2001a) and
Hegering et al. (1999), three stages can be identified that may affect IT service
commitment specifications: service design, service contracting, and service usage
(cf. Brocke et al. 2010a). Representing outcomes of the stages, IT service
specifications (i.e. service propositions, service agreements and service arrange-
ments) outline a number of functional and non-functional commitment properties
(O’Sullivan et al. 2002). These outcomes are developed in certain activities that are
performed by roles (i.e. types of people in organizational units). Figure 1 illustrates
the procedure as an event driven process chain (EPC) in accordance with Scheer
(2000; cf. Keller et al. 1992; Aalst WMPvd 2006).

At the stage of service design, IT providers traditionally specify a portfolio of
resource oriented IT service propositions, such as provisioning and operating of
servers, data storage, network operation, and other infrastructure focused services,
as well as developing, maintaining and integrating software solutions (EITO 2007;
Keel et al. 2007; Ernest and Nisavic 2007). This segmentation has originated from
IT organizational structures that evolve around emerging technologies, offering

Service Contracting Abbreviation

Custom er DemanddT | Lsar in the Customers
IT Operations [ Manager <—>(7 Business Linit P rocedure a5
" b i
; 4 i i
|

Fig. 1 Procedures and stages of IT service specification along the service life cycle [EPC notation]
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technology-specific services without taking into account business requirements
(Winniford et al. 2009). Sales managers of IT organizations predominantly consider
such service offering as a nonbinding contract template. Building on this template,
the provider’s sales managers and a customer’s Demand-IT managers negotiate and
concretize service properties with regard to output, responsibilities and conditions of
IT services demanded. The outcome of such a service contracting process usually is
a service level agreement (SLA; Sturm et al. 2000). Similar to IT service offers,
SLAs usually cover commitments per ‘infrastructural silo’—i.e. specific to
categories of resources such as network, data center, and clients (Trienekens
et al. 2004). Thus, supporting a business process by IT builds on a number of SLAs,
while commitments in SLAs may affect several business processes. Once
provisioned and in operation, IT services are continuously provided at the stage
of service usage. However, as business requirements may change during the validity
period of an SLA, changes in commitments may be proposed as change requests
(Garschhammer et al. 2001a). They extend the contractual relationship and usually
specify a change in the infrastructure resources allocated (OGC 2007c, p. 46f.).
Together, SLAs and associated change requests represent the contracted ‘service
arrangement’, i.e. the overall assembly of commitments.

In all organizations analyzed the challenges identified with regard to transpar-
ency of service commitments, value proposition and expenses were quite similar.
Also, the fact that services and processes are highly customized and in no way
standardized was found in the organizations under investigation.

As a result of the service design and contracting process, IT providing
organizations may agree upon highly customized service arrangements. However,
they risk facing two major difficulties, as the diagnosis of IT organizations analyzed
in this study verified.

Lack of transparency in commitments and their value propositions: As resource
oriented service propositions—the way they are typically offered by IT service
providers—Ilack transparency in business value proposition, discrepancies between
contractual parties with regard to the perception of and expectations regarding the
services committed may occur (Trienekens et al. 2004; Rands 1992; Zeithaml
1988). Moreover, as SLAs mainly are supposed to ensure legal security for
contractual partners, the “hodgepodge” of service arrangement documents that
reference and extend each other is barely readable and misses essential elements
(Karten 2004). Efficient management and continuous adjustment of IT service
arrangements requires checking consistency in interdependencies and ensuring
compliance of additional service requests and the overall service arrangement.

Lack of standardization and efficiency in operational processes: Individual
negotiation of service arrangements requires not only a lot of time and human
resources, but also counteracts the effort to achieve standardization of IT
operational processes, which is why today in IT operations “informal work [is]
prevalent” (cf. Barrett et al. 2004; Maglio et al. 2006). The situation is further
aggravated by the fact that customer requirements usually change over time
(Kannan and Proenca 2010; Alter 2006). Thus, continuous adaptation of service
agreements to changing requirements is demanded (Ivens 2005). Efforts caused by
changes in existing service arrangements constitute a significant part of the overall
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costs for IT operations, amounting to about 80% of total IT costs (Kaplan et al.
2008). Furthermore, commitments on operating specific resources constrain IT
providers in the way they leverage their resources in order to optimize their IT
operations.

Addressing these challenges, the procedure model presented in this article aims at
allowing on-demand contracting and provisioning of services. To this end, IT
service portfolios should consist of consumer oriented and predefined standardized
service propositions that may be selected instead of being negotiated. Predefined at
the stage of service design solely, such service propositions are supposed to cover
all possible adjustments of ongoing service relationships with regard to the
functional scope, the quality level, and the number of service recipients. In order to
meet demands for customization, modular based concepts from industrial mass
customization (cf. Pine 1993; Kaplan and Haenlein 2006) were adopted (cf. Brocke
et al. 2010a) to offer a range of modularized commitments. Thus, a customer may
arrange the IT services to be provisioned—i.e. the service arrangement—by
requesting additional, modular commitments. They are offered as a selection of
complementary service propositions. By such commitments furthermore the focus is
shifted from the sources of the services (i.e. infrastructural silos) to its receivers (i.e.
entities in the business domain). Commitments regarding consumer oriented
functionality and performance properties then refer to such business entities instead
of resources and provisioning activities. Thus, IT service commitments as well as
their value propositions and expenses can be identified for each entity by selecting
predefined service propositions.

Once designed, service propositions are no longer specified but can only be
selected in the subsequent stages, i.e. service contracting and service usage. At the
stage of service contracting, sales managers support the customer’s Demand-IT
department in putting together a pre-selection of service propositions deemed
suitable and relevant to support given business requirements. Therefore, the service
agreement consists of a number of predefined service propositions from the IT
provider’s portfolio, which later at the stage of service usage may be requested on
demand. Only in case a customer’s specific demand cannot be covered by a given
portfolio of service propositions, the procedure of designing additional service
propositions may be initiated and run through (see top left arrow in Fig. 1). Thus,
predefinition of working instructions and standardized processes for every single
service proposition offered and agreed upon is ensured.

At the stage of service usage, the customer’s business units themselves may
assemble the IT service arrangement to be provisioned by selecting and configuring
service propositions as preselected in the service agreement. In doing so, the
customer may continuously adjust commitments of the service relationship on
demand. Thus, the service arrangement consists of a number of selected and
parameterized instances of service propositions (i.e. service instances) that represent
commitments agreed upon.

Predefinition of these service propositions in operational IT processes allows for
standardized and repeatable on-demand request processes without further negoti-
ation. To this end, it all depends on designing IT service propositions that allow
standardized customization in a consumer oriented way. Our proposition of a
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facilitating procedure model for designing appropriate service propositions is
outlined in the following section.

4 Designing consumer oriented on-demand IT service propositions

Designing predefined consumer oriented on-demand IT service propositions poses a
challenge in terms of covering all individual customer demands by modular
complementary commitments. One issue that needs to be clarified is the scale basis
to be used for measuring the scope and volume of services as well as the expenses,
as units traditionally used (e.g. data size, bit rate or work-hours) are not appropriate
to be applied in this context (Edvardsson and Olsson 1996). For example, changing
the time period of monitoring hardware per se does not add value for the customer
and has no direct business relation. Only if transferred into a service offering of
higher availability of the overall IT support, the customer has the ability to quantify
the value of the proposition for their business (Oliva and Kallenberg 2003). The
same is true for resource oriented performance definitions. Giving the customer the
opportunity to customize a commitment on the basis of a network’s jitter parameters
does not comply with the customer’s core competence and does not enable them to
make reasonable decisions. As a result, the customer organization cannot manage or
allocate IT expenses on the basis of resource usage. Imagine a cost cutting decision
by the customer’s management to reduce the amount of data stored or the number of
SAP transactions. Instead, a scale-basis (i.e. cost drivers and volume drivers) has to
be identified that (1) represents variability of the business situation (2) is
controllable through decisions by the customer’s management, and (3) directly
affects the capacity and resources required to provide the services.

Addressing the identification of an appropriate scale-basis as one essential
activity, the procedure model part of service design is outlined in the following. It is
detailed in its activities as well as in their outputs, inputs and the roles involved as
illustrated in Fig. 2.

The part of service design in the procedure model comprises four major
activities, each one of which will be explained in the following subsections.

: Abbreviation
| customer Demand-IT ||

IT Operations Manzger |
. ™ - - | .
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Fig. 2 Procedure model part for designing consumer oriented on-demand IT service propositions [EPC]
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Initially, the business process to be supported by IT needs to be identified or
specified, respectively, if it is not offered as a core service yet. Then, an adequate
scale basis of service per business process is to be identified. Additional requests for
customization of the service with regard to functional and performance commit-
ments result in complementary service propositions that refer to a scale basis. As a
last step, the service proposition identified is described in its commitments,
parameters and interdependencies in detail. The activities are executed by the IT
provider’s offering managers, though in some parts, IT operational managers and
the customer’s Demand-IT department is involved as advisors.

As the procedure model was applied in the course of two Action Research
projects with a multinational IT providing organization, each activity description
refers to examples of outcomes of two significantly different IT service segments, of
which both represent quite sophisticated business relationships with regard to the
sharing of responsibilities.

The first service segment, as examined in the initial prototype project, addresses
the end user who is to be supported in their business processes when working as a
merchant or as an accountant. Therefore, all IT based functionalities required are to
be bundled in order to deliver the predefined value proposition. This includes
provision of storage and application hosting as well as network and client provision.
If one of the components fails to deliver, the whole commitment is considered a
default. Due to that characteristic, this industry solution is called end-to-end service,
following Saltzer et al. (1984).

The second service segment was examined during the pilot project and provides
basic IT infrastructure and application operations. Here, IT service propositions
address IT organizations’ customers, which are IT organizations themselves. They
are offered provision and maintenance of middleware components in order to host
their application programs. The customer IT organizations in turn provide
application programs and associated deployment data for releases. Although less
related to the business processes of end users, even these basic service propositions
may focus on customer centric entities rather than on resource specifications.
Complementary service propositions may govern customizability, especially
regarding roll-outs of further applications as well as complex interactions of data
delivery and approvals of release change requests. To distinguish this offering from
the end-to-end service introduced above, it is labeled B2B hosting.

4.1 Identifying business process support as a core service proposition

Customer organizations create value by executing business processes. Hence, IT
service commitments should explicitly refer to specific business processes in order
to achieve transparency in I'T’s value proposition for the customer’s business. As a
first activity, abstracting from details on resources and implementation (Garsch-
hammer et al. 2001b) IT support of business processes has been identified. Basic
support of each business process is to be offered as a ‘core service proposition’.
Examples of core service propositions from the prototype project refer to daily
transaction processes of merchants and accountants. The commitment to support
e.g. accountants in their process includes provision of storage and application
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hosting but also provision of networks, workplace clients etc. If one of the
components fails to deliver, there will be a breach of the end-to-end commitment,
since the intended value could not be created.

Although less obvious, there are also resource specific service relationships
positioned at early stages in the IT service value chain which support specific
business processes occurring at later stages. Exemplarily, in our pilot project, basic
hosting services were demanded by the customer IT organization to support
business processes of its customers (in this case, accounting and expense report
processes). Thus, the core service proposition to be identified is not the provision of
application components for the customer IT organization but one essential part of
supporting the customer’s customer processes (here: application hosting for
accounting and expense report processes).

4.2 Identifying business entities as a scale basis of the service

Changing business requirements and variations in the process usage necessitate
changes with regard to resource capacity, such as storage space, licenses, backup
capacity, clients etc. required to provide IT support for business processes. But
instead of directly offering and pricing resource capacity, which is common today
(Wittgreffe et al. 20006), the approach presented in this work aims at finding a scale
basis that reflects the customer’s organization on the basis of the number of
customer oriented entities. In this context, business entities represent selected
objects in the customer’s business domain that have a direct effect on the amount of
and costs for capacity and resources needed to provide the service. Along with
actual business entities, the scope and volume of services as well as efforts and
resources required would vary depending on the customer organization and its
business situation. Furthermore, scope and volume of services can be controlled by
management decisions of the customer organization. Acquiring a service proposi-
tion to add, change or terminate service for a business entity would lead to the
installation and operation of IT infrastructure. Since the customer organization has a
direct competence in and influence on its business entities, expenses for IT become
traceable, relatable and manageable.

The separation of responsibilities in a service relationship works as an indicator
for such business entities in IT service design, as it predefines which properties and
data have to be provided and adjusted by the customer in order to render the IT
service. For example, in the hosting service project the customer provides the
applications and specifies necessary database interfaces and new releases to be
deployed. The IT provider uses the provided data to configure the infrastructure
accordingly. The number of applications, interfaces or releases has a direct impact
on the IT provider’s effort to render services. Therefore, IT operations managers,
service offering managers and the customer’s Demand-IT department jointly
identified these objects as relevant business entities in this service relationship. In
contrast, contracting on the basis of numbers of servers, licenses and other resources
is not in the responsibility of the customer and has to be accounted by the IT
provider.
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Normally, the amount of IT resources required for operating services varies
according to the size of the customer organization. As it is also in the responsibility
of the customer, its organizational structure may indicate additional relevant
business entities. A change in the organizational structure (leading to an extension
of the number of users of a core service, for example) may induce both initial
efforts, like the setup of user accounts, and continuous efforts, like the number of
allocated licenses and the scope of traffic on the infrastructure to be provided. With
regard to the hosting service, the number of users of an application works as a scale-
basis for middleware capacities.

Especially in end-to-end offerings, entities in the organizational structure as
modeled by Scheer (2000, p. 56) have emerged as suitable scale-basis: countries and
locations require network access, workplaces are to be provided with desktop
clients, and employees require initial system registration.

The outcome of this activity is a collection of business entities that can be
controlled and adapted by the customer and drives efforts in operating IT services.
Figure 3 lists examples of business entities and illustrates instances of entities that
work as a scale basis for I'T support of expense report processes. The collection may
serve as reference sample for identifying relevant business entities in other contexts.
The examples of entity instances visualize a scenario in which a business unit for
accounting (named Alpha) demands for IT support of its expense report process. An
IT provider of end-to-end services (named Beta) supports the business unit’s users,
workplaces, locations and countries with IT services, i.e. provides user administra-
tion, desktops, local and wide area networks, and application programs for
accounting. In order to keep these application programs running, Beta sources basic
hosting services from IT provider Gamma. Middleware components are operated by
Gamma, but selected and configured by Beta in order to provide services for Alpha’s
business processes. Additional application programs, middleware configuration as

Business Process selection, Customer on-site and remote other Business
Process responsible user support, basic service config. Processes
User | User properties and Registration; occupied user- Workplace; Location |
Administrator rights, home location licence; traffic Application
Workplace Place of location, Client provision and Location, responsible
responsible user maintenance; Network access User
Location Address properties, WAN access Country; responsible
responsible user User
Country Country selection Compliance with data Process
processing law
Application Application program Deployment efforts; data storage ~ Process, Middleware,
data User Amount
Rel Rell script; Deployment efforts; data storage ~ Application, S.Release
deployment instruction Middleware Comp. | 6305 |
Middleware Middleware selection Middleware provision and main- Application Middleware
Component  and configuration tenance; configuration efforts | WP WTX |
Interface Configuration script; Deployment efforts, database Application Interface
deploymentinstruction  configuration | DB-icsl |
; Abbreviations: Business Entity of Alpha, supported withITbyBeta > >

Fig. 3 Example of relevant business entities for ‘hosting’ and ‘end-to-end’ service relationships
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well as new interface or release deployments represent effort drivers for Gamma and
a scale basis for Beta’s service demands.

4.3 Identifying requests per business entity

In order to enable standardized processing of possibly every interaction with the
service provider as a self-service process, all change requests should be predefined
as service propositions. Such requests for changing an existing service relationship
may either emerge if changes with regard to relevant business entities or their
number occur, or if requirements with regard to function or performance evolve. As
a consequence, we differentiate between administrative requests and functionality
or performance related requests (cf. Vaattovaara 1999). Since commitments are
supposed to vary with business entities, each service proposition references to a
specific business entity. A collection of service propositions represents the outcome
of this procedure’s activity as shown in Fig. 4. As a supporting technique for
executing this activity, existing collections may serve as reference models for
aggregating, specializing or analogously specifying a new one (cf. Brocke et al.
2010b).

Administrative requests: As customer organizations change and develop during
the time of an IT service relationship, also the number of business entities may
change. By definition, these changes impact IT operational efforts in service
capacity. In order to manage service relationships on the basis of business entities,
all administrative change requests to register, provide, or terminate services for a
specific business entity need to be standardized as service propositions. For
example, additional employees and workplaces involved in a customer’s business
process may require additional licenses, storage space, clients, and other resources.
But instead of requesting these resources, the end-to-end service model of the
prototype project enables the customer organization to request the registration of
additional users and the provision of additional workplaces. Regarding the hosting

Basic Hosting Support for Accounting IT-Support for Merchants and Accountants
HA111 Deploy an Application | MA111 Terminate IT-Support for Merchants |
HA112 Remove an Application | MA121 Provide Core Service-Access ata Country |
HA122 Configure a certain Middleware for Appl. | m MA131 Provide Core Service-Access ata Location |
HA131 Configure an Interface to Certain Database| MA141 Provide Core Service Access at Workplace |
HA141 Deploy a new Release | m MA161 Register User for Core Service Access |
HA212 Execute Application-Update transport | m MA162 Remove User from Core Service Access |
HA221 Execute Basic Component - Deployment | m MA331 Extended On Site Support Period |
HA231 Interface Data Archiving | m MA332 Fast Operations in Merchandising Tasks |
HA311 Extended Provisioning | MA411 Special Reports |
HA312 Extended Support of Application-Users | MA441 Extended display |
HA313 Change User Amount | m MA461 Online Backup Personal Data |
HA314 Additional Incident Management Level | m MA462 Shared Data Storage Space |

iAbbreviation:ComplementaryService Proposition| administrative:‘:I performance: ‘:’ functional: ‘:’i

Fig. 4 Examples of service propositions to manage business entities for two core service offerings
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scenario, additional configuration of a specific middleware component or interface
is defined as an administrative service proposition. Thus, such service propositions
configure a new business entity as an additional service receiver.

Functionality related requests: Requirements on functional IT support of
business processes may vary depending on the customer organization, time, and
business entity. In this context, customer centric functionality is not limited to the
functionality of application programs but covers all functionality aspects of IT
support of business processes, such as sharing data, generating reports, or providing
extended displays for selected workplaces. In order to configure the service
relationship according to the customer’s demands, complementary service propo-
sitions allow requests of such functional extensions on demand. Extended
functionality can be selected per business entity, as the example of extended
displays shows. Acquiring such a complementary proposition by referencing to a
specific workplace would increase IT expenses for that specific business entity only.
Thus, transparency regarding both business value and expenses would be increased.

Performance related requests: Similar to functionality related requests, it is the
customer’s responsibility to continuously adjust performance commitments accord-
ing to changing business requirements. However, customer centric performance
parameters do not include resource oriented capacity, continuity, and latency (OGC
2007b; O’Sullivan et al. 2002), but typical quality parameters of general process
management such as process abortion rate and periods of usage time of process
support with IT.

Also similar with functionality related requests, the need for performance
parameter values can vary with and reference to a specific business entity. For
example, availability of on-site support may vary depending on the specific location.
A permanent or temporary upgrade for a specific location may then be offered as a
complementary service proposition to increase availability as well as IT expenses
for that specific object only. The same concept works with a change, update, or
optimization of other performance issues, as long as the selected business entities
directly incur costs for changed efforts in I'T-operations.

As a result, the service agreement’s commitments can be customized in detail.
Requesting the adjustment as priced complementary service proposition allows
analysis and control of IT expenses per business entity within a customer’s
organization.

4.4 Expressing the new offer of a service proposition

Having identified necessary service propositions to be offered, these propositions
have to be described in detail. In order to gain explicit ‘optionality’ (cf. Thomas and
Brocke 2010), each of the service propositions needs to be clearly expressed a priori
with regard to interdependencies with other propositions, individualization param-
eters and information requirements, functional and non-functional commitments,
and cooperation obligations (Brocke et al. 2009).

Interdependencies: In the last section different kinds of service propositions were
identified. While administrative service propositions may configure new business
entities, other propositions reference to existing business entities for extending or
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changing commitments in functionality and performance. Thus, the latter may only
be requested if the former have already been acquired. In other words, service
propositions may be dependent on the existence of service instances. Such
dependencies in what service propositions need to be given in order to be allowed to
request additional service propositions are specified in dependency matrices of
service propositions.

Parameters: Striving for efficient IT operational processes, all customer
individual data and characteristics of a service instance are indicated by the
customer in the process of service requesting and serve as parameters for service
provisioning. Examples of parameterization are e.g. address data of relevant
business entities, the customer’s role concept, or design of reports but also
deployment data and scripts of interfaces or releases to be deployed. Such data is
prompted as text, templates, or script uploads, adapting the service propositions to
the customer’s business entities when they are instantiated. Likewise, references to
other service instances as formulized in the dependency tables are to be entered as
parameters when requesting a new complementary service proposition. Thus, all
data necessary for standardized service request processing are prompted at the point
of service request.

Commitments: Each service proposition is being described in its functional and
non-functional commitments. They have a binding character and declare outcomes
and value propositions. In contrast, descriptions of activities, provisioning processes
or technical implementation are not committed to the customer but only expressed
for internal IT operations. Quality parameters are defined in measurement
procedures and committed to the customer from the user’s point of view. As an
example, data loss probability and backup interval are translated to ‘hours of lost
work’ (cf. Brocke et al. 2009). Consequences in case of failures and exceptions are
specified in a master agreement.

The description of service propositions are documented in a catalogue as
proposed by ITIL (OGC 2007a) to serve consumers as a vehicle to proactively
select the service propositions that suit their needs. The descriptions developed
within the introduced projects amount to 239 pages, of which an extract is
published by Brocke et al. (2009, Fig. 2). An XML-meta language was defined on
the basis of a schema for specifying web service agreements called ‘WS-
Agreement’ (Andrieux et al. 2007). It is serving as a data source for the
generation of catalogs as well as interfaces to self-service portals and business
specific information systems.

In order to support the activity of service proposition specification by means of a
tool, an application has been developed in the scope of the two projects. The tool
supports the service offering manager in reusing existing specifications of
commitments as text modules when defining a new service proposition. Thereby,
time-efforts for specifying new service propositions are reduced and readability is
enhanced (Ament 2003). Aiming for a consistent data basis throughout the IT-
organization, the application has been developed in SAP and thus enables the entries
of service propositions to be linked to later service agreements and arrangements as
well as the related the installed base of resources.
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5 Impact on managing IT service arrangements

Having designed consumer oriented on-demand IT service propositions by means of
the procedure model introduced, the impact on the management of IT service
arrangements at the usage stage is twofold. Firstly, customers become able to trace
service arrangements with regard to committed functionality and performance as
well as related expenses per business entity and process. Secondly, adjustments of
service arrangements may become standardized with regard to both on-demand
request processing and service provisioning. As a single common user interface, a
self-service portal seems suitable to support both traceability of ongoing service
arrangements and configuration of consistent and fully parameterized complemen-
tary service requests (Tien and Berg 2003; Archer and Yuan 2000).

Two self-service portals have been implemented in the scope of the projects
executed in the research process as detailed by Brocke et al. (2011). The portals
make use of service interdependencies defined at the stage of service design (cf.
Sect. 4.4) for displaying service arrangements in a tree structure showing the total of
commitments. Thus, the customer may trace the requested IT service instances
according to referenced business entities and aggregate their expenses. Detailed
information may be reported per service instance concerning agreement history and
especially compliance of performance parameters, i.e. failures and exceptions in
service provisioning over time.

In reaction to customers’ business requirements changing, IT service arrange-
ments may be adjusted on demand by selecting and requesting predefined
complementary service propositions by means of a self-service process. Aiming
at standardized and efficient service provisioning, consistency with the actual
service arrangement may be ensured with the help of the self-service portal.
Additionally requested service propositions are referenced to services already
agreed according to service dependency tables. For example, requesting a service
period extension would require a reference to a service instance that already
provides IT support for a specific location of the customer’s business. The customer
is supported in consistently adjusting the service arrangement. Building on the
generated view on the existing service arrangement, the customer may select a
singular service instance that is to be changed or extended in its commitment. In
response, the view on the service propositions offered reduces the offering to those
propositions that may be requested in this context taking into account service
dependencies. The portal user may then select and configure a service proposition.
The configuration is proved by the portal in validity and completeness according to
specified parameters and dependencies declared in the service design stage (cf. Sect
4.4). If the configuration is valid and complete, it may be requested in order to
modify the service arrangement as configured. If, for example, the customer wants
to extend the availability of the on-site support for his office in Dublin, the portal
user may select the service instance that provides the support of the location within
the service arrangement. The user may then select and configure “extended service
support” as one of several valid service propositions in this context. The customer
then enters specific information and requests the resulting modification of
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commitments. As all the processes are predefined, the request results in standardized
processes of service provisioning.

6 Related work: service science as a basis for designing consumer oriented
on-demand IT service propositions

Due to its interdisciplinary approach, research in flexible, consumer oriented IT
service management and design is considered an integral part of Service Science
(Chesbrough and Spohrer 2006; Maglio et al. 2009). Being a paradigm in Service
Science research, service dominant logic (S-D logic) focuses on the exchange of
competences as a basis for co-creation of services and shifts value creation from the
producer toward a collaborative co-creation process of service outcome (Vargo and
Lusch 2006; Bitner et al. 1997; Wikstrom 1996). This mindset comprises a shift
from thinking about value in terms of technical oriented, tangible operand resources
to processes and competences as operant resources that are capable of creating value
(Vargo and Lusch 2004; Constantin and Lusch 1994).

Aiming at managing IT service specifications from a service oriented perspec-
tive, this research builds on the application of S-D logic as a new view on the IT
sector.

In this sense, IT service would not be seen as a unit of output but as a process of
value co-creation for and with another party with a relational focus. Instead of
delivering one-time services through executing an action like a release deployment
or configuration, the IT provider may propose its expertise to effectively co-create
value in an ongoing relationship. Furthermore, IT value propositions would be
committed instead of providing infrastructure, allowing continuous improvement of
operational IT processes. These characteristics imply a shift from transactional,
resource driven IT services toward relational, consumer oriented service proposi-
tions to co-create value over a period of time.

In our studies we have implemented these shifts by (1) establishing the
opportunity to continuously manage ongoing service relationships and maintain
transparency in the service agreement, and (2) building service relationships on
consumer oriented service propositions.

We have therefore adopted Spohrer et al. (2007) construct of service systems as
“value co-production configurations of people, technology, other internal and
external service systems, and shared information”. In our studies, each service
relationship between an IT provider and a customer organization represents such a
service system as an ongoing and “dynamic configuration of resources [that]
create[s] value” (Maglio et al. 2009). The claimed dynamics of configured resources
required us to design service propositions that abstract from details on resources and
implementation and offer consumer oriented value propositions instead. The
procedure model we introduced results in complementary service propositions with
regard to changes in functionality, quality, and business entities affected, without
committing technical implementation issues. Contracting on outcome rather than on
resources, activities and tasks has already been identified as driver for S-D logic by
Ng et al. (2009). Applied on IT service propositions, the IT provider is no longer
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restricted by commitments on infrastructure regarding flexible resource manage-
ment and optimization, while the customer is enabled to identify and understand
value and expenses of IT in their business.

The resulting flexibility is especially important as relational service systems may
vary over time in conditions, usage, and requirements (Kannan and Proenca 2010;
Alter 2006). Existing life cycle approaches that handle evolving service systems
(Alter 2008) and requests for change (OGC 2007c) predominantly execute changes
via development projects. However, such a procedure is accompanied by individual
agreements that are charged per working hour and resource efforts and contradict
the demand for standardization in IT operations. In order to cover this aspect, our
approach of managing IT service arrangements enhances the research field by
suggesting standardized on-demand request processing of predefined service
propositions by means of a self-service process. As IT operational processes and
customer data to be provided are predefined for each service proposition this
approach applies design of service systems as postulated by Glushko and Tabas
(2009) in order to bridge customization at the point of sales and standardized service
creation.

With regard to our procedure model for designing consumer oriented on-demand
IT service propositions, related work concerning methods for service design within
the context of Service Science generally builds on the findings of the matured
research domain Service Engineering (Bullinger et al. 2003). This domain is now
reflected in the research term Service Science, Management and Engineering
(SSME; Maglio et al. 2006), which represents an academic initiative (Galup et al.
2009) in the field of IT-Service Management (Van Bon 2007). Indeed, existing
models seek to systemize and improve the process of service development (e.g.
Ramaswamy 1996; Bullinger and Scheer 2006, p. 119) but reveal considerable
weaknesses with regard to the level of detail, practical orientation, and configu-
rability of customers’ demands (Bullinger et al. 2003, p. 10; Kunau et al. 2005,
pp- 192; 196). Our studies address this research gap by introducing a procedure on
how to design consumer oriented, configurable, yet at the same time standardized
service propositions. As a reference model (Fettke and Loos 2003) its reuse is
supposed to increase both effectiveness and efficiency when being applied or
adapted in specific situations (Becker et al. 2004).

7 Conclusion

Due to customer specific and evolving conditions, ongoing IT support of business
processes requires customization and continuous adjustment of IT service arrange-
ments. However, individually negotiated SLAs and change requests impede
efficient operational IT processes, while the focus on infrastructure leads to
discrepancies regarding the perception of and expectations regarding services
committed and costs incurred.

In order to balance standardization and customization, we introduced a
methodical reference procedure for designing and arranging consumer oriented IT
service propositions that at the same time allow for standardized on-demand service
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request processing, provisioning and operations. Predefined service propositions
enable customization of commitments with regard to functionality, performance,
and objects as receivers of services. To this end, service arrangements consist of
parameterized instances of service propositions. They may be adjusted to changing
business requirements by requesting complementary service propositions. Align-
ment of these service propositions to customers’ business entities allows them
managing IT service commitments according to business entities, with services
being individually tailored to requirements per entity and incurred expenses
becoming traceable and relatable to business value.

Our approach builds on basic premises of S-D logic as it shifts the understanding
of the term ‘service’ from technical oriented, tangible and operand resources toward
relational co-creation processes that create value in ongoing service systems through
IT support of business processes. Our studies contribute to research in Service
Science by concretizing a procedural reference model for designing on-demand
service propositions that enables standardized request processing by means of
customer self-service processes.

Repeated implementation of this methodical procedure has experienced high
acceptance in customer organizations: based on interviews and paper-based
questionnaires, representatives from these organizations attested significant (full
points scored) impact of the resulting service models on traceability and
changeability of service arrangements as well as effects on diversification and
customer loyalty. Moreover, IT operations experts confirmed increased standard-
ization capabilities when applying the procedure model in interviews.

Nevertheless, our procedure model as well as our studies inhibit some limitations.
Limits of the procedure model must be stated with regard to IT service type. Having
shown its implementation for industry specific end-to-end solutions as well as
traditional IT infrastructure and applications operations, limits occur when it comes
to offering individual application development, system integration, and consulting
services. While person day rates usually is the scale basis of such services, the
related scale basis would contradict the paradigm of customer oriented scaling of
services. Existing research in use case points or function points (Ebert et al. 2005)
could be used to extend our approach to that kind of IT service. With regard to
limits of our studies, it must be said that the number of cases the method was applied
for is small (though taking place in very large projects). Our research could further
be extended by thoroughly analyzing a sufficient number of IT providers to further
evaluate the challenges in managing customization and continuous adaptation of IT
service specifications. The measurement of success does not build on quantitative
data and is not independent from environmental factors. Analysis of long-term
effects on a number of IT providers applying the approach would enable analysis on
more quantitative data and advance our research. Moreover, the self-service portal
introduced is limited to managing IT service relationships comprising only one
single IT provider. While this is sufficient for implementation at organization
internal IT providers, consistent integration of multiple providers’ service propo-
sitions remains a task to be dealt with.

Considering these limitations, the real life cases executed in an Action Research
approach show that the procedure model for predefining consumer oriented and
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modular IT service propositions contributes to both transparency in service
arrangements and efficient on-demand processing of service requests.
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Abstract

Customers of complex IT-services increasingly
demand integrated value bundles that fit their
individual needs. At the same time, IT service
providers are facing commoditization of their products
and need to standardize their portfolios to realize
economies of scale. While approaches to coping with
the gap between individual customer demand and the
economic necessity of standardization have a long
standing tradition in mature manufacturing industries,
IT-service providers still struggle with translating their
standardized  portfolio into a form that s
understandable and relevant for their customers. This
paper proposes a way of describing IT-services that
Jollows the paradigm of a “service dominant logic”.
We therefore transfer “service dominant logic” to the
realm of IT and propose guidelines to create customer
oriented service descriptions. An excerpt of a prototype
description serves as an example, how the technical,
inside view on IT-services can be translated into a
customer-oriented outside view.

1. Introduction

This paper focuses on business-to-business IT-
services such as hosting an application or providing
desktop services. Providers of that sort of service (IT-
service providers henceforth) are increasingly facing
challenges of cost pressure and higher quality
requirements. This development is largely due to
increasing standardization and commoditization of
information technology [1, 2]. While competition is
thus driving down prices for IT services, customers
question the value of IT-services and wonder whether
they get their money’s worth.

The combination of commoditization of their
services and growing customer demands poses a

significant threat for the business models of companies
offering IT-services [1, 3, 4]. To cope with the cost
pressure IT-service providers are facing, they have
started to standardize their services. From producing
specialized offerings for individual customers, IT-
providers have moved to producing standard
components at low cost and bundling them into
customized service bundles. This approach promises
economies of scale in delivering services to customers

[5].

While this shift from creating highly individual
solutions towards standardized offerings, which can be
assembled into service bundles, has been taken up
quickly in the industry (customizable standard software
such as SAP or blade servers are good examples), a
second related evolution has not yet taken place. When
markets are shifting from seller markets to highly
competitive buyer markets, as is happening in the IT-
service market, companies have to focus on the value
propositions they are offering to win and retain
customers [4, 6, 7]. Other industries that have been
confronted with commoditization have learnt to deal
with this situation by moving away from a purely
product centered perspective towards a service
centered perspective, where the tangible product is
only one component in a whole bundle. Even
manufacturers of such tangible goods as automobiles
have turned towards offering “utility” instead of
products and today do not simply sell ‘cars’ but
‘mobility’ (take GM with services like “GMAC” and
“OnStar” for example). The creation of integrated
value bundles, that include maintenance, insurance and
mobility services together with the base product
automobile, is a manifestation of this shift from simple
products towards value propositions.

Until today, many IT-service providers have not
focused on making value propositions to their
customers, but still focus on offering disintegrated
commodity products and services. This gives rise to
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two considerations: Firstly, IT-service providers must
focus on making value propositions (in the sense of [8,
9]) to address the customers’ needs. Secondly, the
value propositions have to be communicated to the
customer in an appropriate way, as we will detail
below.

Customers therefore should be offered integrated
solutions that solve their problems instead of separate
products and services, which they have to integrate
themselves into usable services. In this article the word
service is used in the sense of [8]. Thus a computer
screen proposes a value by providing the service of
displaying information. Only by looking at it, the
customer can realize that value and use it in its process
of making value propositions to other entities.
Throughout we consider this proposed value to be the
relevant aspect of all instances of IT-services. The
most relevant distinguishing factor in this work is to
whom value is proposed. The IT-service provider is an
integrator of different services and bundles them
according to the customer’s needs. Thus the challenge
for the provider is to propose the right service- and
value- bundles to the customer to support his/her
business process. In the screen example above the right
service would be “displaying business data” and not
the mere potential to display anything. Thus, one key
aspect of the discussion below would be how to
identify the customer need and then describe the
corresponding integrated service solution in a customer
oriented way.

A key aspect for the definition of customer focused
services is their description. Nowadays, service
descriptions of IT-services exhibit a resource-oriented,
inside perspective, since they typically contain an
enumeration of all input factors used to create a service
and list descriptions and quality parameters of each
input factor. Customer-oriented services on the other
hand need to focus on the value proposition for the
customer. A separation between the inside view and
the outside view is necessary. This work does not solve
the problem of translating a set of resources into
marketable products, since we believe this to be a
genuine engineering task. Much rather this work
focuses on proposing design rules for developing
customer-oriented descriptions.

The remainder of the paper is structured as follows.
First we analyze current service descriptions with a
focus on SLAs in order to support the thesis, that IT
service provider have not yet realized the difference
between input resources and outcome value and that
current service descriptions are not appropriate means
of communicating value to customers. We also analyze
some recent research in the realm of SLA design and
service descriptions and explain the difference to our

work. Then we lay the theoretical foundation for our
work by explaining what “service dominant logic” is
and by giving a short overview over the concept of
“end-to-end” offerings. Following this part, we
describe our research process and methodology that led
to the rules we created. The main part is dedicated to
describing our design rules for customer oriented
service descriptions. We finish by drawing some
conclusions from our work.

2. State of the Art in Describing Services

This section establishes, that today’s service
descriptions are not the best way to address customers
of IT- services. As shown above, IT services are
becoming commodities. Therefore, providers of such
services need to focus on creating value propositions
and on communicating them attractively to potential
customers. Unfortunately this is not the case.
Nowadays descriptions are merely a statement of the
characteristics of the resources that are involved to
provide the service, filled with technical terms and
therefore difficult to understand [10]. Due to their
binding character, today Service Level Agreements
(SLAs) are one of the most crucial description
components in business-to-business relationships. But
just like the whole service description, their focus
commonly is on defining service-level parameters of
IT components or input factors and not on the actual
end-to-end services that affect the customer, i.e. the
outcomes. The definition of service-levels is mostly
limited to single components that interact to deliver the
IT services. Yet, from the perspective of the customer,
the individual service-level agreements are irrelevant,
because the service-level is defined through all
components that are involved in the service delivery
chain [11].

The screening of today’s offerings within the IT
industry shows that SLAs for different service building
blocks are put together without translating them into
customer relevant value propositions. Imagine a
hosting service including the delivery of data over a
network. Instead of defining an SLA for availability at
the customer’s site, two figures, one for network
availability, one for server availability are commonly
given. Techniques like quality function deployment
[12], a long standing engineering method to map
product functionality to customer needs to develop
products/services, do not enhance this situation,
because they solidify the separation of customer needs
into separate solution building blocks. Filling the
matrix and adding up all the components does not lead
to a complete end-to-end service description. It merely
gives the requirements list for the engineers who build
the product or compose the service.
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To illustrate these shortcomings, consider the
following examples taken from real world SLAs.

1. Giving details on “internal space management” and
“Database administration” is commonplace in
today’s SLAs. However, this information is not
helpful to any prospective consumer of those service
components. “We do all necessary maintenance and
administrative work” would be a commitment that
suffices to underline that the customer will not be
bothered with technical issues of application
management.

2. Consider the following original text from an SLA:
“This service module includes provision, operation,
rollout and updating of Lotus Domino databases and
Lotus Domino mail databases.” The user might
wonder what Lotus Notes can be used for. He/she
should rather be told that “the email program will be
Lotus Notes (which has a different look and feel
than Microsoft products).” Constraints like restricted
database size should be mentioned and explained in
a user-friendly way i.e. “Storage space is restricted
to 100 MB which is equivalent to about ten thousand
emails without attachments.”

3. The SLA-phrase “Service transfer point is the server
system concerned.” declares that the provider does
not care how the service is delivered to the
customer. Instead, delivery of the service is a
different service that is described elsewhere within
the description. This connection must be transparent
for the customer. Better yet it should not be
necessary because the transfer point is the
customer’s screen.

4. “LAN availability 99.97%” is another very
commonplace quality parameter. It is very important
that the local network is available almost always, but
how much is 0.03% downtime? Is that an hour per
year or per week? And how does this affect the
availability of the application I need to use? Can I
use SAP and Word during that time?

5. “Response time for SAP data record read <4sec”.
This SLA does not tell the user that he will
experience an average of 4 seconds of response time
by the system but that the server will need that long
to look up a record in the database. How much time
lies between a click and the visible response on the
screen is not specified.

These examples show that firstly that SLA-authors
rarely consider whom they are addressing with what
kind of information and secondly all information is
inherently focused on single resources. Of the five
SLAs we have analyzed, not a single one attempted to
bridge the gap between the resource-oriented, inside

perspective and outcome-oriented, outside perspective.
The impression that SLAs are resource focused is
further supported by sources such as [13] which try to
give business relevant advice on how to construct
reliable SLAs. The customer as the target audience of
an SLA is never considered in those expositions. Other
literature that is interested in describing services is not
focused on the service consumer either. The literature
on web services for example explores ways of
describing such services that are targeted at
programmers or even machines [14].

The exposition in this section has focused on the
weaknesses that service descriptions exhibit as means
of communicating with the customer. We acknowledge
that certainly there must also be a technical, resource
oriented description of each service delivered as an
inside definition of the service portfolio building block.
However, an outside perspective must be defined and
inside and outside perspective must never be mixed. A
crucial factor to achieve user-oriented service
descriptions is the strict separation between the
manufacturing or input factor perspective and the value
delivery or customer perspective. In this work we
specify how one aspect of the separation between
inside and outside view of manufacturing IT services
can be done. We show how the description for the
customer should be constructed. For the inside
perspective see for example [15].

Arguing for customer oriented SLAs is quite easy if
one takes it as given, that businesses want to make
their offering transparent to the customers. While
better communication is one possible way of
differentiation in the market, there are also more subtle
advantages of using descriptions of value propositions
instead of descriptions of input factors to communicate
with the customer. Firstly, customers have a higher
willingness to pay for a service than for a commodity
input due to the transfer of risk from the customer to
the provider. Secondly, an integrated service offering
decouples input and output and thus price and cost.
The seller can therefore optimize both sides
independently with possibly positive impact on the
bottom line.

3. Service Dominant Logic for IT service
providers

‘Service dominant logic’ as a new paradigm was first
put forward by [9]. They promote a shift of focus from
value creation through the exchange of goods to value
co-creation through interaction between organizations
and customers. Several key principles that mark the
difference between goods and service focused thinking
were identified by the authors. Below, we transfer
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these principles to the realm of IT-services. Some
principles from the original paper focus rather on
economics than on business issues and are therefore
omitted.

The application of specialized skills and
knowledge is the fundamental unit of exchange.
Traditionally IT service providers have provided hard-
and software that has been used within an organization.
In a service dominant logic, the units of exchange are
not hardware and software but skills and knowledge
(related to information technology), that help
customers to reach their goals. IT service providers
have to focus on skills and knowledge and use hard-
and software as means of delivering these services.

Goods are distribution mechanisms for service
provisioning. Even though hard- and software are not
at the center of attention anymore in a service
dominant logic, they are still of some importance.
While hard- and software are not the fundamental unit
of value exchange, they are the distribution mechanism
for services and are therefore essential for delivery
from the service provider’s perspective. From the
customer’s perspective, hard- and software are of little
interest since users care only for the delivery of certain
services.

The customer is always a co-producer. When
shifting from the perspective of creating value through
exchange of goods to a perspective where value is
created by applying certain skills and knowledge
provided through a service for the customer, the
customer becomes a co-producer of value. With
customers as co-producers, knowledge about the
customer’s processes becomes extremely important in
order to provide services that can be applied within the
customer’s processes.

The enterprise can only make value propositions.
With customers being co-producers, it is obvious that
without the customers’ interactions no value can be
created. This also leads to the realization that
organizations can only make value propositions. It
depends on the customers to determine the value of the
service and realize it in a process of co-creation.

A service centered view is customer oriented and
relational. The shift from a goods dominant logic to a
service dominant logic also affects the understanding
of business relationships for IT service providers.
Traditionally, goods-dominant logic is transaction-
oriented while service-dominant logic requires
customer- and relation orientation. This requires
service providers to identify and define necessary
processes, that facilitate this change in the business
relationship (i.e. sophisticated controlling systems to
implement pay-per-use models).

These principles form the basis for a mind-change
within  IT-service providers towards service
orientation. Table 1 is based on [9] and shows more
clearly the change in perspective when moving from a
goods-dominant logic to a service-dominant logic.

The change in perspective and the shift to a new
dominant logic are essential steps towards customer-
oriented service descriptions. By focusing solely on
services and how they are delivered to the customer,
the focus shifts from single instances of hardware and
software towards the total combination of hardware
and software that is used to deliver a service. This also
leads to a change in understanding of service delivery
responsibility which we call the end-to-end perspective
of the IT service delivery chain.

Table 1: Comparison of goods based versus service based IT providers.

Traditional perspective of goods-
centered IT service providers

Emerging perspective of service-centered IT service
providers

Primary unit of Hardware  Products and  Software | Knowledge and skills (possible embedded in hardware,
exchange Licenses. software) are applied in the form of services.
Role of goods Hardware and Software are developed, | Hardware and Software are used to deliver services but

configured and installed.

provide no value in themselves.

Role of customer
/ user

Customers are the receivers and users of
hardware and software.

Customers are co-producers who create value by using
the service in their processes.

Determination
and meaning of
value

Value is created through the exchange of
hardware, software ~ and  project
deliverables.

Value is co-created in a co-production process between
IT-service provider and customer. Value can only be
determined by customers and realized in their process.

Firm-customer
interaction

Customers are acted upon. Hardware and
Software is delivered and support is given
to the customer.

The services are continuously provided to enable the
customer’s processes. Customers are operant; they
participate in delivery of the service through its use.




Proceedings of the 42nd Hawaii International Conference on System Sciences - 2009

4. End-to-End View on IT Services

End-to-end design is the design principle that has its
roots in the design of distributed computer systems
[16]. The principle suggests that the definition of
requirements for a communication system requires an
understanding of the end-points of this communication
system. The requirements on the communication
system for a tele-surgery application for example are
different from those for a video-conferencing
application. They require different control mechanisms
at different levels of the communication or application
system, respectively.

The end-to-end argument is an important part in the
design of modern communication networks but it is not
just limited to this context. The essential tasks when
considering end-to-end design is the identification of
the individual end-points. Applying the end-to-end
principle to the IT service delivery chain, the end-
points are the IT service provider on one side and the
customer on the other side. With this perspective it
becomes obvious that different components are
involved when delivering IT services. All these
components have to be included in the specification of
service delivery parameters to ensure the delivery of
value propositions according to the agreed upon
service levels. Figure 1 depicts this end-to-end
perspective of IT services which is not limited to the
infrastructure at the IT service provider, but also has
the different elements between IT service provider and
end-user (i.e. WAN/LAN components, personal
computer of the customer) in view.

The service levels for individual hard- or software
components become irrelevant for customers, since
from their perspective only the service level of the
complete service is relevant. The essential change in
perspective here is not only to recognize that there are
different components involved in the service delivery
chain, but rather that it is necessary to be in control of
them to deliver a certain quality degree of value
proposition to the customer. In that case, SLAs could
still govern inter-provider relationships along the
service value chain whilst the customer shall only be
confronted with the end-to-end description.

These two concepts, the service-dominant logic and
the end to end perspective on the IT-service delivery
chain form the basis for the understanding of the
changing role of IT-service providers and the need to
adopt service descriptions accordingly. In the
following sections we will outline a way of describing
services that is more appropriate for communicating
with the customer than nowadays service descriptions
without forfeiting the detail and binding character of
common SLAs.

Service provider
user

&-g-0- W -§& -5

Application  Storage Server WANILAN Client User

|

end-to-end offering

Figure 1: End-to-end offerings include the
whole service creation process.

5. Research Process and Methodology

The research described in this paper follows “design
research” guidelines as promoted (formerly as “design
science”) by [17] or [18]. In this section we are going
to describe the overall research process as well as the
design part of this research project which was carried
out in cooperation with a large German IT-service
provider (ITS henceforth).

One of the project’s goals within the development of
a prototype ERP System for a provider of IT-services
was a suitable description of end-to-end services. As
our analysis showed, current service descriptions with
their SLAs are not able to provide this functionality
due to their technical character, their use of complex
terminology and their focus on input factors into IT-
services rather than the business relevant effects.

The service to be offered within the prototype
application was an end-to-end accounting service
consisting of hosting, bandwidth, a desktop computer
and all necessary supporting services as shown in
figure 1. From our SLA analysis and multiple in-depth
interviews with an IT Manager we had identified the
need to create IT product offerings that focus on user
needs and integrate several elements of the value chain.
Assuming the ability to create the building blocks of
such products as given (since they are being sold
today), we identified our research question: Which
rules should govern the design of user oriented
descriptions of IT service bundles?

For theoretical grounding we reviewed literature on
service level agreements [11], service orientation [19,
20] and service-dominant logic [9]. Additionally we
analyzed the documentation of a major ERP system in
order to complement our SLA analysis with a product
manual that is explicitly focused on the user.

In order to understand the structural aspects of
descriptions we built prototypes with a professional
authoring tool for product descriptions which is being
used to create manuals for complex machinery and
analyzed the design specification of BMEcat [21], an
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industry standard for structuring XML Product
descriptions. We also considered the available web-
service specifications [14, 22, 23].

The next step involved the first cycle of an iterative
description-engineering process. We built a model
description by creating a document that described the
IT-Service “End-to-End Accounting” which involved
all necessary elements from application hosting to a
desktop computer. After several iterations of design
and prototyping, we informally evaluated and
improved that description in a workshop with six IT
professionals. After numerous improvements and
internal review sessions we created a questionnaire for
a field test, this time with IT-professionals who had not
been exposed to our service description before. We
presented the description together with a questionnaire
to four accountants and one product manager of major
European companies. The feedback was very positive
and especially the product manager pointed out several
aspects of our description that he found to be superior
to the average service description he received as a basis
for his buying decision.

After minor changes due to the interview results we
presented our prototype and the rules to two IT product
managers. Together with these managers we then
created a new product description that was to be used
within an ITS project. We started with the prototype
and extended it to fit in the project context. After we
had completed that task we had a real world product
description that contained a considerable amount of
details and was conforming to the design rules we had
established with our prototype. The timelines of the
research activities are shown in Table 2.

Table 2: Interviews and Workshops
conducted to improve and test our artifact.

First draft of product description, 2 day

June workshop with one IT professional from
2007

ITS
August Workshop with 6 professionals from IT
2007 organizations of 3 large firms
September |Interview  with  two  professional
2007 accountants from ITS
September |Interview  with  two  professional
2007 accountants from an ITS customer
October Interview with a procurement manager of
2007 a SME
January Workshop with two ITS product managers
2008 of IT services

6. The Design Rules

In the following we present the conceptualization of
the findings within our research project. We do this by
giving a set of design rules that should govern the
creation of customer-oriented SLAs and service
descriptions. The principles laid out in Table 1 can be
considered as the transfer agents that help to make the
transition from a set of ordinary SLAs to the type of
customer oriented service description we propose in
this paper.

Throughout the following text we will use an
example of an end-to-end service for commercial
managers. We will suppose that one provider is
responsible for all elements of the service delivery
chain. This approach eliminates some complications
like the coordination of a chain of interdependent
providers. One way to picture this “all in one” IT
service provider is to think of it as the service provider
of a large company. It has to buy all input factors and
then delivers the integrated service to its customers.
The rules, that should govern the design of a customer
oriented description, are the following:

Rule 1. Outcomes define content. This most
important rule for the creation of user oriented service
description states that the leading principle for
describing a service offering is outcome orientation.
How the IT-provider produces the value propositions
e.g. the potential to work on a workstation, is of no
importance from the users point of view. Not the
provisioning process of hard- and software is in focus,
but the value that can be co-created. For example, the
phrase “The software lets you create accounts and
manage them” is acceptable while the phrase “on our
blade servers we host SAP R/3 for you” is not.

Rule 2. Outcomes define the structure. Different
from input-oriented SLA structure, service descriptions
should be structured along dimensions of outcomes.
The reader does not seek information on the building
blocks needed to deliver a service but needs to know in
which of his/her processes the service can be used. One
should not describe accounting software and a database
as separate entities but focus on accounting and
controlling as tasks that are supported. Consequently,
the table of contents of a written service description
will not contain the basic elements like “ERP
software”, “hosting” and “Internet connection”, but
much rather “accounting”, “controlling” and “annual
accounts”.

Besides these two very general rules there are more
specific rules that provide a guideline for the creation
of good service descriptions.
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Rule 3. Quality parameters are defined end-to-end.
End-to-end orientation of service descriptions requires
the definition of customer oriented quality parameters.
The parameter service setup time includes all tasks that
have to be performed before the user can actually use
the service. The setup time for a single component is
irrelevant. With all quality parameters being focused
on the user, effects of errors have to be observed from
the user's point of view. Data loss probability and
backup interval are therefore translated to ‘hours of
lost work’. Response times are measured at the client
computer and not for some resource along the delivery
chain. Technical parameters that have an influence on
the response time line LAN latency need not be
communicated to the customer.

Rule 4. Changes to the service potential are
services themselves. Similar to goods that are
delivered, services need to be set up. To start, change
or stop a service, additional services, which carry out
the appropriate functions, are necessary. These services
need descriptions just as the core services. Stopping a
service consists of picking up your hardware, returning
all stored data and deleting your personal information.
All these service elements create value for the user.
Picking up the desktop frees space and returning data
enables the customer to abide by the law that expects
you to store accounting data for several years.

Rule 5. The description is binding and declared in
a user / process oriented language. Services are to be
described in a customer-oriented way that helps the
customer to understand how the service creates value
for him/her. However, the statements within a service
description must also have the binding character of
commitments. Short precise statements about the
process support are desirable with the employed
language coming from the targeted realm of
application. While an accountant knows what ‘SAP-
GUI’ is and a computer artist is familiar to a ‘tile
cache’, both do not necessarily understand the meaning
of “OSI layer 7” within a service description.

Rule 6. Cooperation is a defined process. As value
is created in a cooperative process, customer and
provider have to define how they work together.
Instances of this rule are the regulation of service
provider access to resources like PCs or printers that
are located on the customer's premises. Furthermore, it
must be made clear to the customer which actions the
service can perform on its own and for which tasks it
can only provide support. Closing all accounts is an
automatic process, while ensuring their correctness
cannot be guaranteed by the service beyond the correct
use of math.

Rule 7. Information requirements are defined. All
data needed for order processing should be requested
during the ordering process. Therefore, a service
description has to specify all data that needs to be
known by the supplier in order to be able to deliver the
service. However, this data must be within the
knowledge domain of the purchaser: Data like the IP-
address, application version numbers or system
specifications are certainly not. This rule very simply
avoids going back to the customer and asking the same
question several times. Imagine situations where first
the user management asks the customer for the exact
location of his desk within the building and then the
hardware delivery department calls to get exactly the
same information. This would certainly reduce the
perceived value of the service since the co-creation
process of setting up the service involves more
customer actions.

Rule 8. Dependencies are explicit. As a consequence
of defining services in line with business processes, the
possibility to order a service is dependent on the
existence of other services, as explained above.
Therefore the description of a service has to specify the
dependencies on other services. In contrast to the order
process of goods it is not only relevant which services
can be ordered but also which services are already in
use at the customer's site. As an easy example consider
a cancellation service that can only be ordered once per
corresponding service and cannot be ordered before the
corresponding service has been ordered. This is
different in an input oriented SLA. Nobody keeps you
from ordering software without having a PC even
though you cannot derive any value from it.

Rule 9. Structure goes from general to detail. As
explained above the service offered is end to end. This
means the scope includes all elements that are
necessary to deliver a certain service to the customer.
This includes a mouse as well as a LAN, hosting etc. In
order to be able to describe such a service one could, as
current day SLAs do, add up all elements that
contribute to the service. Then the description would
start by describing the mouse, go on to describe the
LAN and end with the hosting service. For customers a
different approach going from general to detail is better
suited. On the highest level of abstraction, "IT-
assistance for commercial managers" is offered. This
service includes sub services like "IT-assistance for
accounting", "IT-assistance for controlling" and "IT-
assistance for office tasks". On each level of
abstraction the value proposition is clear. On the
topmost level the IT-service supports commercial
managers. If more specific information is needed, the
next hierarchy level tells the reader that accounting is
part of that service. Within accounting the reader then
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gets some specifics about the accounting service. Its
end-user oriented availability, the software deployed
and the response times when using the user interface.

There are two notable aspects in the explanation
above. Firstly, the description has a hierarchy that is as
deep as desired by the writer. One can start at a very
abstract level that puts the service description in a
nutshell and get down to so much detail at the bottom
of the description that one could describe every single
transaction possible in an accounting system.
Secondly, the information that is contained within the
structure always pertains to the utility that the user can
create by using the service. On the topmost level the
value is 'getting work done'. At the most detailed level
this utility could be 'generate printouts of transactions.
On each level the description of the value creating
service is accompanied by crucial information such as
availability or quality parameters such as screen size or
response time.

The hierarchical structure is a key element of making
the description accessible to human readers. We tried
different structures such as first describing all the
functions before describing all the quality parameters
or describing the service by adding up all elements in
consecutive order. The accessibility of the information
is severely reduced by such approaches.

Rule 10.Each service element is well defined.
Describing all services in the same structure helps the
reader to find information and ensures completeness of
information. Therefore each service element should be
described by the same categories of information:

e Overview: a short text describes as an abstract the
main content of the service.

e Order Data: This includes the ordering number and
name of the service, the minimum purchase quantity
and the runtime of the service.

e Prices: They might consist of separate elements like
setup charge and usage fee.

e Order information: As explained above all necessary
data for processing an order has to be declared during
the order process. Which data is needed is stated for
each service element.

e Obligation to co-operate: An exact definition of the
customer’s tasks in value creation.

e Quality parameters: Are defined for every service
element and always targeted at the end user.

e Dependencies: Specification which services have to
be ordered together and which services have to be
ordered, before another service.

e Additional information like target group of the
offering, current technical solutions, information
about resources and other trust building information.

Rule 11.Modularity is crucial. Having described each
service in a user oriented manner with each service
element containing all necessary declarations and
being located in the right spot in the hierarchy, the
description of the whole service portfolio is easily
accessible to the reader. The structure can even be used
to generate role-specific views of the description.
Depending on the intended audience, specific elements
of the descriptions can be omitted. User with low
access rights for example can be excluded from seeing
the price-elements of the descriptions while a manager
would only see the overviews and price elements. For
this to work it is necessary that all information is in the
right place and marked correctly as specified under
rule 10.

Figure 2 shows an example of an end-to-end product
description. It is structured according to the presented
rules and contains the appropriate information. The
rules are implemented in the following way:

Rule 1 The outcome “functioning PC” is described
rather than the process of performing tasks

that are aimed at that outcome.

Rule 2 From the description it is clear, that not the
delivered hardware is described but the
functionalities that are available, such as a
shared drive.

Rule 3 The quality parameter declares that within
five days from ordering, one can use the
computer and access all  promise
functionalities.

Rule 4 Not given in example.

Rule 5 The language is clear, concise and service
levels such as “five days” are made explicit.

Rule 6 The customer’s tasks are clearly stated.

Rule 7 The data the customer has to provide is clearly
stated.

Rule 8 The dependencies are separately stated. A
frame contract must be established, before this
product can be ordered.

Rule 9 Not shown. Picture the whole description as a
tree. Below the element shown here there are
more detailed descriptions available. The
shown description is supplemented with
additional details like technical information.

Rule 10 The structure of table 2 is repeated in every
element of the description.

Rule 11 Table 2 only shows a very high Ilevel
aggregation of the service provided. More
detail is given further down in the description
hierarchy (not shown here).
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7. Conclusions

In the beginning of this paper we motivated our work
by illustrating the lack of customer orientation in the IT
industry. We showed this through the analysis of
several SLAs that were resource focused instead of
customer focused. Then we explained the sources we
used for the construction of our prototype description.
We drew from service science, from marketing, from
the literature on service descriptions and SLAs as well
as from works on industrialization. The description of
the research process is quite extensive so as to show
that theoretical as well as practical considerations have
led to the artifact and the rules proposed above.

The results of our research process are design rules to
describe customer focused IT services, that are tested
through applying it in a description prototype. The
most important achievement of this prototype is that
due to the rules the whole document is focused on
customer needs and not on technical inputs.

The advantage of such an approach lies in the
communication to the customer. Firstly the customer of
the service directly sees the value proposition of the

service and does not have to compose different
products and services into his/her personal value
proposition. Thus we improve the value for the
customer by lowering his transaction costs. At the
same time, however, we do not forfeit the binding
character of the service descriptions. All information
necessary to judge the business relevant availability
and quality of the service is declared. Furthermore this
value-focused way to describe services offers an
important advantage in a market for commodities.
With only few possibilities to differentiate through
features of input factors, the composition and
communication of a service become more important. If
a service provider succeeds in understanding the
customer’s needs and can create a spot on solution for
him, the description will reflect this and thus offer an
advantage over competitors.

Commoditization of IT services will force service
providers to differentiate on other aspects than on price
if they want to stay in the market. The proposed design
rules to declare end-user oriented service descriptions
concretize an unprecedented way to archive such an
advantage.

Workplace IT Access for Accountants

Ordering number: B10x

g o

. Product name: Workplace |T Access for Accountants

Provisioning charge: None
. Once off charge: None
. Monthly rate: 30 £/user account

Minimum purchase guantity: 25 user accounts
. Runtime: 12 months &x usability peint of time

T m o@D

. Order accompanying data:
Userdata or of the contact person for Workplace |T Access has to be provided
by the customer
Userroles to be used by the customer as a selection of the roles definedin the
permission catalogue

i. Product type: basic product

Dependencies

This basic product can only be purchas
areno SEDEI"SEI"CiEE to other products

if a valid master agreement exists. There
r services

Order permissions

This product can only be purchased by the central contact person for IT products.

Service Level Agreement

After purchasing this product, customer data thatis reguired for the accounting

m will be proc Operational and administrative
Access to operational data is limited to the user and to

persons legitimated by the user. A person that acts as the central contact per-

sonfor ITsupport getsa o the administrative management system. The

Workplace IT Access for Accountants can be activated trough the purchase of

the corresponding product for the following countries: European countries and
the USA.

Obligation to co-operate:

* The customer has to nominate a person as a central contact person for the
administrative management system. This person will also take the role of a lo-
cal project leader within the provisioning time of the product.

s The customer provides required data to Create User accounts.

Billing starts atthe time when the user sign
the receipt the user acknowledges that he

Quality

Quality parameter Value

Maximum time between purchase and

. 5work days
readiness to use ¥

Additional information

a. Judicial advice

The product description is a service level agreement and determines two-way obli-
gations.

b. Target group

This IT product is for Accountants.

Figure 2: Excerpt of the prototype description.
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Abstract: IT-Dienstleister sehen sich mit steigenden Kundenanforderungen,
Kostendruck und vergleichbarem Wettbewerb konfrontiert. Disruptive Marktkrifte
im IT-Servicemarkt wie der Wandel vom Verkdufer- zum Ké&ufermarkt, der
technologische Wandel und Low cost labor verstirken den Druck auf die IT-
Serviceprovider.

Noch immer sind Kundenunternehmen mit dem Problem konfrontiert, weder den
Wertbeitrag der zumeist technischen IT-Leistungen in ihrem Unternehmen, noch
Kosten und Einsparpotenziale richtig beurteilen zu konnen. Dem kundenseitigen
Anwender als  Leistungsempfinger sind {iberdies die vereinbarten
Leistungszusagen mit dem IT-Provider meist nicht bekannt. Eine stirkere
Angebotsausrichtung auf das Kundenunternehmen, seine Geschiftsprozesse und
den eigentlichen Bedarf des Anwenders stellt diesbeziiglich einen
differenzierenden Faktor zur Steigerung der Kundenbindung und -zufriedenheit
dar. Kundenorientierte IT-Dienstleistungen richten sich an den Bediirfnissen und
den Geschiftsprozessen des Kundenunternehmens aus, um Transparenz im
Wertbeitrag beim Kunden zu liefern. Dafiir miissen ihre Kosten und Leistungen
dem Kunden und Anwender gegeniiber transparent und verstindlich beschrieben
aufgezeigt werden. Als ,,produktisierte”, vorab fest definierte IT-Dienstleistungen
werden sie dafir in einem Produktkatalog beschrieben und gehen, ggf.
kundenspezifisch eingeschriankt, als Leistungsverzeichnis in den Kundenvertrag
ein.

Dieser Beitrag stellt eine Struktur zur Gestaltung, Definition und Beschreibung
solcher Dienstleistungen vor und bildet sie in einem Datenmodell ab. Dabei zeigt
das Modell auch auf, welche Entitdten fiir die systemtechnische Umsetzung der
Dienstleistungsstruktur hinterlegt und gepflegt werden miissen. Somit gibt dieser
Beitrag eine detailierte Vorlage, das Dienstleistungsangebot orientiert am
Wertbeitrag fir den Kunden zu spezifizieren, um Kundenbindung und
Wettbewerbsdifferenzierung zu erhéhen.



1 Einfithrung

Zunehmend sind IT-Dienstleister gefordert, ihren Wertbeitrag im Kundenunternehmen
zu verdeutlichen und Transparenz tiiber Kosten und Nutzen zu schaffen. Der
kundenseitige Nutzen der IT wird erst deutlich, wenn die angebotenen Dienstleistungen
sich stringent nach dem zu unterstiitzenden Geschéftsprozess des Kunden ausrichten
[BeO1]. Ziel ist eine Wandlung von einer vorwiegend transaktionellen Bezichungsform
mit dem Kunden zu einer relationalen [Ga02]. Dieses Differenzierungspotenzial kann
durch den  Wandlungsprozess von der  Technikorientierung  hin  zur
Kundenprozessorientierung erlangt werden [ZBP06]. Dazu ist eine integrative
Biindelung verschiedenster technisch geprégter Leistungen notwendig, die heute noch
vom Kunden selbst vorgenommen werden muss. Solche technischen [7-Leistungen
grenzen wir gemidl dem  Begriffsverstdndnis von Zarnekow et al. ab von der
kundenorientiert gebiindelten Dienstleistung, die wir /7-Produkt nennen. Sie fassen IT-
Leistungen wie die Bereitstellung und den Betrieb von Netzen, Hard- und Software zu
prozessunterstiitzenden Dauerleistungen wie einer Buchungsprozessunterstiitzung in der
Finanzbuchhaltung zusammen. Mit einem solchen Leistungsangebot stellt sich der IT-
Dienstleister als Integrator gegeniiber dem Kundenunternehmen auf. FEinzelne
Leistungen wie Software oder Storage konnen dabei von anderen Providern bezogen
werden. Es ist modellunabhéngig, ob der IT-Dienstleister als konzerninterner Provider
die Fachabteilungen als Kunden adressiert oder externe Unternechmen (ausgenommen
andere IT-Dienstleister) bedient werden sollen.

In Abgrenzung zu projektorientierten Beratungs- und Entwicklungs-Dienstleistungen
konnen solche Dauerleistungsverhiltnisse vorab fest in ihrem Leistungsumfang definiert
werden. Eine entsprechende ,Produktisierung” [GFO08] fithrt zu einem festen
Produktportfolio, dass sowohl in der Innensicht als auch in der AuBensicht standardisiert
ist: In der Innensicht ermoglicht die detaillierte Vorab-Definition von Arbeitsschritten
eine kosteneffiziente Auftragsabwicklung und einen moglichst automatisierten I1T-
Betrieb [WBKO07]. In der AuBlensicht werden die angebotenen IT-Produkte in einem
festen Produktkatalog kundenorientiert beschrieben: Der beim Kunden entstehende
Wertbeitrag durch die IT-Unterstiitzung, ein transparenter Leistungsumfang,
Ausgestaltungsmoglichkeiten sowie die dadurch beim Kunden entstehenden Kosten
miissen in den Produktbeschreibungen herausgestellt werden. Dabei sollten insbesondere
auch die kundenseitigen Anwender der IT-Unterstitzung als Adressat der
Produktbeschreibungen gesehen werden. Da sie den eigentlichen Wertbeitrag beim
Kunden erzeugen, sollten sie auch die ihnen gegeniiber getroffenen Zusagen
nachvollziehen und verstehen konnen.

Fir die Gestaltung eines solchen standardisierten IT-Produktkataloges ergibt sich die
Fragestellung, wie IT-Produkte kunden- und anwenderorientiert geschnitten und
beschrieben werden konnen, wie sie zielgruppenspezifisch strukturiert werden und
welche produktspezifischen Daten und Zuordnungen dafiir hinterlegt und gepflegt
werden miissen. Dabei rdt Scheer, der Abbildung der identifizierten Objekte und
Beziehungen in ihrer Datenstruktur besondere Aufmerksamkeit zu schenken [Sc95].



Dazu wird in den Folgekapiteln zundchst der Forschungsstand beleuchtet, um im
Anschluss einen Vorschlag zur kundenorientierten Ausrichtung von IT-Produkten und
zu deren Ausgestaltung im Produktkatalog aufzuzeigen. Er wurde in einem
gemeinsamen Projekt in einem IT-Provider entwickelt und verwendet. Fiir die
systemseitige Verwaltung eines so ausgestalteten Produktportfolios wird im vierten
Kapitel das zugehorige Datenmodell mit den bendtigten Entitéten abgeleitet, bevor das
fiinfte Kapitel die Erkenntnisse zusammenfasst und den weiteren Forschungsbedarf
aufzeigt.

2 Forschungsstand zur Ausrichtung und Beschreibung
produktisierter I'T-Dienstleistungen

Das Kunstwort der Produktisierung wird nicht einheitlich verwendet und bezieht sich
ohne IT-Bezug im Kontext der Unternehmensorganisation vorwiegend auf die
Erarbeitung des Produktportfolios per se (vgl. [FI95][FA00]), dessen Erweiterung
[SLS08] oder den Gesamtprozess der zugehorigen Marktanalyse und der Befahigung zur
Produktion (vgl. [FROO]). Der Begriff wurde im Dienstleistungsbereich aufgegriffen, um
die Ahnlichkeit zu Sachgiitern bzgl. der potenziellen systematischen Entwicklung,
Erbringung und  Vermarktung zu unterstreichen [Mo05]. Bezogen auf
Softwareunternehmen wird die Produktisierung als Wandel vom Angebot von
Entwicklungsprojekten zum Verkauf standardisierter Software verstanden [AMTO00] und
zur Einordnung von Softwareanbietern gemif3 ihrem Produktisierungslevel genutzt
[Ho00]. Fur die Wandlung des Gesamtangebots eines IT-Dienstleisters steht der Begriff
(Service-)Produktisierung spétestens mit der Er6ffnungsrede der Konferenz ,,IT-Service-
Engineering 2005“ durch Prof. Bullinger [Bu05]. Dazu gilt es nicht nur,
,Dienstleistungen in klar beschriebenen Leistungspaketen zusammen zu fassen* [Hr07],
sondern insbesondere muss der IT-Dienstleister ,,in die Vorleistung gehen und
ausgereifte Dienstleistungen am Markt anbieten, anstatt die IT-Services wéhrend der
Provisionierung zu entwickeln® [GF08]. Eine Herausforderung bleibt es jedoch, IT-
Produkte so zu definieren, dass der Kunde mit ihrer Beauftragung dennoch seine
Anforderungen an die IT-Unterstiitzung seiner Prozesse abdecken kann.

Die Definition und Beschreibung von Dienstleistungen wird in der Literatur zum
GroBteil unter dem Begriff der ,,Service Engineering®“-Prozessmodelle verortet [SJ89],
[Ra96]. IT-spezifische Engineering-Prozesse werden beispielsweise von Bohmann,
Opitz, Uebernickel et. al. sowie Memminger und Wisch vorgeschlagen [B504], [Op04],
[Ue06], [MWO8]. All diese Prozessmodelle beleuchten jedoch nur im Ansatz, wie die
erforderlichen Produktbeschreibungen erfolgen und ein strukturierter IT-Produktkatalog
aufgebaut werden kann. Nach unserem Kenntnisstand wurden diesbeziiglich nur fiir den
Teilbereich kundenindividuell spezifizierter Service Level Agreements (SLA) bereits
Ansitze entwickelt, diese verstidndlich und abstrahiert von technischen Ressourcen und
Ablidufen zu gestalten [TBZ04] [Ma05] [Pi05].



Bullinger et. al. sowie Memminger und Wisch unterstreichen deshalb die
Notwendigkeit, neben solchen Prozessmodellen die Resultatdimension auch iiber
Produkt-Datenmodelle abzubilden [BFMO03], [MWO08]. In einem solchen Datenmodell
wird die Struktur von Produkten und ihren Beschreibungen, ihre Elemente,
Eigenschaften und logischen Zusammenhinge sowie das Ergebnis inklusive
Qualitdtsmerkmale spezifiziert. Insbesondere zur systemunterstiitzen Verwaltung ist es
sinnvoll, ein Produkt-Datenmodell fiir kundenorientierte IT-Produkte zu erstellen, in
dem auch der Aspekt der Produktbeschreibung ausgepragt wird.

Einen Gestaltungsvorschlag fir die Struktur von kundenorientierten IT-
Produktkatalogen stellen Rudolph et. al. vor [RBKOS]. Dabei wird der vorgestellte
Losungsansatz mafigeblich von ihrer Anforderung einer integrierten Betrachtung von
Leistungsnehmer und  Leistungserbringer als gemeinsame  Zielgruppe des
Produktkatalogs getrieben. Der den Kunden adressierende Beschreibungsteil in Struktur
und Inhalt wird dabei nur im Ansatz beleuchtet. Grawe und Féhnrich stellen fiir die
Dekomposition kundenorientierter IT-Produkte und fiir die Wiederverwendung von IT-
Leistungen eine Service-Taxonomie und Wissensrepréasentation vor und stellen damit die
dienstleisterinterne Sicht auf die Produkte in den Vordergrund [GF03] [GFO08]. Die vom
kundenseitigen Wertbeitrag ausgehende Sicht auf eine entsprechende Beschreibung
standardisierter IT-Produkte wurde dagegen nach unserem Kenntnisstand noch nicht
konkretisiert.

3 Gestaltung von IT- Produktbeschreibungen

Die vorgestellten Forschungsergebnisse entstanden in Zusammenarbeit mit einem
groBen, international  operierenden  Dienstleister ~ fur  Informations-  und
Kommunikationstechnologie und wurden durch das Experten-Feedback vier weiterer
IT-Provider kontinuierlich weiterentwickelt. Das in diesem Rahmen durchgefiihrte
Forschungsprojekt hatte die Erarbeitung eines ERP-Systemprototypen fiir das
Management von IT-Dienstleistungsunternechmen zum Ziel. Einen Arbeitsbereich bildete
dabei die Spezifikation eines Service-Katalogs fiir geschiftsprozessorientierte I1T-
Produkte. Deren Beschreibungen sollten dabei gleichzeitig ,,SLA-fahig® sein, also
vollstindig die Leistungszusagen spezifizieren, um mit der Beauftragung
verhandlungsfrei zum Vertragsbestandteil werden zu konnen. Die Definition und
Beschreibung der Produkte wurde auf Basis einer Musterbeschreibung erarbeitet, die
iterativ in drei umfangreichen Workshops mit IT-Experten und Produktmanagern des IT-
Providers weiterentwickelt worden ist. Sie wurde tiber fiinf Interviews mit Praktikern aus
Industrie und Verwaltung in Inhalt und Gliederung intensiv diskutiert und das dabei
erhaltene Feedback eingearbeitet. Die Gesprichspartner waren sowohl im
Informationsmanagement als auch in den Fachabteilungen beheimatet. Die erarbeiteten
Ergebnisse wurden in einer Gesamtprojektevaluation als so nutzenstiftend eingestuft,
dass sie die Grundlage fiir eine Pilotierung des Konzeptes bei besagtem Service Provider
bilden.



Abbildung 1 zeigt beispielhaft die Struktur des Produktkatalog-Ausschnitt fiir eine
Arbeitsplatzunterstiitzung fiir Kaufleute aus der erarbeiteten Musterbeschreibung auf:
Die Beschreibung ist in Inhalt und Struktur auf den Kunden und insbesondere den
Anwender mit seinem IT-Unterstiitzungsbedarf ausgerichtet und baut sich nach den fiir
ihn relevanten Eigenschaften und Funktionen auf. Der Leistungsumfang kann iiber das
Beauftragen  zusitzlicher  Optionsprodukte, nach  Rubriken sortiert, den
Kundenanforderungen angepasst werden. Die Anpassbarkeit umfasst dabei sowohl den
Auf- und Abbau der IT-Unterstiitzung entlang der Kundenorganisationsstruktur (z.B.
Standorte, Arbeitspldtze und Anwender), als auch die Abdnderung von Zusagen gemél
der Kundenbediirfnisse (z.B. Verdnderung der Servicezeiten). Dabei ist jedes der
Produkte vorab vertragsabschlussfahig definiert. So kann nicht nur die
Auftragsabwicklung standardisiert —durchgefithrt werden, sondern auch die
Leistungszusage jedes Produktes vorab kundenverstindlich und strukturiert beschrieben
in einem Produktkatalog aufgefiihrt werden. Dadurch kann eine Leistungstransparenz
gegeniiber Kunden und Anwendern erlangt werden.

Auf die Ergebnisse von [Br09] aufsetzend, werden hier jene zusdtzlichen Erkenntnisse
aus der Erarbeitung der Musterbeschreibung vorgestellt, die in der Modellierung der
Beschreibungsstruktur sowie der Informationen, Daten und Entititen des Produkt-
Datenmodells zur Beschreibung von IT-Produkten Beriicksichtigung finden miissen. Sie
konnen am in Abbildung 1 dargestellten Beispiel nachvollzogen werden und als
Leitlinien fiir die Spezifikation von IT-Produkten dienen.
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3.1 Getrennte Kataloge fiir IT-Produkte und IT-Leistungen

Uber einen IT-Produktkatalog soll sich der Kunde iiber das Leistungsangebot und den
entsprechenden Nutzen und die Kosten informieren kdnnen. Beschreibungen technisch
orientierter IT-Leistungen, aus denen sich die IT-Produkte zusammensetzen, braucht der
Kunde nicht zu durchdringen, da sie nicht in seinem Verantwortungsbereich liegen (vgl.
[Pi05]). Werden diese Informationen dennoch gewiinscht oder aus Compliance-Griinden
gefordert, so konnen technische Informationen zwar zusdtzlich separat angegeben
werden (vgl. Kap. 3.6). Sie bilden jedoch nicht den Hauptfokus und miissen nicht vom
Anwender durchdrungen werden. IT-Provider-intern miissen die Produkte zwar
detailliert in ihren Leistungsbereitstellungsschritten und technischen Umsetzbarkeiten
definiert werden. Dies wird jedoch in separaten technischen IT-Leistungskatalogen
beschrieben, die wir vom auf den Leistungsabnehmer gerichteten IT-Produktkatalog mit
seinen kundenorientiert beschriebenen IT-Produkten trennen. Dieser Beitrag beschréinkt
sich auf die Strukturierung und Ausgestaltung der IT-Produktbeschreibungen, wahrend
fur IT-Leistungskataloge auf Grawe und Féahnrich verwiesen sei [GF03] [GF08].

3.2 Optionsprodukte zur variablen Anpassung des Leistungsumfangs

Die IT-Unterstlitzung eines bestimmten Geschéftsprozesses oder Aufgabenfeldes sollte
als eigenstindiges IT-Produkt (Basisprodukt) im Katalog deklariert werden (bspw. ,,IT-
Unterstiitzung fir Buchhaltung®). Um den Leistungsumfang auch wéhrend der
Vertragslaufzeit dem Bedarf anpassen zu konnen, kann durch optionale Zusatzprodukte
(Optionsprodukte) die Basisleistung ausgestaltet, konfiguriert, abgeéndert und erweitert
werden. Sémtliche die Leistungsbezichung dndernden Auftrage werden dabei als
zusiétzlich bestellbare Produkte abgebildet, mithin auch Deaktivieren/Aktivieren und
Kiindigen von Leistungsbezichungen sowie die Verdnderung von mit einer
Produktbestellung hinterlegten Daten (wie Mitarbeiter- oder Standortzuordnungen).
Daneben kann das Basisprodukt beispielsweise durch Bestellung erweiterter
Servicezeiten in seinen Commitments verandert werden.

Diese Produktgestaltung erhoht beim Kunden die Transparenz iiber seine durchfiihrbaren
Aktivitdten inklusive ihrer dadurch bei ihm entstehenden Kosten (Preistransparenz).
Durch die vertragsfahige Vollstindigkeit der Leistungszusage (vgl. auch Kap. 4.3) kann
die Beauftragung solcher Optionsprodukte tiber die gleiche Bestellschnittstelle (z.B.
Webportal, vgl. [CF03]) zugunsten einer automatisierten Auftragsabwicklung erfolgen.
Der Dienstleister kann Anderungen und Riickbau standardisiert spezifizieren und
bepreisen.

3.3 Abhiingigkeiten zum Produktbestand

IT-Produkte konnen gegenseitige Abhingigkeiten aufweisen, die dem Kunden
transparent sein mussen. Dabei entstehen Abhéngigkeiten zu schon beauftragten IT-
Produktinstanzen, also zum Bestand an Leistungsverhéltnissen: Neubestellungen
konfigurieren und gestalten diesen spezifischen Bestand aus und werden deshalb vom
Besteller nur zu bestimmten Instanzen eines anderen Produktes in Bezichung gesetzt. So
wird die Bestellung einer ,,Erweiterten Servicezeit™ nicht allen Bestandsprodukten einer
»Servicebereitschaft fiir einen Standort™ zugeordnet, sondern nur einer bestimmten.



Entsprechend ausgerichtet miussen die Abhéngigkeitsdeklarationen in einer
Produktbeschreibung sein, um die Konsistenz einer Produktbestellung zum beim Kunden
vorliegenden Produktbestand zu gewdhrleisten. Ein sich im Projekt als erfolgreich
erwiesener Losungsweg ist es, lediglich Abhéngigkeiten zwischen Katalogprodukt und
bereits instanziiertem Produkt des Kunden zu definieren. Um Kundenauftragspositionen
auch in sich konsistent zu halten, wird jedes bereits beauftragte oder auch nur bereits
ausgewihlte Produkt frithinstanziiert und so wie ein bereits dem Kunden gegeniiber
geleistetes Produkt behandelt. Die Einhaltung der auf diesem Wege definierten
Abhingigkeiten kann durch ein System (bspw. ein Bestellportal) gesichert werden.

3.4 Qualititsangaben pro Leistungszusage

Qualitdtszusagen werden oftmals als Service Level Agreements (SLA) tiber den
vertraglich bindenden Rahmenvertrag vereinbart (vgl. [TBZ04]). Die Verteilung der
Zusagen tiber mehrere vertragsrelevante Dokumente erschwert jedoch gravierend die
Nachvollziehbarkeit der eigentlichen Leistungsvereinbarung. In einer
ergebnisorientierten Betrachtung sollten Qualititszusagen deshalb jeweils inhaltlich
direkt mit einer einzelnen Leistungszusage definiert werden und dieser zugeordnet sein.

Eine solche Definition fiihrt gleichzeitig zur ,,SLA-Fahigkeit” der Produktbeschreibung:
Sie beschreibt die Leistungszusage so umfassend und vollstindig, dass ein zusitzlich
auszuspezifizierendes SLA bei Vertragsschluss nicht notwendig ist.

Anstatt technisch getriebener SLA wird auch fiir diese Spezifikation der Blickwinkel des
Anwenders eingenommen. Die Einhaltung technischer SLAs erhoht nicht
notwendigerweise den Wertbeitrag beim Kunden bzw. Anwender. Nicht die
Verfiigbarkeiten einzelner IT-Leistungen sind fiir ihn relevant, sondern mit welchen
Einschridnkungen er das Gesamt-IT-Produkt immer nutzen kann, wenn er es bendtigt.
Entsprechende Qualitétskriterien umfassen somit die gesamte Produktionskette der IT.
Dabei verdndert die Anwendersicht auch die Wortwahl und benennt beispielsweise die
technische Reaktionszeit zur Wartezeit um.

3.5 Deklaration von bestellbegleitenden Daten

Ein standardisiertes Produktangebot vermindert Kommunikationsaufwiande mit dem
Kunden. Doch zur Individualisierung der Produkte fiir den Kunden verbleiben definierte
Parameter, deren Dateninput kundenspezifisch ist (bspw. Daten bzgl. der Organisation
des Kundenunternechmens). Zur Reduktion von Kommunikationsschnittstellen,
Fehlervermeidung und automatisierten Fertigung der Dienstleistung sollten alle
bendtigten Daten bereits mit der Bestellung aufgenommen werden. Der Besteller soll
diese Datenabfrage iiber die Produktbeschreibung im Voraus kennen, um ggf. vorweg
entsprechende Quellen ansprechen und Werte zusammentragen zu kénnen. Nicht im
Wissensbereich des Kunden liegende Daten, wie beispielsweise IP-Adressen, liegen bei
kundenorientierten IT-Produkten im Verantwortungsbereich des Dienstleisters und
werden deshalb nicht beim Kunden abgefragt.



3.6 Informationen zur technischen Lésung

Dem kundenorientierten Beschreibungsansatz folgend, sollen Produktbeschreibungen
nicht von technischen und damit oft dem Anwender unverstindlichen Angaben gepragt
sein. Der Austausch mit der Praxis hat jedoch gezeigt, dass fiir technisch versierte Leser
bei bestimmten Produkten durchaus auch die unterstiitzende Technik meinungsbildend
ist. Plakativ ist beispielhaft der Laptop zu nennen, der in prozessstiitzenden IT-
Produkten nur ein bereitzustellendes Betriebsmittel darstellt. Das direkte Arbeitsumfeld
des Anwenders prigend, sind vielmals neben der eigentlichen Beschreibung der
Prozessunterstiitzung Zusatzinformationen zur derzeit technischen Losung von Interesse.

3.7 Ausblenden von Beschreibungsteilen

Kundenseitig  adressiert der Produktkatalog verschiedene Zielgruppen mit
unterschiedlichen Interessenschwerpunkten. So erwarten Einkdufer wesentlich
detailliertere Beschreibungen als sic beispielsweise Manager vorfinden mdchten.
Anwendern sollen ggf. nur die sie betreffenden Produkte ohne Preisinformation und
Abhingigkeiten zu anderen Produkten sehen. Das entsprechende Erstellen verschiedener
Beschreibungen fithrt zu Inkonsistenzen und Mehraufwand. Deshalb muss die
Produktbeschreibung so modular aufgebaut sein, dass Beschreibungselemente
Zielgruppen zugeordnet und entsprechend ausgeblendet werden konnen.

3.8 Gleicher Beschreibungstext fiir gleiche Leistungszusagen

Die Wiederverwendung von Textteilen im Sinne eines Textbausteinverfahrens wird zum
Einen zur Effizienzerhohung bei der Beschreibungserstellung eingesetzt, zum anderen
fiir eine bessere Ausdrucksqualitit und Verringerung rechtlicher Uberpriifungsaufwinde
der Leistungsverzeichnistexte. Im Sinne der Kundenorientierung ist die Beschreibung
gleicher Leistungsversprechen mit identischer Wortwahl aber vor allem wichtig, um die
Verstiandlichkeit der Produktbeschreibungen zu erhohen und Vertrauen aufzubauen.
Gleiche Beschreibungstexte bei gleichen Leistungen brauchen nicht erneut inhaltlich
durchdrungen werden. Auch das Produktions-Engineering, bei dem auf Basis der
Beschreibungen die bendtigten IT-Leistungen spezifiziert werden, wird durch identische
Wortwabhl fiir gleiche Leistungsinhalte vereinfacht.



4 Gestaltungsstruktur der IT-Produkte im Datenmodell

Aus der vorgestellten Gestaltung von IT-Produkten lassen sich direkt die Anforderungen
an die Gestaltungsstruktur und die zu hinterlegenden Produktdaten ableiten. So erfordern
insbesondere die Gestaltungspunkte 3.3 bis 3.6 entsprechende mit dem Produkt zu
pflegende Entititen und Beschreibungsteile. Letztere konnen iiber eine modulare
Beschreibungsstruktur in die Beschreibung einflieBen. Mit den Punkten 3.7 und 3.8,
Beschreibungsteile zielgruppenspezifisch ausblenden und wiederverwenden zu koénnen,
verstédrkt sich die Modularisierungstiefe. In Abbildung 2 stellen wir ein Datenmodell zur
Spezifikation von IT-Produkten vor, dass die Strukturierung aufzeigt. Es dient der
Verwaltung der Produktdaten in einer Systemunterstiitzung und hat im oben
geschilderten Projekt die Grundlage fiir die Implementierung gelegt. Fir die
Modellierung wurde aufgrund seiner hohen Verbreitung das Entity-Relationship-Modell
von Chen [Ch76] gewihlt. Wir fithren zunichst aus, welche Entitdten und Daten eines
Produktes fiir die Ausgestaltung notwendigerweise zu pflegen sind. Im zweiten
Abschnitt wird dargestellt, wie diese Daten Eingang in die Beschreibungsstruktur eines
IT-Produkts und des Katalogs finden.

4.1 Entititen eines kundenorientierten I'T-Produktes

Das IT-Produkt stellt das dem Kunden anzubietende Leistungsbiindel dar. Es setzt sich
aus fest definierten technischen Leistungskomponenten, den /7-Leistungen zusammen.
Deren Spezifikation ist fiir den dienstleisterinternen Betrieb wichtig, wird aber mit Fokus
auf das kundenorientierte Angebot und dessen Beschreibung hier ausgeblendet.

Die Menge an Produkten fiir die verschiedenen Kundenprozesse und Aufgabenfelder
bediirfen einer generischen, prozessorientierten Strukturierung im Katalog durch
hierarchisch klassifizierte Produktgruppen, so dass ihr generelles Unterstiitzungsfeld den
Kunden intuitiv verstdndlich ist. Dabei sollte die Gruppierung analog und synonym zu
den typischerweise bei den Kunden vorzufindenden generischen Prozessgruppen
erfolgen. Beispielsweise kann unter ,Logistik“ die Produktions-, Beschaffungs-,
Vertriebs- und Personallogistik subsumiert werden, die ihrerseits Produktgruppen wie
die jeweilige Planung, Grunddatenverwaltung etc. unterscheiden. Unter letzterer konnte
gef. das in Abbildung 1 vorgestellte Produkt eingegliedert werden.

Um prozessunterstiitzende Produkte anbieten zu konnen, die wéihrend ihrer Laufzeit dem
IT-Unterstiitzungsbedarf im Geschéftsprozess des Kunden angepasst werden konnen,
trennen wir zwischen zwei Produkttypen: Prozessunterstiitzende Basisprodukte und
Optionsprodukte, durch die die Basisleistung ndher ausgestaltet, konfiguriert und in ihrer
Leistungszusage verandert werden kann. Hier zeigt Abbildung 1 beispielhaft die
verschiedenen Optionsprodukte zur Arbeitsplatzunterstiitzung auf.
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Abbildung 2: Datenmodell zur Beschreibung von IT-Produkten



Um die Leistungszusagen der Basisprodukte wéhrend ihrer Laufzeit an veréndernde
Bedarfe anpassen zu konnen, ist die Anzahl an angebotenen Optionsprodukten pro
Basisprodukt recht hoch, so dass sie in Rubriken unterteilt werden sollten. Diese
gruppieren inhaltlich und zielgruppenspezifische verwandte Themenbereiche.
Praxisvertreter hielten fiir die Musterbeschreibung die Unterteilung in Kernleistungen,
an den Anwender gerichtete Leistungen und Management-Leistungen fiir sinnvoll (vgl.
auch hier Abbildung 1).

Abhdngigkeiten der 1T-Produkte zum Produktbestand werden beim Produkt-Engineering
fix in einer Abhingigkeitstabelle des Produktes hinterlegt. Ahnlich der
Baubarkeitsregeln in der Fertigung der Industrie bildet sie die Vereinbarkeit von
Produkten als Regelwerk ab. Im Abgrenzung zur traditionellen Fertigung sind bei
Dauerdienstleistungen jedoch andere Abhingigkeitstypen zu beriicksichtigen: Mit einem
Eintrag das Produkt in Beziehung zu allen (heutigen und zukiinftigen) Instanzen
definierter anderer IT-Produkte. Uber diesen Eintrag kann zum Einen angegeben
werden, ob eine Instanz eines anderen Produktes notwendige Voraussetzung oder
Ausschlusskriterium fiir die Bestellbarkeit des IT-Produktes ist. Zum Zweiten konnen
die zeitliche Dimension (gleichzeitige versus nachtrigliche Bestellung) sowie
Kardinalititen (Mindest- und Hochstmengen von Instanzen und Bestellpositionen)
definiert werden. Dem Kunden miissen diese Abhédngigkeiten bereits vor der
eigentlichen Bestellung transparent sein. Im Produktkatalog sollten sie deshalb in einer
groBen Ubersichtstabelle aufgefiihrt werden. Die einzelnen Produktbeschreibungen
enthalten zusitzlich ihre spezifischen Abhédngigkeitsspezifikationen in textueller, dem
Leser einfacher versténdlicheren Form.

Nicht im Rahmenvertrag, sondern pro IT-Produkt werden entsprechend spezifische
Qualititsmerkmale hinterlegt. Sie bestehen aus der Qualititsdefinition (z.B. Wartezeit),
Einheit (z.B. Sekunden) und nominalen Auspragung (z.B. zehn). Oft ist in Anlehnung an
SixSigma die Spezifikation eines zugesagten Wertkorridors durch Minimal- und
Maximalwert sinnvoll.

Mit der Bestellung zu erhebende bestellbegleitende Attribute werden pro IT-Produkt
einmalig im  Engineering-Prozess  definiert und diesem hinterlegt. Zur
Konsistenzsicherung und Fehlervermeidung werden soweit moglich statt einer freien
Werteingabe Vorschlagswerte bzw. Auswahltabellen hinterlegt. Auf diese Weise wird
eine Auftragsabwicklung ohne nachtriglich aufwendiges Nachfragen bendtigter
Informationen ermdoglicht.

4.2 Entititen zur Beschreibungsstruktur der IT-Produkte

Mithilfe der I7T-Produktbeschreibung sollen Kunden und Anwender einen transparenten
Einblick in den zu erbringenden Leistungsumfang erhalten. Pro Produkt ist eine
Beschreibung hinterlegt, um den Wertbeitrag und die Kostenverursachung pro Produkt
aufzuzeigen.



Der IT-Produktkatalog bildet das gesamte Leistungsverzeichnis ab und besteht aus den
Produktbeschreibungen. Sie sind darin geméf ihrer Rubriken und Produktgruppen
geordnet abgelegt. Durch diese Gliederungsstruktur wird zunéchst die Groborientierung
im Produktkatalog nach Prozessen erleichtert, bei Bedarf jedoch eine detaillierte,
zielgruppenspezifische  Sicht auf ndhere Konfigurationsméoglichkeiten — durch
Zusatzprodukte aufgezeigt.

Zugunsten der Ubersichtlichkeit und Orientierung bestehen Produktbeschreibungen aus
Beschreibungskomponenten mit eigenen Uberschriften. So bilden beispielsweise die
oben beschriebenen Abhédngigkeiten und Informationen zur technischen Losung sowie
eine Beschreibung des produktspezifischen Nutzens einzelne Komponenten in der
Beschreibung.

Eine solche Komponente wird tiiber Beschreibungselemente weiter untergliedert.
Beispielsweise besteht die Komponente ,Produktdaten” aus FElementen wie
Bestellnummer und -—name, Preismodell, Laufzeit, Produkttyp etc. Als
Beschreibungselemente flieBen auch die pro Produkt definierten Qualitdtsparameter und
bestellbegleitenden ~ Attribute  ein.  Sie  werden  geblndelt iber die
Beschreibungskomponenten Qualitditszusagen und Bestellbegleitende Daten. Welche
Komponenten vorkommen koénnen und welche Elemente sie jeweils haben kann, ist
einmalig festgelegt worden und gilt konsistent fiir jede Produktbeschreibung. Gleiches
gilt fur die Festlegung, welcher Produkttyp welche Komponenten und Elemente zur
Beschreibung nutzt.

Die textuelle Ausgestaltung von Komponenten und Elementen wird je IT-Produkt
hinterlegt. Sie kann in wiederverwendbare Texthbausteine zerlegt sein, um die
Beschreibungseffizienz zu erhohen und die Nutzung gleicher Beschreibungstexte fiir
gleiche Zusagen zu gewdihrleisten. Dazu steht eine Datenbank an Textbausteinen zur
Verfiigung, die jeden der Textbausteine mehrsprachig ablegt. So wird fiir
Produktneuentwicklungen das zeiteffiziente Erstellen ihrer Beschreibung in mehreren
Sprachen unterstiitzt.

Gemdl ihren Rollen und Rechten konnen verschiedenen Zielgruppen der
Produktbeschreibung auf Kundenseite (bspw. Anwendern, FEinké&ufern, etc.)
eingeschriankte Sichten auf die Produktbeschreibungen zu ermoglichen, koénnen
Beschreibungskomponenten und —elemente ein- und ausgeblendet werden. Dadurch
kann bspw. automatisiert fir Anwender der Preis und fiir das Management
Detailbeschreibungen ausgeblendet werden.



5 Fazit und Ausblick

In Zusammenarbeit und Abstimmung mit Praxisvertretern wurde iiber die Erarbeitung
von Musterbeschreibungen ein Vorschlag ausgearbeitet, wie produktisierte IT-
Dienstleistungen ausgerichtet und gestaltet werden kénnen, um die Leistungsinhalte dem
Kunden versténdlich und transparent zu vermitteln, die Geschéftsprozesse des Kunden
zu unterstiitzen und einen Vertragsabschluss ohne Nachspezifikation zu ermoglichen.
Fir die strukturierte Gestaltung wurde ein Datenmodell vorgestellt, dass die dafiir
benoétigten Entitdten und Beziehungen spezifiziert. Dadurch konnen die zum Managen
der Produkte und ihrer Beschreibungen notwendigen Daten angelegt und verwaltet
werden.

Zugunsten der Transparenz des Wertbeitrags fiir den Kunden enthdlt der IT-
Produktkatalog  geschiftsprozessunterstiitzende IT-Produkte, die durch zusétzliche
Optionsprodukte in ihrer Zusage ausgestaltet werden konnen. Dadurch kénnen die IT-
Produkte  bedarfsabhidngig  angepasst werden, ohne die standardisierte
Auftragsabwicklung einzuschrinken. Die vollstindige Definition der Leistungszusagen
ermoglicht einen Vertragsabschluss ohne zusitzliche SLA-Spezifikation. Um dem
Kunden gegentiber Leistungstransparenz zu schaffen, flieBen Einzelinformationen zu
Qualitdtszusagen, bestellbegleitenden Daten, Abhéngigkeiten, u.a. als separate
Beschreibungskomponenten in die Produktbeschreibung ein. Eine somit elementweise
modularisierte Beschreibungsstruktur verbessert den kundenseitigen Uberblick innerhalb
des Produktkatalogs. Sie ermoglicht eine zielgruppenspezifische
Informationseinschrankung und die Wiederverwendung von Textteilen.

Produktspezifikationen dieser Art fiihren zu einer Leistungs-, Kosten- und
Nutzentransparenz beim Kunden, wie sie kundenseitig fiir ein effektives Management
zunehmend gefordert, aber bis dato auf dem Markt nicht angeboten wird.

Die dargestellten Ergebnisse wurden zwar bereits mit einigen IT-Dienstleistern
detailliert diskutiert und prototypisch umgesetzt. Zur weiteren Evaluation wird nun
jedoch die tatsdchliche Umgestaltung des Dienstleistungskatalogs eines groflen
deutschen ICT-Service-Providers gegentiber dessen externen Kunden angestrebt. Im
Weiteren muss dienstleisterseitig aus den IT-Produktbeschreibungen mittels
Dekomposition eine Uberfithrung der Leistungsversprechen in IT-Leistungs-Stiicklisten
und Arbeitspldne technisch gestiitzt werden und die Leistungen standardisiert erstellt und
bereitgehalten werden koénnen. Die Modularisierung in die IT-Leistungen hinein
fortsetzend, konnte dort auf SOA-Konzepte aufgesetzt werden. Dem Kunden gegeniiber
kann der Produktkatalog iiber ein Webportal angeboten werden, in welchem er seinen
Bestand an IT-Produkten tiber Optionsproduktbestellungen bestandssensitiv ausgestalten
und konfigurieren kann. Gemeinsam mit mehreren IT-Providern werden Losungsansitze
zu diesen Aufgaben momentan entwickelt und getestet.
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Zwischen Kundenindividualitat und
Standardisierung — Konzept und Referenz-
Datenstruktur eines konfigurierbaren IT-
Produktmodells

Henrik Brocke, Falk Uebernickel und Walter Brenner

IT-Dienstleister sind zunehmend gefordert, ihr Serviceportfolio konsequent auf die
IT-Unterstiitzung von Geschdftsprozessen der Kunden auszurichten. Dadurch kon-
nen Diversifikation sowie Transparenz in den IT-Ausgaben und ihrem strategi-
schen Wertbeitrag beim Kunden erreicht werden. Fiir eine standardisierte Leis-
tungserbringung im Sinne der IT-Industrialisierung erscheinen solche Dienstleis-
tungen jedoch zu kundenindividuell, zumal sie einer kontinuierlichen Verdnderung
der Kundenanforderungen unterliegen. Dem entgegenwirkend wird ein dreistufi-
ges Konfigurations-Konzept von Leistungsvereinbarungen vorgestellt: IT-Dienst-
leistungen sollen zum einen durch fest vorab definierte Zusatzservices ausgestalt-
bar und konfigurierbar gehalten werden. Zusdtzlich soll die Wiederverwendung
modularisierter Leistungszusagen fiir kundenindividuell ausgestaltete Leistungs-
vereinbarungen den standardisierten IT-Betrieb aufrechterhalten. Dieses Konzept
wird detailliert in seiner Datenstruktur als Resultatdimension der Dienstleis-
tungsmodellierung vorgestellt und durch Beispiele verdeutlicht, die in der Kon-
zeptentwicklung mit zwei Praxisunternehmen entstanden sind.

1 Einfiihrung

Wiederkehrend wird in der I'T-Fachliteratur die konsequente Ausrichtung des IT-
Serviceportfolios auf die Geschéftsprozesse des Kunden gefordert (OGC 2007a;
Zarnekow et al. 2005; Peppard 2003; Nieminen und Auer 1998). Dadurch soll drei
schwerwiegenden Problemfeldern der IT-Branche entgegengewirkt werden: Ers-
tens konnen IT-Provider so einem steigenden Kostendruck und der zunehmenden
Vergleich- und Austauschbarkeit entrinnen, die sich durch die Commoditisierung
der IT ergibt (Carr 2003). Fiir den Kunden wird eine schnelle Anpassbarkeit an
den sich permanent wandelnden IT-Unterstiitzungsbedarf seiner Geschéftsprozes-
se zum Wettbewerbsfaktor. Zweitens entstehen durch die technische Ausrichtung
der Leistungszusagen und Service Level Agreements (SLAs) Unstimmigkeiten in
der Leistungswahrnehmung zwischen Kunden und Provider (Rands 1992) und der
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Qualitit (Trienekens et al. 2004; Hradilak 2007; Pietsch 2005). Das Anbieten kun-
den- und geschéftsprozessunterstiitzender Nutzenpotenziale (Edvardsson und Ols-
son 1996) und die Beriicksichtigung des Anwenders als Koproduzenten (Vargo
und Lusch 2004) sollen diese Missstdnde beheben. Drittens nimmt die Fachseite,
gerade in Zeiten der Wirtschaftskrise, die IT als kaum beeinflussbaren Kosten-
block wahr, wihrend der Wertbeitrag fiir das Kundenunternehmen oft intranspa-
rent ist (Zarnekow et al. 2005; Appel et al. 2005). Geschéftsprozessorientierte I'T-
Dienstleistungen wiirden den strategischen IT-Wertbeitrag im Unternehmen auf-
zeigen und eine transparente Kostenrechnung erlauben (Uebernickel 2008; Go-
molski 2005; Heine 2006; Drury 2000).

Gleichzeitig richtet sich zunehmende Aufmerksamkeit in der IT-Branche auf
die Industrialisierung der I'T-Dienstleistungserbringung durch eine effizienzgetrie-
bene Standardisierung und Automatisierung (Walter et al. 2007; Zarnekow 2007).
Diese erfordert zugunsten einer bedarfsgerechten, kosteneffizienten und automati-
sierten Leistungserstellung eine Standardisierung und systematische Strukturie-
rung des Angebots in einem festen I'T-Servicekatalog. Anzustrebendes Ziel ist es,
geschéftsprozessorientierte und gleichzeitig standardisierte, kosteneffizient er-
bringbare IT-Dienstleistungen anbieten zu kénnen.

In den heutigen Service-Portfolios der IT-Provider am Markt dominieren dage-
gen Angebote der Bereitstellung technischer Ressourcen und Personalleistungen.
Eigentlich als Standard-Angebote aufgesetzte Dienstleistungen miissen in ihren
Zusagen oft ,,bis zur Unkenntlichkeit angepasst* werden (Hradilak 2007, 34). Eine
auf den eigentlichen Funktionsbedarf des Kunden ausgerichtete Biindelung von
Applikations-, Storage-, Server-, Netz- und Client-Leistungen zu einem integrier-
ten Gesamtservice wird nur in Ansdtzen angeboten (Keel et al. 2007). Das An-
wendungsfeld beschrankt sich dabei auf sehr allgemeine, uniforme Prozesse wie
das Customer Relationship Management (z.B. SalesForce.com).

Als ein Hauptgrund fiir diese Ressourcenorientierung in der Angebotsausrich-
tung wird die hohe Individualitédt in den Kundenanforderungen bzgl. Funktion und
Leistung genannt, die sich iiberdies laufend durch variierende Rahmenbedingun-
gen dndern. Daraus folgend miissen solche Dienstleistungen nicht nur kundenindi-
viduell entwickelt werden, sondern auch permanente Anpassungen vorgenommen
werden. Dies kann {iblicherweise nur iiber Personalleistungen und zusitzlich be-
notigte technische Ressourcen verrechnet werden. Wéhrend die dafiir benotigten
ressourcenorientierten Dienste teils standardisierbar erscheinen, fehlt fiir ge-
schéftsprozessunterstiitzende IT-Dienstleistungen die konzeptionelle Basis, um auf
individuelle Kundenanforderungen standardisiert reagieren zu konnen.

Diese Forschungsliicke adressieren wir im vorliegenden Beitrag. Er zeigt einen
Ansatz auf, wie die kundenindividuellen, laufenden Anpassungen des Funktions-
und Leistungsumfangs in den Anforderungen und die laufenden Anpassungen an
geschéftsprozessorientierte IT-Dienstleistungen iiber die Beauftragung standardi-
sierter Zusatzservices abgebildet werden konnen. Durch Wiederverwendung mo-
dularer Leistungszusagen soll auch bei kundenindividuellen Anforderungen an die
Ausgestaltung von Leistungsvereinbarungen ein standardisierter IT-Betrieb auf-
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rechterhalten bleiben. Dabei folgen wir dem Rat Scheers (1995), der Abbildung
der identifizierten Objekte und Beziehungen in ihrer Datenstruktur besondere Auf-
merksamkeit zu schenken. Diese kann als Referenzmodell bei IT-Organisationen
wiederverwendet und adaptiert werden (Schiitte 1998).

Nach einer kurzen Darstellung des Forschungsprozesses wird dafiir zunichst
als Grundlage des Konzeptes motiviert, den Fokus auf die Anpassung von Dauer-
leistungen der IT-Unterstiitzung zu legen und tiber vorab definierte Zusatzservices
abzubilden. Darauf aufbauend adressieren wir dann mit einem Dreistufenmodell
die Individualisierung von Rahmenvertrdgen und Leistungsvereinbarungen unter
dem Aspekt der standardisierten Leistungserbringung. Fiir die systemseitige Ver-
waltung eines so ausgestalteten IT-Produktportfolios wird im flinften Abschnitt
das zugehorige Referenzdatenmodell mit den benétigten Entitdten abgeleitet. Im
sechsten Abschnitt ordnen wir die Arbeit in bestehende Referenzmodelle des IT-
Service-Managements ein, bevor der siebte Abschnitt die Erkenntnisse zusammen-
fasst und den weiteren Forschungsbedarf aufzeigt.

2 Forschungsprozess

Die vorgestellten Forschungsergebnisse entstanden in der Projekt-Zusammen-
arbeit mit zwei deutschen IT-Dienstleistungsunternehmen, von denen eines als
weltweiter ICT-Anbieter und das zweite als interner IT-Service-Provider eines
DAX-Unternechmens fungiert. Projektziel war die Erarbeitung von ERP-System-
prototypen fiir das Management eines I'T-Dienstleistungsunternechmens. Einen Ar-
beitsbereich bildete die Spezifikation eines Dienstleistungs-Portfolios, das auf die
betrieblichen Geschéftsprozesse ausgerichtet und individuell anpassbar ist und
dennoch eine standardisierte Leistungserbringung ermoéglicht. Auf der Basis erster
informeller Interviews und Workshops erarbeiteten wir prototypische Produktkata-
loge und Leistungsbeschreibungen, die iterativ durch Mitarbeiter der IT-Provider,
potenzielle Einkédufer der IT-Dienstleistungen und die eigentlichen Nutzer der IT-
Unterstiitzung mittels Fragenkatalog gepriift und anschlieBend weiterentwickelt
wurden. Das resultierende I'T-Dienstleistungsmodell diente anschlieBend als Basis
zur Erarbeitung neuer, realer Servicespezifikationen durch Solutionmanager eines
Partnerunternehmens. Es soll nun fiir die Uberarbeitung des Angebotsportfolios
einer groBBen IT-Provider-Sparte in enger Zusammenarbeit mit dessen Kundenun-
ternehmen im Rahmen eines Pilotprojektes dienen. Ein Teil des Konzeptes und der
Datenstruktur wird hier tiefergehend vorgestellt.
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3 Leistungsvereinbarungen kontinuierlich anpassbar
halten

Um IT-Dienstleistungen speziell auf eine Kundenorganisation und deren IT-Bedarf
auszurichten, wird ein groer Fokus auf das Customizing und die Entwicklung
neuer, individueller Dienstleistungen gelegt (Kaitovaara 2002; Salmi 2008).

Ansitze des Service Engineerings (Mandelbaum 1999) thematisieren die Defi-
nition und Beschreibung von IT-Dienstleistungen in Prozessmodellen (Scheuing
und Johnson 1989; Ramaswamy 1996). [T-spezifische Engineering-Prozesse wer-
den beispielsweise von Bohmann (2004), Uebernickel et al. (2006), Opitz (2004)
sowie Memminger und Wisch (2008) vorgeschlagen. Um verschiedene Kunden-
bedarfe mit den gleichen technischen Dienstleistungen bedienen zu konnen, wird
vorgeschlagen, Dienstleistungen entlang der Infrastrukturen und Betriebsmittel zu
modularisieren und wiederzuverwenden (Bullinger et al. 2003). Grawe und Fihn-
rich (2003; 2008) stellen dafiir fiir die Dekomposition kundenorientierter IT-
Dienstleistungen und fiir die Wiederverwendung von I'T-Leistungen eine Service-
Taxonomie und Wissensreprisentation vor und stellen damit die dienstleisterinter-
ne Sicht auf die Dienstleistungen in den Vordergrund, wihrend Anders (2005) und
Rudolph et al. (2008) deren Reprisentation durch Servicekataloge detaillieren.

Die Wichtigkeit dieser Themen anerkennend, setzt dieser Beitrag den Fokus
nicht auf den initialen Entwicklungsprozess neuer Dienstleistungen, sondern auf
ein individualisierbares standardisiertes IT-Produktmodell. Da 80% der Kosten
von IT-Providern in der Betriebsphase bzw. Nutzungsphase anfallen (Forrest
2008), muss diese effizient gestaltet werden. Dafiir miissen die angebotenen IT-
Dienstleistungen vollstdndig im Voraus definiert sein, um sie spdter bei Abruf
durch den Kunden standardisiert leisten zu konnen (Grawe und Fahnrich 2008).

In diesem Kontext wurde das Kunstwort der Produktisierung (Flamholtz 1995;
Simula 2008) im Dienstleistungsbereich aufgegriffen, um die Ahnlichkeit zu
Sachgiitern bzgl. der potenziellen systematischen Entwicklung, Erbringung und
Vermarktung zu unterstreichen (Morschel 2005; Alajoutsijarvi et al. 2000). Fiir die
Wandlung des Gesamtangebots eines IT-Dienstleisters steht der Begriff (Ser-
vice-)Produktisierung fiir vorab fest spezifizierte und katalogisierte IT-Dienstleis-
tungen (Bullinger 2005), die wir im Folgenden nach Zarnekow et al. (2005) IT-
Produkte nennen.

Diese standardisierten IT-Produkte miissen jedoch den Flexibilitdtsanspriichen
des Kunden gentigen, die IT-Unterstiitzung dem jeweils aktuellen Bedarf in seinen
Geschiftsprozessen anpassen zu konnen. Das gleichzeitige Optimierungsstreben
des IT-Betriebs impliziert insbesondere, dass kontinuierliche Anpassungsbedarfe
des Kunden standardisiert abgewickelt werden kénnen. In Anlehnung an Niemi-
nen und Auer (1998) unterscheiden wir dafiir zwischen dem Basisprodukt und Zu-
satzservices, sogenannten Optionsprodukten. Das Basisprodukt entspricht einer
den Kundenbedarf deckenden Geschéftsprozessunterstiitzung, die technische Leis-
tungen bzgl. Server, Speicher, Hosting, Application und Netzleistungen biindelt.
Es kann speziell fiir einen Kunden zu dessen Kosten hochindividuell entwickelt
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worden sein. Davon unabhingig wird es anschliefend in seinem funktionalen
Leistungsumfang fest definiert und bepreist, bevor diese IT-Unterstiitzung dem
Kunden iiber eine langfristige Vertragslaufzeit als Dauerleistung erbracht wird.
Entsprechend der zu unterstiitzenden Geschéftsprozesse bezieht ein Kunde ver-
schiedene solcher Basisprodukte des Providers.

Wihrend ihrer Laufzeit verdndern sich gemél der Geschéftslage und anderer
Rahmenbedingungen die IT-Anforderungen der Geschiftsprozesse. Um entspre-
chende Anpassungen durch den Kunden zu ermdglichen, gilt es, zusitzliche
Dienstleistungen anzubieten, iiber deren Beauftragung der Leistungsumfang der
IT-Unterstiitzung dem individuellen und situationsspezifischen Kundenbedarf an-
gepasst werden kann. Die Aufgabe dieser Zusatzservices ist es, das eigentliche
Basisprodukt entlang seiner Laufzeit auszugestalten und zu konfigurieren, ohne
dabei jedoch einen eigenstdndigen Nutzen fiir die Geschéftsprozesse des Kunden
abzubilden. Vielmehr wird durch sie die Aufrechterhaltung der Nutzenstiftung er-
moglicht, die sich durch zwei Dimensionen definiert (OGC 2007b, 17). Zum einen
gilt es, die ZweckmaBigkeit (utilitiy) durch die richtigen Funktionen gegeniiber
dem richtigen Empfianger sicherzustellen. Zum anderen muss die Gebrauchstaug-
lichkeit (warranty) durch die richtigen Leistungsparameter im richtigen Umfang
zur richtigen Zeit sichergestellt sein. Beide Aspekte gilt es, wihrend der Leis-
tungsphase einer I'T-Prozessunterstiitzung tiber Dienstleistungen flexibel anpassbar
zu halten.

Um die Standardisierung und Leistungseftfizienz in der Nutzungsphase des Ba-
sisprodukts zu erreichen, ist es elementar, auch die Zusatzservices zu produktisie-
ren, also vorab mit der Entwicklung des Basisprodukts fest zu spezifizieren und
fiir die spétere Nutzungsphase optional zum Basisprodukt hinzu bestellbar zu ma-
chen. Zusatzservices werden daher ebenfalls fest in ihrer Leistungszusage spezifi-
ziert, bepreist und als Optionsprodukte spezifiziert. Durch einen so aufgestellten
Produktkatalog werden die Effekte angestrebt, (1) den Leistungsempfiangern
transparent aufzuzeigen, welche Anpassungsmoglichkeiten der IT-Unterstiitzung
sie haben, (2) die Auftragsabwicklung von Anpassungen sowohl in der Interaktion
mit dem Kunden als auch in der Leistungserstellung zu standardisieren und (3)
dem Kunden Transparenz {iber den Wertbeitrag und seine Ausgaben fiir IT zu lie-
fern und deren Beeinflussung zu ermoglichen.

4 Dreistufig zum kundenindividuellen
Dienstleistungsverhaltnis

Die Produktisierung von Zusatzservices ermoglicht die individuelle Ausgestaltung
eines bestehenden Leistungsverhéltnisses: Durch ihre Beauftragung kann die giil-
tige Leistungsvereinbarung bzgl. Funktionalitidt und/oder Qualitdtszusagen verdn-
dert und standardisiert im I'T-Betrieb abgewickelt werden. Wir nennen diese lau-
fend mogliche Gestaltungsmoglichkeit ,,Auftragskonfiguration®. Sie erfolgt aus-
schlieBlich im Rahmen eines vorab vereinbarten Leistungsverzeichnisses.
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Oftmals wiinscht der Kunde jedoch weitere Individualisierungsmoglichkeiten:
Zum einen muss im Leistungsverzeichnis bereits festgelegt werden, welche Basis-
und Optionsprodukte iiber eine Auftragskonfiguration bestellbar sein sollen. Dafiir
muss auch kundenindividuell konfiguriert werden, welche Zusagen der Options-
produkte bereits im Basisprodukt enthalten und welche nicht bestellbar sind.

Zum zweiten erfordern neue, zusitzliche Kundenanforderungen das Enginee-
ring vollig neuartiger IT-Produkte (Bullinger und Scheer 2006). Um gleichzeitig
eine standardisierte Leistungserstellung im IT-Betrieb aufrechtzuerhalten und eine
moglichst kurze Time-to-market neuer IT-Produkte zu erreichen, werden bereits
im anderen Kontext zugesagte Leistungszusagen modularisiert und wiederver-
wendet. Die Eigenschaften der Modularisierung adaptierend, miissen dafiir einzel-
ne Leistungszusagen in sich abgeschlossen, lose gekoppelt und in ihren Beziehun-
gen untereinander klar definiert sein (Wolters 2002). Dies erfordert, dass Leis-
tungszusagen mehr als nur die zugesagte Funktionalitit spezifizieren: Zusédtzlich
gilt es, nicht-funktionale Spezifikationen zu Qualitét, Leistungsiibergabepunkt und
Mitwirkungspflichten zu treffen (O*Sullivan et al. 2002; Dumas et al. 2003).

Im Ergebnis konnen damit drei Konfigurationsstufen identifiziert werden, die
nacheinander durchgefiihrt werden, um den individuellen Kundenanforderungen
gerecht zu werden und die Standardisierung des IT-Betriebs aufrechtzuerhalten.
Abb. 1 illustriert die vorgestellten Konfigurationsstufen.
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Abb. 1. Dreistufige Konfiguration zur Individualisierung der Leistungsvereinbarung
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5 IT-Produktstruktur im Referenz-Datenmodell

Aus dem vorgestellten Konzept zur Gestaltung von IT-Produkten lassen sich die
Anforderungen an die Produktstruktur und die zu hinterlegenden Produktdaten ab-
leiten. Diese Struktur, ihre Elemente, Eigenschaften, logischen Zusammenhénge
und Beschreibungen werden in einem IT-Produkt-Datenmodell spezifiziert, um die
Resultatdimension der Dienstleistungsmodellierung als Referenzmodell abzude-
cken (Bullinger et al. 2003; Memminger und Wésch 2008).

Wir fithren zunichst aus, welche Entitdten und Daten eines IT-Produktes fiir die
Ausgestaltung notwendigerweise zu pflegen sind. Zum Verstdndnis wird bei der
Vorstellung der Entitédtstypen eine objektorientierte Klassendiagramm-Darstellung
gewdhlt, um konkrete Beispiel-Entitdten (Objekte) mit ihren Beziehungen vorzu-
stellen. Im Anschluss werden die spezifischen Entitdtsbeziehungen aufgezeigt, um
die drei verschiedenen Stufen der Konfiguration zu erméglichen. Fiir die Model-
lierung der Entitétstypbeziehungen wurde aufgrund seiner hohen Verbreitung das
Entity-Relationship-Modell von Chen (1976) gewéhlt.

5.1 Beschreibung ausgewahlter Entitatstypen

Wir gehen nun auf die wichtigsten Entitdtstypen ein, um die drei Konfigurations-
stufen zu ermoglichen; mithin das IT-Produkt, das Variantenprodukt, das Katalog-
und Vertragsprodukt, die Funktion, die Leistungszusage und das Zusagemodul.

IT-Produkt

Ein IT-Produkt ist eine bestellbare Konfiguration von Leistungszusagen hinsicht-
lich Funktionen und Performance. Es kann vom Typ Basisprodukt oder Options-
produkt sein. Ein Basisprodukt bildet das grundlegende Dauerleistungsverhiltnis
zur IT-Unterstiitzung bestimmter Geschiftsprozesse. Es ist eigenstidndig und pro
Kunde nur einmal bestellbar. Ihm sind Optionsprodukte zugeordnet, durch deren
Beauftragung das Basisprodukt individuell ausgestaltet werden kann. Sie bilden
keinen eigenstdndigen Nutzen fiir die Geschiftsprozesse des Kunden ab, sondern
bauen den des Basisproduktes aus. Sie konnen eine Einmalleistung oder Dauer-
leistung reprisentieren.

Beispiel: Der zugesagte Leistungsumfang des Basisproduktes ,,Tele-Arbeits-
platz Standard* kann durch das Optionsprodukt ,,Erweiterte Servicezeit* als zu-
sdtzliche Dauerleistung nachtriaglich erweitert werden.
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Typ

IT-Produkt

has instance

has instance

Tele-
Arbeitsplatz
Standard

Basisprodukt

Abb. 2. Beispiel fiir ein Basisprodukt mit zugehorigem Optionsprodukt

Variantenprodukt

Ein Variantenprodukt stellt die Sammlung der seitens des Produktmanagements
zugelassenen Funktionsauspragungen und zugehorigen Leistungszusagen dar. Aus
ihm konnen konkrete Produktvarianten durch Konfiguration des Funktionsumfan-
ges abgeleitet werden. Die Auswahl von Funktionen und von deren Performance-
Level bildet entsprechend eine Untermenge von denen des Variantenproduktes.
Fir komplexe Variantenprodukthierarchien kénnen entsprechende Vererbungen

abgebildet werden.

Beispiel: Das Variantenprodukt IT-Arbeitsplatz wird durch die Variantenpro-
dukte Mobiler Arbeitsplatz, Tele- und Firmen-Arbeitsplatz detailliert. Letzterer

Erweiterte
Senvicezeit

Optionsprodukt

wird in Standard-, Sekretér- und Callcenter-Arbeitsplatz unterteilt.

Varianten- has instance .
produkt IT-Arbeitsplatz
refines : refines
refine
Firmen- Mobiler Tele-
Arbeitsplatz Arbeitsplatz Arbeitsplatz
refines i refines
refines
Standard- Sekretar- Callcenter-
Arbeitsplatz Arbeitsplatz Arbeitsplatz

Abb. 3. Beispiel fiir Variantenprodukte mit hierarchischen Beziehungen

Vertragsprodukt und Katalogprodukt

Ein Vertragsprodukt ist, genau wie ein Katalogprodukt, eine konkrete Auspriagung
bzw. valide Konfiguration eines Variantenproduktes. Es ist als IT-Produkt in sei-
nen Leistungszusagen spezifiziert, bepreist und mit einer Bestellnummer versehen.
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Katalogprodukte sind Vorschlagskonfigurationen von Variantenprodukten, die
in einem Produktkatalog als zentrales Angebotsverzeichnis aufgefiihrt sind. Der
Katalog stellt ein wichtiges Instrument fiir die Anbahnung neuer Vertrdge dar. Er
bildet jedoch nicht das gesamte I'T-Produktportfolio ab, sondern ldsst kundenindi-
viduell konfigurierte IT-Produktvarianten, mithin Vertragsprodukte, auflen vor.
Uber deren Aufnahme im Produktkatalog kann bei steigender Nachfrage entschie-
den werden. Ein Produktkatalog ist versioniert und hat einen Giiltigkeitszeitraum.

Vertragsprodukte sind in einem kundenspezifischen Leistungsverzeichnis auf-
gefiihrt, in dessen Rahmen der Kunde sie mittels Bestellung abrufen kann. Durch
eine solche Bestellung wird ein Vertragsprodukt instanziiert und in den Bestand
beauftragter IT-Produktinstanzen aufgenommen. Je nach Produkttyp und Produkt-
abhéngigkeiten kann ein Vertragsprodukt durch den Kunden mehrfach bestellt und
instanziiert werden und sich auf verschiedene andere Produktinstanzen beziehen.

Beispiel: Das Vertragsprodukt ,, Tele-Arbeitsplatz Gold* ist eine erlaubte Konfi-
guration des Variantenproduktes ,,Tele-Arbeitsplatz, das in der Variante ,,Tele-
Arbeitsplatz Standard* als Katalogprodukt im Produktkatalog aufgefiihrt ist.

Varianten- has instance Tele-
produkt Arbeitsplatz

realizes /|\ realizes

Vertrags- has instance Tele- Tele- has instance
p,odugkt Arbeitsplatz Arbeitsplatz Katalogprodukt
Gold Standard

Abb. 4. Beispiel fiir ein Katalog- und ein Vertragsprodukt eines Variantenproduktes

Funktion

Eine Funktion reprédsentiert eine Gruppe von Leistungszusagen, deren Wiederver-
wendung in verschiedenen IT-Produkten identische Prozesse der Leistungserbrin-
gung impliziert. Wird eine Funktion bereits geleistet, muss sie nicht aufgrund ei-
ner weiteren I'T-Produktbeauftragung erneut geleistet werden, wenn auch das neue
IT-Produkt die Funktion beinhaltet. Uber die Entitdt ,,Funktion wird diese
Gleichheit identifiziert, um die Zusage entsprechend auszublenden, die Produktion
anzupassen und ggf. die Rechnungsstellung um den Funktionspreis zu reduzieren.
Fiir letzteres kann fakultativ das Attribut Funktionspreis gepflegt werden.

Beispiel: Die I'T-Produkte ,,Arbeitsplatz Standard* und ,,Tele-Arbeitsplatz Stan-
dard beinhalten je eine Leistungszusage ,,Help Desk fiir Arbeitspldtze* mit iden-
tischer Funktion ,,Help Desk®. Ein Anwender mit vorhandenem Arbeitsplatz, fiir
den zusitzlich ein Tele-Arbeitsplatz mit seinen Funktionen bereitgestellt werden
soll, bendtigt die Help-Desk-Funktion nicht ein zweites Mal. Sie wird ihm bei der
Tele-Arbeitsplatz-Bestellung nicht zugesagt, der Preis fiir den Standard-Tele-
Arbeitsplatz wird um den Funktionspreis reduziert. Wird spéter der Standard-
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Arbeitsplatz gekiindigt, so wird die Zusage des Tele-Arbeitsplatzes um die Help-
Desk-Funktion ergénzt und ab dem Zeitpunkt der volle Preis fiir den Tele-
Arbeitsplatz in Rechnung gestellt.

has Instance

T-Produkt Arbeitsplatz Tele-
-Produ . Arbeitsplatz
has instance Standard extra Standard

Leistungs- has instance HeIp-_Desk fiir
zusage Arbeitsplatze
Standard
\I/is linked with
EMa has instance
Slldlein Help-Desk

Abb. 5. Beispiel fiir eine gleiche Funktion in verschiedenen I'T-Produkten

Leistungszusage (Commitment)

Leistungszusagen bilden eine in verschiedenen Kontexten wiederverwendbare
Leistungsverpflichtungserkldrung (Commitment). Sie sind in sich vollstindig de-
finiert bzgl. Leistungsumfang, Mitwirkungspflichten und Qualitétskriterien. Die
Angabe identischer Leistungszusagen in verschiedenen IT-Produkten impliziert
nicht die identische Produktion der Leistungserbringung (siehe Entitit Funktion).

Leistungszusagen konnen einwertig oder mehrwertig sein. Sind sie mehrwertig,
so konnen mehrere Leistungszusagen Teil einer Leistungszusage werden. Somit
konnen Leistungszusagen aus Leistungszusagen oder Zusagemodulen bestehen.

Beispiel: Die Leistungszusage ,,Help Desk fiir Arbeitsplédtze™ besteht unter an-
derem aus dem Zusagemodul zur Qualitit ,,QP Help-Desk wochentags.

Leistungs- has instance Help-Desk ftir
zusage Arbeitsplétze
Standard
"[is linked with
Zusagemodul has instance QP Help-Desk
wochentags

Abb. 6. Beispiel fiir eine Leistungszusage
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Zusagemodul

Zusagemodule bilden einen bestimmten Zusageaspekt (Zusagemodul-Typ) wie
den Leistungsiibergabepunkt oder die Mitwirkungspflichten vollstindig fiir eine
Leistungszusage ab.

Zusagemodule konnen einwertig oder mehrwertig sein. Sind sie mehrwertig, so
konnen mehrere Zusagemodule gleichen Typs Teil einer Leistungszusage werden.
Zusagemodule definieren damit Leistungszusagen inhaltlich aus.

Beispiel: Der Inhalt der abgebildeten Zusagemodule des gleichen Typs ,,Quali-
titsparameter* #hnelt sich sehr. Uber Beziehungswissen ist definiert, dass eine
Auswahl zwischen diesen Zusagemodulen getroffen werden muss. Sie sind mehr-
wertig, da fiir eine Leistungszusage weitere Qualitdtsparameter-Zusagemodule
erweitert werden konnen.

QP Help-Desk
wochentags

has instance

Zusagemodul

has instance

QP Help-Desk
24/7

Abb. 7. Beispiel fur dhnliche Zusagemodule des Typs ,,Qualitét*

5.2 Entitatstypbeziehungen

Entitatstypbeziehungen bilden die Zuordnung zwischen Entititstypen und damit
zwischen deren Entitdten ab. Dies kann durch erweiterte Entity-Relationship-Mo-
delle zur grafischen Modellierung von Datenstrukturen dargestellt werden (vgl.
Scheer 1998). Entsprechend der vorgestellten Konzeptstufen wird unterschieden
zwischen Entitatstypenbeziehungen in den Bereichen der Leistungszusagen-
konfiguration, der Vertragsproduktkonfiguration und der Auftragskonfiguration.

Leistungszusagenkonfiguration

Mit dem Ziel einer kurzen Time-to-market neuer IT-Produkte und der standardi-
sierten Leistungserbringung wird eine neue Leistungszusage moglichst aus bereits
bestehenden Leistungszusagen und Zusagemodulen zusammengestellt.

Dabei wird (soweit moglich) auf bestehende Funktionen zuriickgegriffen, um
wiederholbare Abldaufe im IT-Betrieb zu erlangen. Um die Abgeschlossenheit und
spatere Wiederverwendbarkeit von Leistungszusagen abzusichern, sind Zusage-
module einem bestimmten Typ zugeordnet. Bei der Zusammenstellung kann da-
durch bertiicksichtigt werden, dass alle benétigten Zusagemodule einer Leistungs-
zusage definiert sind. Definierte Beziehungen und Abhingigkeiten zwischen den
Zusagemodulen ermdéglichen deren Konsistenziiberpriifung.
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Funktion

(1.n)

estalte (1.n) Q) .
Leistungszusage
aus "

(O,n) (O,n)

(O,n)

Performance-Level

Abb. 8. Metamodell-Ausschnitt der Leistungszusagenkonfiguration [eERM]

Die Zusammenstellung von Leistungszusagen aus Zusagemodulen kann wie
folgt grafisch veranschaulicht werden:

Leistungsbeschreibung

sagenraum
buchhaltung

Leistungsiiber-
gabepunkt

Mitwirkungs-
pflicht

@ Cfine valide Ausprégung

== Mobglicher Wert Qualititsmerkmal

Abb. 9. Grafische Darstellung einer Leistungszusagenkonfiguration am Beispiel

Die Typen von Zusagemodulen bilden unterschiedliche Dimensionen der Leis-
tungszusage A, die verschieden ausgepriagt werden kann. Bei Wahl der Leistungs-
beschreibung L1 ,,Sie konnen Debitorenbuchhaltung durchfiihren® wurde iiber
Beziehungswissen hinterlegt, dass dies nur mit der Mitwirkungspflicht M3 ,,Der
Anwender ist fiir die Richtigkeit der Dateneingabe verantwortlich® moglich ist.
Als Leistungsiibergabepunkt stehen P1 ,,die Aullenkante Rechenzentrum® oder P2
»der Arbeitsplatz des Anwenders* zur Auswahl. Mit P2 wird die Qualititsparame-
terauswahl eingeschriankt auf Q1 ,,Login am Anwenderkonto: 3sek +/— 1sek* oder
Q3 ,,Login am Anwenderkonto: 5sek +/— 2sek®. Eine valide Ausprdagung ist somit
die Leistungszusage ,,.Debitorenbuchhaltung am Arbeitsplatz des Anwenders bei
5sek Login unter Eigenverantwortlichkeit der Dateneingabe*.

Die Zusammenstellung konsistenter Leistungszusagen-Auspriagungen zu einer
umfangreicheren Leistungszusage ldsst sich analog wie folgt darstellen:
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Beispielsweise kann eine Leistungszusage AB aus zwei validen Leistungszusa-
gen-Auspragungen A und B bestehen. Damit sind ihr deren Leistungsbeschreibun-
gen L1 ,,Sie konnen Debitorenbuchhaltung durchfithren* und L2 ,,Sie kénnen
Kreditorenbuchhaltung durchfithren* zugeordnet. Den Beschreibungen L1 und L2
wurde iiber Beziehungswissen hinterlegt, dass dies nur mit der Mitwirkungspflicht
M3 ,,Der Anwender ist fiir die Richtigkeit der Dateneingabe verantwortlich® mog-
lich ist. Als Leistungsiibergabepunkt stand jeweils P1 ,,die AuBenkante Rechen-
zentrum*® oder P2 ,der Arbeitsplatz des Anwenders® zur Auswahl. Es wurde je-
doch hinterlegt, dass diese Zusagemodule einwertig sind, also sowohl fiir Kredito-
ren- als auch fiir Debitorenbuchhaltung der gleiche Leistungsiibergabepunkt be-
stehen muss. Mit P2 wird die Qualitdtsparameterauswahl eingeschriankt auf Q1
,,Login am Anwenderkonto: 3sek +/— Isek* oder Q3 ,,Login am Anwenderkonto:
Ssek +/— 2sek*. Auch diese Angabe ist jedoch einwertig zu machen.

Leistungsbeschreibung

Leistungszusage AB

Leistungslber-
gabepunkt

Mitwirkungs-
pflicht

@ Leistungszusage A
Leistungszusage B

— Madglicher Wert

Qualitatsmerkmal

einwertige Dimension

Abb. 10. Grafische Darstellung einer zusammengestellten Leistungszusage am Beispiel

Vertragsproduktkonfiguration

IT-Produkte spezifizieren bestimmte Funktionen in definierter Performance durch
die entsprechende Zusammenstellung von Leistungszusagen. Vorschldge solcher
Zusammenstellungen konnen durch Katalogprodukte in IT-Produktkatalogen an-
geboten werden. Oft werden jedoch kundenindividuelle Anpassungen gewlinscht,
bestimmte Funktionen in der Basisleistung zu streichen, zu ergénzen oder optional
anzubieten. Die validen Moglichkeiten solcher Anpassungen werden durch Vari-
antenprodukte vorab spezifiziert, um bei der Vertragsanbahnung eine schnelle Ent-
scheidungsfindung und Rahmenvertragsgestaltung zu erlauben. Nur im Rahmen
dieses Vertrages konnen in der spiteren Auftragskonfiguration IT-Produktbe-
stellungen vorgenommen werden. Der Entscheidungsraum fiir eine solche Ver-
tragsgestaltung umspannt dabei,

e welche Funktionen Teil der Basisleistung sein sollen (Funktionsauswahl),
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e welche Performance dafiir zugesagt wird (Funktionsauspragung),

e ob cine bestimmte Funktionsausprigung (wenn nicht Teil der Basisleistung)
bzw. eine andere Auspragung optional hinzu bestellbar sein soll.

Fir die Beschleunigung und Konsistenzsicherung in dieser Entscheidungsfin-
dung definieren Variantenprodukte pro Funktion Auswahlméglichkeit aus Perfor-
mance-Level (inkl. Nichtauswahl), denen jeweils eine vorkonfigurierte Leistungs-
zusage hinterlegt ist. Dabei sind folgende Auspriagungstypen zu unterscheiden:

e Kann-Merkmale versus Muss-Merkmale, deren Level definiert werden.

e Boolean-Merkmale, die nur auswéhlbar oder nicht auswéhlbar sind versus Per-
formance-Level mit mehreren Wertemoglichkeiten.

e Einwertige Merkmale versus mehrwertige Merkmale, die zusitzlich Werte zur
optionalen Bestellbarkeit annehmen konnen. Die Entscheidung zur optionalen
Bestellbarkeit fiithrt zur Spezifikation eines entsprechenden Optionsproduktes.

Das folgende Beispiel soll die Vertragsproduktkonfiguration und die verschie-
denen Auspragungstypen verdeutlichen (vgl. Abb. 11):

Sicherheit

Arbeitsplatz-

silber =—

bio
Umfang

Bildanzeige Telefonzentrale

@ Basisprodukt
@ Optionsprodukt 1
Optionsprodukt 2

— Médglicher Wert
== Mussmerkmal Freisprechméglichkeit

Abb. 11. Beispieldarstellung von Auswahlmoglichkeiten innerhalb eines Funktionsbereichs

Das Beispiel zeigt die durch ein Variantenprodukt definierten Konfigurations-
moglichkeiten der Arbeitsplatzunterstiitzung. Fiir vier Funktionsmerkmale gilt es
zu entscheiden, ob und in welcher Performance sie fiir die spétere Auftragskonfi-
guration als Basis- oder Optionsprodukt bestellbar sein sollen. Jedem auswihlba-
ren Performance-Level pro Funktion ist eine vorkonfigurierte Leistungszusage zu-
geordnet. Im Falle der Mehrwertigkeit ist zusdtzlich je eine weitere vorkonfigu-
rierte Leistungszusage zugeordnet, die den Fall der optionalen Bestellbarkeit in-
haltlich spezifiziert.

Im Beispiel wurde jedes der Merkmale als mehrwertig spezifiziert, kann also
sowohl fiir eine Basisauspragung als auch fiir optionale Bestellbarkeit Werte fiir



Zwischen Kundenindividualitit und Standardisierung 245

Performance-Level annehmen. Der Umfang der Bildanzeige ist ein Muss-Merk-
mal; fiir die Konfiguration der Basisauspragung muss mithin ein Level zugeordnet
werden. Die Telefonzentralenfunktion wurde in der gewihlten Auspriagung dage-
gen nicht zugesagt, doch kann sie optional hinzu bestellt werden. Auch die Ent-
scheidung fiir oder gegen eine Freisprechmdglichkeit (Boolean-Wert) soll in die-
sem Beispiel dem Vertrag nach optional hinzu bestellbar sein. Der Sicherheitsum-
fang ist standardméBig als Bronze, optional erweiterbar auf Silber definiert wor-
den. Diese Entscheidungen werden im Leistungsverzeichnis als Basisprodukt
,Arbeitsplatzunterstiitzung® mit zwei Optionsprodukten ,,erweiterter Sicherheits-
umfang‘ und ,,zusétzliche Freisprechmoglichkeit* abgebildet.

Katalogprodukt Funktion
Spezialisier}>

(©.n) |(1,n)

(On)

1,1 in 1, o,n 1,n 1,1
Vertragsprodukt IT-Produkt [ 4@» ) Variantenprodukt ( ) ! ) Leistungszusage
0N n

|(o,n) o)

Performance-Level

Abb. 12. Metamodell-Ausschnitt zur Vertragsproduktkonfiguration [eERM]

Ein Variantenprodukt spezifiziert somit vorab die Moglichkeiten an Konfigura-
tionen der Funktions- und Performancezusagen, die dann als IT-Produkte abgebil-
det werden. Diese Konfiguration kann sowohl fiir die Spezifikation von Vertrags-
produkten fiir ein kundenspezifisches Leistungsverzeichnis als auch als Vor-
schlagskonfiguration von Katalogprodukten eines kundenneutralen Produktkata-
loges durchgefiihrt werden.

Auftragskonfiguration

Die Auftragskonfiguration ermdéglicht schlieBlich die initiale und kontinuierliche
Anpassung des aktuellen Leistungsverhiltnisses entsprechend des I'T-Unterstiitz-
ungsbedarfs in den Geschiftsprozessen des Kunden. Der Kunde kann jederzeit
solche IT-Produkte beauftragen, wie sie im Leistungsverzeichnis als Teil des
Rahmenvertrages mit ihm festgelegt worden sind (,,Vertragsprodukte). Sie wer-
den instanziiert und bilden gemeinsam den Bestand an beauftragten Leistungen.
Dabei ist die Bestellbarkeit zusitzlicher IT-Produkte abhéngig vom Bestand sol-
cher bereits beauftragten IT-Produktinstanzen des Kunden. Zu bestellende IT-
Produkte werden geméil vorab definierten Produktabhidngigkeiten in Beziehung zu
bestehenden Instanzen des Bestands gestellt und verdndern so den Umfang ver-
einbarter Funktionen und Performance-Level.



246  Henrik Brocke, Falk Uebernickel und Walter Brenner

1, o.n
Produktkatalog ( beinhalte ) Katalogprodukt

i o 1, 1,n

\;arzsglléﬁs 2 ) Vertragsprodukt } IT-Produkt
O.n)

beinhaltet
(1.n)

Rahmenvertrag Kunde Bestellung

(1,1) (1,n) (1,1)

schlieit 6n}1guriert

Abb. 13. Metamodell-Ausschnitt zur Auftragskonfiguration [eERM]

Ein Self-Service-Portal unterstiitzt den Kunden in dieser Auftragskonfiguration.
Im Rahmen dieser Arbeit haben wir gemeinsam mit I'T-Service-Providern ein sol-
ches Self-Service-Portal prototypisch implementiert und getestet, um das Daten-
modell und das Konzept der Auftragskonfiguration zu evaluieren (vgl. Abb. 14).

Dabei wurde die Sicht auf den Bestand an IT-Produktinstanzen (vgl. Abb. 14,
links) gemiR ihrer komplexen Beziehungen untereinander in unterschiedlichen
Hierarchie-Darstellungen umgesetzt. Eine ergénzende ,Leistungsverzeichnis-
Sicht* (vgl. Abb. 14, rechts) zeigt sensitiv zur ausgewéhlten Bestandsproduktin-
stanz die zusitzlich bestellbaren Vertragsprodukte zur weiteren Ausgestaltung der
Leistungsvereinbarung an. Produktbestellungen 16sen eine standardisierte und vor-
ab spezifizierte Auftragsabwicklung nach optimierten IT-Betriebsprozessen aus.

Sie sehen den Bestand von: Schunter AG f Schaperstr. 18 / 38375 Rabke =
[ fL T L 1 Katalog T Katalog T Aufiragsbearbeitung T & Warenkorb 1
Bestand Auftragskonfiguration Leistungsverzeichnis
Bitte wahlen Sie, welche Informationen aus hrem [Ladertheke (Herarchie:[> Bite wikien Sie eine Katalogdarstelling aus..,
Bestandsdaten gezeigt werden scllen.., rur bastalibare Produkde  |w|
[ate Leistungsverhatrisse (Herarchie)  [¥] | [(of In Bestand toemehmen | [ 129 Arbetsbereich verwerien | {5
DE -
= QP B100005 - Avwender bei WASABI
b i Hunde GmbH registrieren
* B8 Land v a B100003 - Serviceberedschaft fir © Okp'E BI00038 - Erwelterte Servicezeten
» @ Q g B100003- Serviceberefschaft | [ = C, T B100008 - Serviceberedschatt fir
filr - DE - - Kreteld, Archauele 23 -
» /G Arvwvenider Q T 100005 - registrierter Anvender

o, D v qmvj

uftragskonfiguratioh':- Ein zu bestellendes
Vertragsprodukt wird einer Instanz aus dem

Die Leistungsverzeichnissicht zeigt sensitiv

beauftragte und instanziierte IT-Produkte
in verschiedenen Hierarchiestrukturen

zur Auswahl einer Bestandsinstanz
zusatzlich bestellbare Vertragsprodukte an.

Bestand zugeordent und parametrisiert.

Abb. 14. Prototypische Implementierung eines Portals zur Auftragskonfiguration

Die vorgestellten Datenmodell-Ausschnitte der drei Konfigurationsstufen bil-
den gemeinsam ein Gesamtdatenmodell fiir die absatzwirtschaftliche Sicht auf das
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IT-Produkt, wie die folgende Abbildung zusammenfassend hervorhebt. Es inten-
diert die Wiederverwendung und Adaption bei IT-Organisationen und stellt so
nach Fettke und Loos (2004) ein normatives Referenz(-informations-)modell dar

(vgl. Abb. 15).

=
S

Abhangig-

D>

€

E

Cye >
S
<Ausprégung
oD

Auftragskonfiguration

Abb. 15. Absatzwirtschaftlicher Metamodell-Ausschnitt des Referenz-Produktmodells
[eERM]
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6 Themennahe Referenzmodelle im IT-Service-
Management

Referenzmodelle fiir das effektive und effiziente Management von IT-Services und
damit oft auch fiir deren Gestaltung wurden sowohl aus der Praxis und entspre-
chenden Konsortien heraus als auch in der Wissenschaft entwickelt. So konnte
sich aus der Praxis beispielsweise die ,IT Infrastructure Library* (ITIL) (OGC
2007a) als De-Facto-Standard in IT-Organisationen etablieren (Hochstein et al.
2004; Brenner et al. 2006a), um insbesondere Prozessstrukturen der Planung, des
Supports und des Controllings im IT-Betrieb, wie bspw. die Erfassung und Behe-
bung von Storungen, zu adaptieren. Eine explizierte Phase des ,,Service Design*
schldgt organisatorische Grundstrukturen und die grundsitzliche Fokussierung auf
den Kunden und Nutzen vor (,,Wie*), detailliert jedoch keine Service-Struktur
(,,Was®) und ist durch einen schwachen Formalisierungsgrad gekennzeichnet
(Brenner et al. 2006b). ISO20000 (ISO/IEC 2005) ermdglicht eine entsprechende
Zertifizierung von I'T-Organisationen und iiberpriift dafiir vorwiegend die Prozess-
einfithrung der kontinuierlichen Optimierung. Das ,,Microsoft Operation Frame-
work® (MOV 2004) basiert auf ITIL, versteht sich jedoch nicht als technologieu-
nabhingig und detailliert das Referenzmodell von ITIL um technologiespezifische
IT-Betriebsprozesse, nicht aber um kunden- und zusagenorientierte Punkte.

Die ,,enhanced Telecom Operation Map* (eTOM 2004) beschreibt auf Prozess-
ebene die Provisionierung speziell fiir die Telekommunikationsbranche und bildet
im Rahmen der NGOSS Initiative (NGOSS 2004) die Grundlage fiir mogliche
Prozessautomatisierungen. Ein jenes Programm erginzendes ,,Shared Informati-
on/Data Model* (SID) umfasst die objektorientierte Modellierung zur Spezifikati-
on geschiftsprozessorientierter Service Management Informationen (TM Forum
2008). Unbeachtet der Defizite in der Attributspezifikation (Sailer 2005) bildet es
eine erste Basis zur Adaption auf geschéftsprozessorientierte IT-Services.

Als Informationsmodell des ,,Web Based Enterprise Managements® (WBEM)
stellt das ,,Common Information Model* (CIM) (DMTF 2003) ein Referenzmodell
fiir das Netz-, System- und Anwendungsmanagement zur Verfligung, um die dafiir
bendtigten Managementinformationen und Funktionen in einem Softwaresystem
zu beschreiben. Das CIM Core Schema definiert grundlegende Klassen, die soweit
generalisiert sind, dass sie fiir alle Aspekte des System-Managements verwendet
werden konnen (Hiiner 2008, 73). Allerdings liegt der Fokus auf der technischen
Service-Implementierung (Garschhammer et al. 2001a).

Die ,,Control Objectives for Information and Related Technology* (CobIT) for-
cieren die Konformitit des IT-Managements zu rechtlichen Anforderungen und
Qualitatsstandards durch die Analyse existierender Prozesse, fokussieren sich da-
bei jedoch auf die Definition von Steuerungsgrofen (Lainhart und John 2000).

Als wissenschaftliche Aufarbeitung des Themas ist im Bereich des SLM die
Arbeit von Lewis (1999) als Basis zur Verbindung zwischen kundenorientierten
Leistungszusagen und IT-betrieblichen Kenngrofen zu nennen. Jedoch bleiben
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prozessuale Anforderungen unberiicksichtigt (Brenner et al. 2006a) und es wird
nur ein Aspekt der Leistungsgestaltung beleuchtet.

Das ,,MNM-Service-Model*“ (Garschhammer et al. 2001a; 2001b) greift die
Liicke zwischen geschéftsprozess- und ressourcenorientierten Services und damit
zwischen Provisionierung und Service-Management auf. Ein Drei-Sichten-Modell
erleichtert das Design von Services im IT-Betrieb. Dabei setzt es jedoch auf den
Status bereits spezifizierter Services auf und beleuchtet nicht deren Gestaltung.

Weiterhin kann auf zwei Reifegradmodelle fiir Service-Provider aufgesetzt
werden: Das ,,IT Service Capability Maturity Model* (ITS-CMM) (Niessink et al.
2005; Clerc et al. 2004) zeigt speziell fiir IT-Provider Reifegradlevel auf, die je-
weils durch Schliissel-Prozessgebiete bzgl. Zielen und Aktivititen charakterisiert
werden. Innerhalb des ,,eSourcing Capability Model for Service Providers* (Hyder
et al. 2006) stellen die vorgestellten Aktivititen im ,,Contracting Management*
und ,,Service Design® in der Initialisierungsphase des Sourcing-Lebenszyklus ei-
nen relevanten Input fiir diese Arbeit dar. Beide Reifegradmodelle werden jedoch
lediglich in ihren Aktivitdten beschrieben, nicht modelliert.

7 Zusammenfassung und Ausblick

Geschiftsprozessorientierte IT-Dienstleistungen sind vielfach sehr kundenindivi-
duell und unterliegen iiberdies einer kontinuierlichen Verédnderung der Kundenan-
forderungen. Um dennoch den IT-Betrieb standardisiert halten zu kénnen, wurde
vorgeschlagen, die Basis-Leistungsvereinbarung durch fest vorab definierte Opti-
onsprodukte ausgestaltbar und konfigurierbar zu halten sowie Leistungszusagen
zur Wiederverwendung zu modularisieren. Dies ermoglicht, auf drei verschiede-
nen Stufen eine Individualisierung auf die Kundenbediirfnisse durchzufithren und
dennoch die Standardisierung des I'T-Betriebs aufrechtzuerhalten. Die permanente
Anpassung bestehender Leistungsverhiltnisse wird durch die Bestellung vorab
vollstandig engineerter Optionsprodukte abgedeckt. Deren Bestellmoglichkeiten
werden tiber vorab konfigurierte Vertragsprodukte in einem Rahmenvertrag defi-
niert. Die Zusammenstellung bestehender Zusagemodule fiir die Spezifikation zu-
satzlicher Leistungszusagen unterstiitzt die Effizienz in der Vertragsanbahnung
und Abdeckung ihrer Leistungserstellung durch standardisierte Prozesse.

Der vorliegende Beitrag beschriankt sich auf die absatzwirtschaftliche Sicht auf
das IT-Produktmodell und zeigt nicht die providerinterne Modellierung der einzel-
nen Aktivitdten und Prozesse im IT-Betrieb auf. Als weitere Limitation muss her-
vorgehoben werden, dass die vorgestellte Datenstruktur nur eine von verschiede-
nen Moglichkeiten der Modellierung darstellt und sich in der Vorstellung auf die
wesentlichen Entititen beschrankt. Es ist zudem noch nicht mehrfach umgesetzt,
sondern lediglich in Zusammenarbeit mit mehreren I'T-Providern fiir einen mogli-
chen Pilotierungseinsatz entwickelt worden.

Experten-Workshops und erste prototypische Umsetzungen attestieren dem
Konzept und dessen Datenstruktur jedoch grofes Potenzial zur verstirkten Auf-



250  Henrik Brocke, Falk Uebernickel und Walter Brenner

rechterhaltung der Standardisierung im IT-Betrieb, wéhrend Vertreter von Kun-
denunternehmen der kooperierenden IT-Provider-Organisation die Transparenz
und Flexibilitdt der aktuellen Leistungsvereinbarung zu schitzen wussten. Die
vorgestellten Ergebnisse sollen nun als Ausgangsbasis fiir eine umfangreiche Neu-
gestaltung der Leistungsvereinbarungen mit einem Pilotkunden der Organisation
dienen. Daneben tut sich mit der weiteren Detail-Konzeptionierung und Umset-
zung des vorgestellten bestandssensitiven Bestellportals fiir [T-Produkte ein weite-
res Arbeitsgebiet auf, das weiter verfolgt werden wird.
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Abstract Administration of such IT service systems is a

Whilst service providers of information technology
(IT) seek to achieve cost-efficiency and optimization in
request processing, customers increasingly demand
flexibility and agility to align long lasting IT service
relationships to changing requirements of their
business processes. Customer individual adjustments
of service agreements and changes in commitments of
Sfunctionality and performance cause negotiation and
service reengineering efforts. Amounts of service
agreements and change requests impede the overview
of currently valid commitments in service systems. In
order to overcome these problems, this article
proposes to customize service systems on demand only
by selecting, parameterizing and arranging predefined
and productized service propositions. A self-service
reference model is introduced that allows the customer
to continuously adjust service systems in their
arrangements of committed IT services on demand. Its
implementation as an online portal supports easy
traceability of the current total of IT service
commitments as well as consistency of additional
service requests with the current service arrangement.
Examples from its application in two major IT-projects
illustrate the results.

1. Introduction

The research field of Service Science shifts the focus
in service research toward ongoing value-cocreation
and customer-orientation [1] and on continuous
adjustment of service systems [2]. Its interdisciplinary
approach longs for integrated consideration of flexible,
business-oriented IT service management and design
[3, 4]. Thus, we focus on the business-oriented
management of ongoing IT service systems, i.e.
configurations of an IT provider and a customer
organization to create value by IT service cocreation.
Thereby, an IT service is understood as a set of related
functions cocreated in a specific quality for managing
and processing information to support one or more
customer business processes [cf. 5].

complex, time-consuming and expensive task for both
the IT provider and the customer organization —
especially as business-orientation demands the
alignment of IT service agreements to business
processes [6-8]: firstly, negotiation efforts occur with
every service agreement to be contracted and every
subsequent change request that occurs depending on
changing requirements of the customer’s business.
Each time the customer organization must be asked for
all data necessary for providing the requested service
which often results into time-consuming information
queries due to lacking specification and verification of
the data asked for. Moreover, such additional service
requests and changes must align with the current
agreement situation. Though, transparency and
traceability of commitments currently valid in an IT
service relationship becomes quite difficult with the
rising amount of additional service and change
requests, often resulting in a mess of interdependent
agreements [9, 10].

As a result this lack of traceability does not only
impede contracting of additional services and changes
compatible to existing commitments, it furthermore
makes it difficult to trace the compliance of
commitments and performance [11]. While current IT
management tools report performance measurement
data of technical services (such as capacity or uptime)
[cf.12], transparency on the business level of processes
supported by IT is still lacking an applicable IS-
support basis. The same is true for transparency of
contracted commitments at the provider’s side. While
solutions like the Configuration Management Data
Base of the IT Infrastructure Library(ITIL) allow items
to be allocated to resources [13], their link to business-
oriented commitments in agreements is lacking [11].
Finally, the customer’s users themselves as receivers of
the service lack transparency in what commitments
have been agreed-upon, often resulting in
dissatisfaction of the service delivered [14]. Thus, the
research question of how to achieve traceability and
continuous adaptability of service relationships arises.
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Addressing these challenges, research as well as
frameworks like the ITIL propose to standardize IT
service catalogs and make them available for order as a
self-service portal [15, 16]. However, research and
practice lack support in mechanisms, guidelines and
data structures for implementing such a solution. The
work on hand addresses this gap by introducing act-
ivities to be supported by a self-service portal by means
of techniques, the roles executing these activities, as
well as the data required. Thus, the work follows the
specification principles of Method Engineering [cf. 17]
in according with [18] and is part of an IT service
management procedure that is introduced in [19]. The
resulting self-service model for administrating IT ser-
vice relationships the work on hand proposes aims to
serve as reference model in accordance with [20, 21].

The reference characteristic builds on the model’s
implementation in two voluminous projects in
cooperation with multiple IT service providers by
Action Research as detailed in section 2. Based on
research foundations in portals and in specification of
standardized IT services, section 3 introduces a way to
permanently request adaptions of the service
relationship via predefined and well-engineered
parameterized service propositions by means of a self-
service. Thus, customers may continuously trace,
change, and configure ongoing core IT service
agreements to their current business requirements. The
subsequent sections 4 to 6 detail the activities of (1)
information gathering, (2) tracing and (3) requesting of
IT services via a self-service portal. The data required
for executing these activities is modeled in section 7,
whilst section 8 concludes the work on hand and
discusses its limitations.

2. Research process and project scope

This research arises from close collaboration with
four IT providers over the last years. Due to the direct
interaction between academic researchers and
representatives of the corporations, ‘Action Research’
is the appropriate research method in accordance with
[22, 23]. The whole Action Research cycle has been
iterated twice in joint action in the context of two
voluminous, several month taking projects with a
worldwide operating ICT provider with more than nine
billion USD of revenue in 2009. The aim of both
successive projects was a proof-of-concept by applying
our service management procedure for IT providers —
at first by prototyping a solution, and then by piloting it
with a customer organization of the IT provider.

One of the areas of research was the development of
predefined,  standardized  on-demand  service
propositions that represent all customer requests and

interactions allowing to request them via a self-service
portal. Therefore, all customer specific changes in
functionality and sizing were to be defined in advance.
Based on insights from our SLA analysis and multiple
in-depth interviews with IT Managers, we identified
the need to create service propositions - in addition to
the core IT service offerings - that represent all
standard changes and customer (data) interactions
within the life cycle of an IT service. The engineering
of appropriately aligned service propositions was
developed in several iterations and the resulting
concept was iteratively refined based on experiences
made. In addition, two self-service portals were
developed allowing to leverage the potentials and
opportunities resulting from increased traceability and
consistency of service agreements. Expert interviews
with representatives from both the IT provider
organizations and their customer organizations were
conducted to validate usability, enhanced customer
orientation and opportunities for operational process
standardization. Aiming at cross-organizational feed-
back, six workshops, each one comprising several IT
organizations, were held for review on the conceptual
basis, the process, and the outcomes. Moreover, the
customer organizations were asked for their feedback
by interviews and paper-based questionnaires.

3. Foundations

Aiming for a reference self-service portal for fully
administrating customer-provider IT service relation-
ships, two fields of foundations arise as detailed in the
two following subsections: first, tasks and types of
interactions to be supported by the portal are derived
from literature. Secondly, for standardizing IT services,
the work on hand builds on research in service
productization in order to enable standardized request
processing by means of a self-service portal.

3.1. Supporting service relationship adminis-
tration by means of a self-service portal

Portals are used for inter-organizational collaboration
with suppliers and customers in many different ways
[24] and over decades [25]. They provide internal and
external users with role-based, process-oriented access
to a comprehensive set of services [26] while their
ability to filter, target and categorize information
enables users to get only what they need [27] on a
single point of access [28, 29]. Improved customer
retention, enhanced process efficiency and cost reduct-
ion are cited as main improvement potentials [30, 31].
Aiming for exactly these gains, a portal for admin-
istrating IT service relationships seems promising.
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For acting as a single point of contact between the
customer organization and the IT service provider, all
possible interactions and information demanded need
to be identified and considered in a reference portal for
enhanced IT service relationship management. In order
to determine what interactions and mechanisms should
be supported by such a portal, this work takes the
Customer Buying Cycle [32, 33] into account. Repre-
senting the stages of a customer—supplier relationship
the Customer Buying Cycle serves as checklist what
interactions and mechanisms may potentially be
enhanced by information systems [33] — such as portals
as information systems by definition [26]. A literature
review on such cycles and their potential support by
portals as summarized in Table 1 revealed twelve tasks
to be considered for a reference self-service portal as
we aim for in the field of IT service relationships. The
tasks can be categorized into three activity groups:
browsing information about the service offering,
tracing the current service relationship, and configuring
and requesting additional IT services (cf. Tablel). Each
of the three groups is detailed in one of the sections 4
to 6 and illustrated in Figure 1 in regard to their activi-
ties, techniques, input/output data, and executing roles.

Table 1: Tasks to be supported by means of a
portal along the service lifecycle

Activitiy |Task [32]|[33]{[341|[351|[36]{[37]
Browse |Information Gathering eI XX XX X)X
Specify proposal request | @ | @ @O |@|O
Trace Monitor usage / quality o000 e oo
Auditing / Accounting [ JeIC Jie)[ J(e)
Status tracking e O e e e
Confi- |Assemble [e][el[el[ Jie)(e)
gure and|Configure / Parameterize |O [ @ |O |@|O |O
Request |Request / Order e 0000
Upgrade / Modify o0 o0 e oo
Terminate/Dispose e e e oo
Authorization / Approval (O[O @O |O|O
Payment/Invoicing o0 oo oo

3.2. Productizing IT service propositions

Evolving business environments require the
continuous adaption of a service system’s stipulated
service agreement to changing demands [38]. In order
to decrease costs and increase efficiency of change and
adjustment procedures, this article proposes the usage
of predefined service propositions that change the
actual core service agreement as to allow for
continuous customizability according to the evolving
requirements of the customer’s business. With that, the
article builds on the growing paradigm of service-
oriented thinking in IT, which until now focuses on
application development and Software as a Service in

order to create a basis for agility and harness the
service value approach from a customer’s perspective
[39]. Simultaneously, it addresses the rising demand
for on-demand service request processing as pushed by
the actual topic [cf. 12] of cloud computing [40].

As a portfolio-analysis of IT providers shows, some
service offers already serve the purpose of changing or
configuring an ongoing service agreement at run time
[41]. The ITIL labels such service requests Standard
Changes [42]. Although common in the area of client
and desktop provision, the analysis showed that hardly
any of such standard changes is fully predefined with
regard to the processes of provision and operations or
defined precisely enough to compensate for further
requirement analyses.

Aiming for efficiency and cost reduction, the general
principle of service productization tries to overcome
this lack of sufficient pre-engineering of service
offerings. Having adopted the term from the industrial
[43-45] to the IT service sector, IT service offerings
shall be predefined with regards to both their
commitments and the operational procedures to
provide them [46-48]. The ultimate goal of such
predefined ‘potential models’ [49] is thereby to offer
both business orientated and standardized value
propositions. However, while this appears realizable in
the software-industry [50, 51], IT service agreements
in complex IT service systems seem too customer-
individual to allow service productization: originally
standardized service offers are often “customized
beyond recognition [10] — contradicting calls for
standardization and reduced negotiation efforts.
Evolving market structures in the customer’s business
and associated requests for adjusting the IT service
agreements to changing demands result in change
requests and thus require reengineering activities of
originally standardized service propositions.

In order to enable standardized self-service request
processing and reduce negotiation efforts, the work on
hand enhances the concept of productization to cover
all interactions between customer and provider via
productized service propositions. This would include
the productization of continuous service adjustment
requests after the initial agreement: in contrast to a
productized core service proposition, which describes a
long-lasting, process related, basic overall IT service
offer that supports a business process, additional
productized complementary service propositions are
declared that cover all available changes of commit-
ments concerning functionality and quality issues [cf.
52]. Therefore, the arrangement of agreed-upon com-
plementary service propositions configures or modifies
the IT service system in its core service agreement.
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In analogy to a physical product’s characteristics,
productized complementary service propositions are
well-defined in functionality and performance,
documented in a catalogue, priced and ready to be
agreed-upon along the ongoing core service cocreation.
All information that is necessary for processing the
cocreation is predefined and prompted when the
proposition is  agreed-upon. Furthermore, the
productization allows for agreeing upon reference
numbers instead of textual change requests and
therefore provides the opportunity to standardize the
agreement processing as well as IT-operational
processes. Finally, the productization of service
propositions allows providing an overview of a service
system’s  currently arranged, i.e. agreed-upon
propositions as well as their agreement history — which
is labeled the service system’s agreed-upon ‘service
arrangement’. It consists of a number of selected, para-
meterized instances of service propositions that
represent contracted commitments. The continuous
possibility for adaption of the service arrangement is
termed ‘service arramgement conmfiguration’. It
exclusively occurs within the scope of a previously
agreed-on service catalogue and is applied in the last of
three subsequent phases of customer interaction along
the service lifecycle, namely service design, service
contracting and service arrangement [cf. 53, 54].

At the phase prior to the service arrangement
configuration, a master agreement is contracted that
specifies which service propositions are available for
configuring the service arrangement. Thus, a customer-
individual pre-selection of service propositions is
contracted. If customer requirements differ from
existing service propositions, the IT service provider
may decide to specify additional, new service
propositions according to the customer’s requirements
[55]. This is done at the stage of service design. As a
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result, three configurational steps or phases can be
identified, which are performed consecutively in order
to comply with the individual customer requirements
and to maintain the standardization of IT operations.
This article is confined to introduce and explain the
support of activities in the last stage of service
arrangement configuration by means of a self-service
portal, while the prior phases of service design and
contracting are further detailed in [19]. Thus, each of
the three following sections details one group of tasks
to be supported by a portal as identified in section 3.1.

4. Browsing the service directory

One of the main tasks an online-portal for IT services
should support is to inform the users on the offering of
potential services they may request. As workshops
with four cooperating IT providers revealed, one of the
main reasons for unsatisfied users is that they may
trace neither agreed-upon commitments nor possible
adjustments by requesting complementary service
propositions. In order to resolve this lack of trans-
parency, not only the customer’s Demand-IT depart-
ment should have access to the self-service portal but
all users of the customer’s functional departments
whose task requires IT support. Therefore, the service
directory offered in the portal does not include all
services offered, but exclusively displays those service
propositions pre-selected and contracted in a master-
agreement with the Demand-IT department. However,
users may request for additional service proposals,
potentially resulting in a process of service design and
extension of the master-agreement [cf. 41]. Dependent
on users’ roles their view on the service directory is
restricted to service propositions relevant for their task.
Users may access service descriptions that are to be
described in a user-oriented way as detailed in [56].
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Figure 1: Three task groups of portal support with allocated tasks, roles and input/output data
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5. Tracing the current service arrangement

Easy traceability of the agreed-upon IT services — i.e.
the service arrangement — is one of the main advan-
tages of predefining and productizing all interactions
between customer and IT provider as on-demand
service propositions. Whilst nowadays usually paper-
based master service agreements, SLAs, and change
requests cause irreproducible commitment situations
concerning validity, consistency and value-cost-ratio
[9], visual representation of the service system’s
current service arrangement by an online portal would
facilitate traceability of the actual commitment
situation for both the IT provider and the customer.
Once transparency in committed functionality and
performance is achieved, it may be compared to the
measured quality in order to trace compliance of
commitments. Furthermore, services requested but not
yet provisioned, as well as costs per service — including
the management of unpaid invoices — should be traced
by both the customer’s users of IT-support as well as
the IT service provider (cf. Figure 1).

Within the scope of our projects, visual representa-
tions of the service arrangement in a web based portal
have been implemented for both parties according to
their information requirements. The technique of
displaying agreed-upon propositions as a tree-structure
allows the customer to trace the total of commitments.
Detailed information may be reported per service
instance concerning agreement history, actual status
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and especially compliance of performance parameters
over time. These tasks require data of the service
arrangement, its measurement values as well as the re-
quested but not yet provisioned services (cf. Figure 1).

The upper screenshots in Figure 2 show the web-
based views on an arrangement of hosted applications
(left side) and of end-to-end services for merchants
(right side). Two hosted applications can be found in
the tree-structure of the upper-left view, whilst their
lower relations show their releases and, if demanded,
each transport. The same is true for selected
middleware components, which are related to the
application’s usage. Interfaces as well as functional
extensions like ‘extended support’ are itemized and
related to their application instance. Relating to the
upper-right view, registered users are arranged
according to their home location. Usable workplaces,
related roles and extended functionality like online
backup are subordinated to the users. For the IT
provider, the views need to be extended to cover the
related resources per agreed-upon service proposition
that have been provisioned to provide the service
potential. With that, the IT provider may not only trace
the committed service arrangement, but also the actual
allocation to resources. As seen on the lower
screenshots: in order to provide the middleware ‘SAP-
portal’, a license, storage-amounts and a virtual server
have been allocated. Furthermore, the service access
for a dedicated workplace requires an exchange CAL
and a license as shown on the ﬁgure s lower right side.
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Figure 2: Separated views on the service arrangements of two service systems
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6. Configuring the service arrangement

Necessary adjustments or cancelations of the service
arrangement resulting from the customer’s changing
business requirements may be covered by choosing,
configuring, and ordering predefined complementary
service propositions on demand. Aiming at standard-
ized and efficient service provisioning, consistency
with the actual service arrangement may be ensured by
use of a self-service portal: the view on the directory of
offered service propositions lists only those that are
compatible with the current service arrangement.

The process of adjusting a current service
arrangement  according to  changing  business
requirements by the customer’s users builds on
assembly techniques [cf. 57] and comprises four
subsequent activities: the first step of the procedure
consists in a specific service instance to be altered by
additional commitments. Subsequently, additional
service propositions are selected and then configured in
parameters according to the customer’s requirements.
Finally the resulting configuration is requested and
provisioned. As Figure 1 illustrates, this process builds
on the current service arrangement data and results in
an updated service arrangement, containing additional
service instance requests and their parameter values. In
the following, each activity and outcome is discussed.

6.1. Browsing service instances to be adjusted

Since service propositions may be dependent on the
existence of service instances, in a first step a specific
service instance to be altered by additional commit-
ments must be selected. This task builds on the views
on the current service arrangement as described in

section 5: they are used in order to browse the service
instances and select the one that shall be altered or
enhanced in its commitments. For example, a service
instance that supports a specific location of the
customer’s business with IT may be extended in its
commitments in regards to faster operations at this
location. This selection of existing service instances as
required reference for additional requests of service
propositions ensures transparency and clarity of
agreed-upon commitments since the customer may
later trace added services.

In order to separate the service selection form
potentially crowed service arrangement views, it has
been implemented in our service portals by dragging
and dropping a service instance from one part of the
screen that shows the entire service arrangement to a
second one called ‘workspace’, as Figure 3 shows the
selection of the service access for Dublin.

6.2. Selecting additional service propositions

Dependent on the selection of a service instance, the
view on the service propositions offered is reduced:
based on service dependency data, it shows only those
propositions that may consistently be requested in the
context of the respective service instance. The resulting
list of consistent service propositions may now be used
to select one or more propositions in order to extend or
change the commitments. Although not being provided
yet, the selected service propositions are then pre-
instantiated, i.e. handled as service instances — thus
allowing the customer to select additional service
propositions based on the already chosen ones. Thus, a
bundle of interrelated service propositions can be
chosen while assuring consistency in dependencies.
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Figuré 3: Screenshots of a self service portal that allows to reference service propositions
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For implementing the above described selection
process, the layout of service portals requires three
screen parts: while one displays the catalog of
available service propositions, a second one shows the
current service arrangement. As already introduced, an
additional screen part serves as ‘workspace’ in order to
help keeping the overview of selections. As for service
instances, service propositions may be dragged and
dropped into the ‘workspace’ area, which thus
includes both service instances and selected but not yet
provisioned service propositions. Service propositions
used for requesting termination of a current service
instance may be requested by ftermination buttons
instead of drag’n drop. The screenshot series in Figure
3 illustrates one of the implementations.

6.3. Configuring selected service propositions

In order to enable efficient IT request processing, all
customer individual data and characteristics of a
service instance are entered by the customer in the
process of service requesting. This activity represents
the third step of the procedural service arrangement
configuration. It assures that all data necessary for
standardized, on-demand service request processing
are entered at this point and in a consistent manner.
The entered data may then serve as standardized
parameters  for  customer individual  service
provisioning. Such a parameterization may e.g. include
address data, the customer’s role concept, or design of
reports but also deployment data and scripts of

interfaces or releases to be deployed. Additionally,
references to other service instances must be entered as
parameters when requesting a new service proposition.
The parameters entered may also be used to
individualize labeling of service instances as high-
lighted by green color in the service arrangement views
of Figure 2 and 3. Names of locations and users, but
also of applications and middleware provided may
individualize the view. Thus, traceability of the indi-
vidual service arrangement is substantially facilitated.

6.4. Requesting and providing selected service
propositions

By requesting a certain modification of commitments
once all selected service propositions are configured
and parameterized, the resulting configuration of
service propositions may be authorized and approved
and thus be contracted. As the portal takes into account
service dependencies and ensures that all data being
entered to parameterize service propositions are
complete, the requested commitment adjustment
complies with the current service arrangement. Even if
the thus requested services are not yet delivered and
accessible, they are listed as service instances in the
self-service portal’s view on the service arrangement.
However, in order to sustain easy traceability, they
remain marked as ‘not provisioned’ until the
committed service will be provided and subsequently
be invoiced. Thus, they may already build the
reference basis for additional service requests.
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7. Information model

Having introduced the activities, techniques and
outcomes of the procedure’s service arrangement
configuration phase, the specification includes their
data relations in a meta model [58], i.e. the information
model of the results [59]. For the benefit of readability
it is modeled as term diagram in ARIS [60]:

Figure 4 shows the information model while
differentiating between the three phases of service
design, service contracting and service arrangement.
Service propositions (1) may be of core or
complementary type (2) whose interdependencies are
explicit (3). They are composed by a structure of
commitments (4) whose combination will result in
different variants of interrelated service propositions —
so called service sets (5). The total number of declared
variants of a certain service offer, originating from the
same collection of commitments, is termed variant
group (6). Parameters per service proposition declare
the range of customization (7). A catalog of service
propositions lists the IT provider’s offering (8) that
consists of user-oriented descriptions (9) of commit-
ments in regard to functionality and performance.

The engineering process may either be initiated by
the IT provider due to market research or else may
result from specific business requirements of a
customer. Once specified, a customer-specific pre-
selection of service propositions is assembled on the
basis of the service catalog. The resulting service
directory (10) is contracted as part of a master
agreement (11).

Once contracted, the customer may assemble service
propositions in the range of the service directory.
Therefore, a choice of service propositions (12) is to be
parameterized according to customer requirements (13)
and may then be requested and approved to be
provided (14). The overall amount of requested service
instances represents the current service arrangement
(15) that may be traced by a self-service portal (cf.
section 5). Therefore, data of both active and already
completed customer requests (16) may be accessed by
linked assignment relationships. Thus, continuous on-
demand adjustment of the current service arrangement
may be executed by additional service proposition
configurations that may refer to existing service
instances.

8. Summary and limitations

IT service agreements are often defined highly
customer-specific and are subject to continuous
change, resulting in high contracting efforts. Moreover,

customer organizations as well as IT providers lack
transparency in the currently contracted commitments
of a service relationship and their costs due to amounts
of interdependent change requests and service
agreements. In order to resolve these difficulties and
facilitate standardization of request processing, this
article suggests to productize the service offering and
to predefine complementary service propositions in
order to allow the customization and continuous
adjustment of IT service agreements on demand. The
request for service propositions may either
extend/reduce  functionality or change current
performance commitments. Thus, the customer’s
overall service agreement, i.e. service arrangement
becomes precisely adjustable regarding valid time
period and receiver. A view which is generated on the
actual service arrangement provides transparency and
traceability in the service currently agreed-upon as well
as their respective expenses.

The article introduced a reference self-service for
administrating IT service relationships as part of a
procedural model how to design, contract and
continuously adjust service agreements that build on
productized service propositions. As a reference model
its reuse is supposed to increase both effectiveness and
efficiency when being applied or adapted in specific
situations. A self-service portal enables the user to
request additional service propositions consistent to the
current service arrangement on demand. Examples of
implemented self-service portals illustrated the model’s
application. An information model enhances the
documentation to facilitate the model’s application.

Our repeated implementation of the procedure and
self-service portals resulted in high acceptance by and
satisfaction of the customers, who attested a significant
impact on the traceability and changeability of the
service system. Moreover, IT-operation experts
testified increasing standardization capabilities.

Nevertheless, our research is subject to several
limitations. Our implementation sample size, although
referring to major projects, is small. This puts into
doubt whether the achievement of benefits is
generalizable. In close research interaction with several
IT providers, we aim at further implementing projects
in order to gain additional findings and data for
evaluation. In addition, usability-issues of the self-
service portal implementations call for further research.

Considering these research tasks, we belief that the
productization of IT service propositions and the
continuous on-demand adjustment of  service
arrangement via a self-service together enable the IT
provider to increase both customer satisfaction and
efficiency in IT-operations.
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ABSTRACT

Divergent requirements of customers limit the potential of information technology (IT) service providers to achieve
economies of scale through the standardization of service agreements. Continuous change requests in ongoing IT-service
relationships complicate matters even more. Mass customization strategies have successfully addressed similar challenges in
industrial sectors by reusing, i.e. composing and adapting standardized modules.

Transforming this strategy to IT-service management, we present an approach of reuse-based IT-service customization in
order to increase both effectiveness and efficiency at the stages of initial service specification, customization of offerings, and
continuous adjustment of ongoing service agreements. This is proposed to be achieved by adopting well-established reuse-
mechanisms of reference information modeling. Their strict application in service agreement specification aims for enabling
industrialized on-demand service contracting and provisioning. The approach has been developed and prototypically applied
in close cooperation with IT-organizations.

Keywords
IT-Service Management, Mass Customization, Modularization, Reuse-Mechanisms, Reference Modeling, Industrialization.
MOTIVATION

In recent years, increasing requirements of shorter time-to-market, higher quality and lower cost have advanced the
professionalization efforts of IT-organizations in providing service for their customers’ businesses. Similar to the evolution of
the industrial sector, initial individual made-to-order approaches are aimed to be replaced by predefined, catalogued service
offerings that enable repeatable processes in IT-operations and reduced negotiation efforts in service agreements (OGC,
2007). We use the collective term of ‘/T-service engagements’ as specifications of such offerings as well as agreements in
structure, i.e. configuration logic, and in content, i.e. service propositions as outcome-oriented commitments.

However, the IT-service providers’ high ambitions with regard to service definition and cataloging (Govekar, 2009) lack
best-practice models and mechanisms enabling their customization according to provider and business demand specific
issues. Furthermore, such predefined service offers leave certain customer demands unfulfilled and often require the
individualization of commitments that are commonly set in customer-specific service level agreements (SLAs) (de Kinderen
and Gordijn, 2008). Completely individually negotiated “one-of-a-kind” services though do not only require intensive time
and personnel efforts but also impede repeatable, standardized IT-operational processes. Permanently individually negotiated
requests for ongoing IT-service adaption due to changing business requirements further complicate matters (Ivens, 2005).
Thus, IT-organizations are additionally challenged to efficiently handle the customization of service engagements.

Addressing these challenges, this article aims to contribute to the research question of how to structure and design IT-service
engagements that support both economies of scale and of learning as well as variety along customer demands at reduced
time-to-market and provisioning lead time. Therefore, orientation by established concepts from the goods and services
industry to “industrialize” IT-service management seems promising (Zarnekow, Brenner and Pilgram, 2006). Transferring the
mass customization types for reusing and composing modular elements at different points of customization interaction, we
propose to adopt reuse-mechanisms from the field of reference modeling to enhance both effectiveness and efficiency in
composing and adjusting IT-service engagements.

The paper is structured as follows: First, we introduce the foundations of reuse-mechanisms in the domains of mass
customization and reference modeling and give an overview on related work per domain. Subsequently, dimensions of reuse-
oriented composition and reuse-mechanisms per stage are derived. Afterwards, we illustrate their application by an example
and give implementation insights. The paper closes with a summary of results and an outlook on future research aspects.
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FOUNDATIONS OF REUSE-BASED MECHANISMS
Reuse-Mechanisms in Mass Customization

Mass customization has become a common principle for industrial manufacturers to meet varying customer demands by
individually designed products and services at costs near that of mass-produced items (Hart, 1995). It aims at configurations
that satisfy the customer’s requirements without including undesired features (Pine and Gilmore, 1999,p.79). This implies the
distinction between variety and customization and, to ensure the latter, the customer must be involved in the individualization
process (Mintzberg, 1988). The point of such customization involvement in the product or service lifecycle determines the
degree of individualization (Lampel and Mintzberg, 1996). That degree, i.e. the level of customization, ranges from the
adaption of already delivered items up to the total customization of design and fabrication (Hart, 1995). This leads to a
variety of customization differentiations, that are summarized and combined by Da Silveria (2001, p.3). As one of the most
cited, Mintzberg (1996; 1988) views customization as taking on one out of three forms dependent on the point of customer
interaction in the product or service lifecycle: pure, tailored, and standardized. Purely customized items are designed and
produced from scratch for each individual customer. Tailored customization alters a basic design to meet the customer’s
needs. In a standardized customization strategy, the solution is assembled from a predetermined set of standard components.

Apart from the lifecycle’s point of customization, the second key indicator of customization types is the method of achieving
customization under cost restrictions (Duray, Ward, Milligan and Berry, 2000). Specifically, it is the type of modularity
employed, since modularity is the key to achieving mass customization (Pine, 1993). Duray et al. (2000, p.608) and Blecker
et al. (2005, p.163ff.) summarize literature statements about modularity forms. One of the most popular typologies of
modularity has been developed by Ulrich and Tung (1995; 1991). They distinguish component-sharing modularity as the
design around a common base unit, alter/cut-to-fit modularity as the alteration of dimensions, bus-modularity as the addition
of an existent base unit, component-swapping modularity as the ability to switch options, as well as two swapping-similar
types explained and visualized in Figure 1. Following Duray et al. (2000) these types of modularity can be classified into two
groups according to the degree and point of customization involvement: component-sharing and alter-to-fit modularity
support the stage of original design or its alteration with a high degree of customization. In contrast, the other types build on
already standardized and repeatable components in the stage of arrangement (c.f. Figure 1).

Mass customization is not limited to a production principle but may also include modular product design (McCutcheon,
Raturi and Meredith, 1994) and focus on distributive and marketing aspects when mass customizing offerings and deals (e.g.
Kahn, 1998). Suitable to the addressed challenges of our research topic, some authors state that in general, these mass
customization concepts may as well be applied to intangible products, i.e. services, in order to balance variety, time-to-
market, and mass efficiency (e.g. Choi, Stahl and Whinston, 1997; Jiao, Ma and Tseng, 2003; Moon, Simpson and Kumara,
2007). However, studies of mass customization in services mark one of the main gaps in mass customization research (Da
Silveira et al., 2001, p.9). While in the beginning, mass customization in service systems was assumed to be similar to
manufacturing systems (e.g. Hart, 1995; Jiao et al., 2003, p.817), Peters and Saidin (2000) identified the challenge of
implementation due to the intangibility and perishability of services. They suggest prioritizing service modularity in regard to
implementation issues for applying service mass customization. However, current service research lacks insights on concepts
of how to design IT-service engagements that are customizable and adaptable along business demands (Buhl, Heinrich,
Henneberger and Krammer, 2008; Teubner, 2006).

] 4]«
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Figure 1: Typology of Modularity Types in Mass Customization (Duray et al., 2000; Ulrich and Tung, 1991)
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Reuse-Mechanisms for Conceptual Models

Assistance in the development of customized artifacts through configuration, reuse and adaption of existing ones has not only
been addressed in the field of industrial production, but is also a subject of model research in general. Reference models are
generic, conceptual models that claim generalizability and formulate recommendations for the structures (e.g. service
structures) in a certain domain (e.g. IT-Service Management) (Fettke and Loos, 2003; Rosemann and van der Aalst, 2007).
Thus, reference modeling aims to provide generic information models that may be reused in the design process of specific
ones (vom Brocke, 2007). Their reuse shall increase both effectiveness and efficiency of specific information model design
(Becker et al., 2004; Scheer and Niittgens, 2000). Existing approaches to this issue differ by the way they support the modeler
during the adaption process. Whilst conventional reference models are monolithic and may be modified without any
guidance, Soffer et al. (2003) enhance the models by relationships between attributed model elements and different
application scenarios. A similar approach is proposed by Becker et al. (2007a), who describe the application context using
configuration terms. A failing condition removes predefined model elements according to configuration rules. Their approach
does also provide a set of five configuration mechanisms to manage variants of models (Delfmann and Knackstedt, 2007).

Apart from that, adaptive mechanisms have been identified by vom Brocke (2007) based on experiences in the area of
software-engineering (Peterson, 1991). In particular, he identified the four reference modeling mechanisms of instantiation,
aggregation, specialization, and analogy as promising: (1) /nstantiation allows equipping reference models with placeholders.
When a specific model is created, the placeholders are filled with valid occurrences of an instantiation domain — such as
(alpha-)numeric values or distinct model elements. (2) Specialization enables the modeler to take over general models or
parts in order to adapt, extend or modify them according to specific needs. (3) Through aggregation, a specific model is built
by assembling various independent part models. Their combination and compatibility is defined by interface descriptions. (4)
Finally, analogy construction may be applied to answer to similar requirements by existing model solutions in a creative way.
Thus, a reference model can be useful for conclusions by analogy in domains they were not intended to be applied in.

Although the specification of these mechanisms has been predefined on a general, model language-independent level (vom
Brocke, 2007, p.54), they have predominantly been applied to Enterprise Systems (Soffer et al., 2003), method engineering
(cf. Becker et al., 2007b) as well as conceptual process models for designing organizational structures and operations (Becker
et al., 2004). Reference modeling of service engagements has not been sufficiently addressed yet. Existing reference models
in the domain of service engineering rather seek to systemize and improve the process of service development, which is to
date largely dominated by ad-hoc decisions. The most noted and frequently discussed reference models are the ones by
Ramaswamy (1996), DIN (1998) and Jaschinski (1998). In addition, already in the 1980s, Anglo-American literature
analyzed the development and design of services with a strong focus on marketing. Frequently applied models of the so
called New Service Development (NSD) originate from Shostack and Kingman-Brundage (1991) as well as Edvardsson and
Olsson (1996). Schneider et al. (2006, p.119) provide an overview on 14 approaches of NSD and 13 service engineering
models. The multitude of models undermines the importance of this kind of support to the development and configuration of
services. Nevertheless, they reveal considerable weaknesses in regard to (1) level of detail, (2) practical orientation and (3)
configurability enabling the adaptability and composition of services to the customer’s demands (Bullinger et al.2003, p.10;
Kunau et al. 2005, pp.192;196). This is especially true for IT-service design. Indeed, specific approaches of rule-driven
composition have been developed in the field of web services (Dustdar and Schreiner, 2005), but build on domain specific
standards like BPEL. The objective of this article is to transfer the reuse-mechanisms for conceptual models to IT-service
management research.

TOWARDS A REUSE-ORIENTED APPROACH OF COMPOSING IT-SERVICE ENGAGEMENTS
Modularizing IT-Service Engagements

The strict application of modularity is the critical aspect for gaining scale volume or “mass” in mass customization,
decreasing the possible variety of commitments and allowing for reuse and repetitive operations (Duray, 2002; Pine, 1993).
Adapting the characteristics of modularity to the specification of service engagements, commitments need to be distinct, self-
contained and loosely coupled with each other, while their relationship has to be well-defined (Blecker et al., 2005, p.163ff.;
Wolters, 2002). Each selection, interchange or addition of a commitment shall ensure a specific value at the customer’s
business. ITIL identifies two primary elements to create permanent value (OGC, 2007, p.17): for one, utility as the right
functions for the right user; for another, warranty as the right performance at the right time. Accordingly, a self-contained,
value-oriented commitment contains both functional and non-functional properties (Dumas et al., 2003; O'Sullivan, Edmond
and Ter Hofstede, 2002). We thus define a ‘commitment’ as a self-contained, distinct module that contains the specification
of a certain functionality and output, the obligation to cooperate to enable it, its transfer point, and the quality values to be
kept for this functionality (Brocke et al., 2009). A service engagement is composed of commitments with the help of rule-
based reuse-mechanisms as detailed later in this paper and meta-modeled in Figure 3.
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Dimensions of Reuse-Oriented Construction

Duray (2000) differentiates mass customization strategies by points or stages of individualization in the product’s lifecycle.
We adopt this criterion for differentiating requirements on customization along the stages of service engagement
construction. Garschhammer et al. (2001) and Hegering et al. (1999) define the service-lifecycle stages as design,
negotiation, provisioning, usage and deinstallation. Since the latter three stages commonly base on single requests, they may
be grouped as an ongoing stage of service arrangement. Thus, we differentiate these three timely separated stages of
customization efforts in service engagements as illustrated in Figure 2.

New service offers are specified into potential engagements at the stage of service offering design. The engagements
represent offers of potential commitments that may be assembled and agreed-upon. Aiming for mass customization effects,
the design of these offerings has to take IT-operational capabilities into account and basically integrates product and
manufacturing design (cf. Blecker et al., 2005). Once specified, the composition of the new service engagement by the reuse
of existing ones as a kind of “reference” may increase both efficiency and effectiveness of this complex design process.
Therefore, either the provider’s existing service engagements or prospective best-practice reference IT-service engagements
may be referred to.

Representing the negotiation or service agreement stage, respectively, customers may conclude master-agreements that
specify the extent of potential commitments as selection of IT-service agreements. Therefore, the predefined service offerings
may be configured to the customer’s requirements. Aiming for repeatable IT-operational processes and reduced negotiation
efforts, the possibilities for service agreement customization are restricted.

Based on the master-agreement, the agreement on potential services may be applied by the customer requests, i.e.
commitments may on-demand be assembled and instantiated according to the customer’s current need and within the scope
of his master-agreement. Representing an ‘inventory’ of agreed-upon ongoing services, the resulting service arrangement is
continuously adaptable to changing requirements on information technological support by requesting additional IT-services.

Service Offering Design @ Service Agreement | | Continuous Service Arrangement

__________________________ v Master Agreement A’
Initial Reference Resulting Resulting Initial Resulting
IT-Service IT-Service IT-Service IT-Service IT-Service
Engagement a Offering A Agreement A’ Arrangement aa Arrangement aa’
A i A ]
I
// Aggregation // /
// Specialization I // Configuration [ / Instantiation /
// Analogy Construction // / /[[ Bus-Assembly [ Swapping-Assembly ||

Figure 2: Three stages of reuse-oriented composition and the corresponding reuse-mechanisms per stage
Deriving Reuse-Mechanisms for IT-Service Engagement Composition

Adopting the reuse-oriented approach of reference-modeling to service engagements, customization at all of the identified
stages shall be supported by reuse-mechanisms. However, requirements on construction support differ between stages and
thus lead to different mechanisms per stage as allocated in Figure 2. The mechanisms will be introduced in the following and
are specified as meta-model of reference IT-service modeling in Figure 3.

In the stage of service offering design, existing parts of reference IT-service engagements shall be reused to efficiently design
a new specific engagement according to additional market and customer requirements. These upcoming demands are
predominantly unforeseen and thus cannot be covered by a configurative way that encounters all relevant variants during the
build-time of a reference engagement. As vom Brocke (2007) addressed these limitations in reference modeling, we build on
his supplementary reuse-mechanisms of aggregation, specialization, and analogy in order to support the stage of service
offering design.

However, such unrestricted composition mechanisms would be of no avail when concluding a master-agreement and its
extent of potential service: the focus on consideration of IT-operational capabilities at the service offering design stage would
become unstable. In order to restrict customization to predefined variants that are compliant to IT-operational processes,
configuration is an adequate mechanism (Becker et al., 2007a) that saves time and consistency with standardized capabilities.
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At the ongoing stage of service arrangement, the commitment potentials are to be instantiated and assembled as required.
Thus, instantiation mechanisms support this stage of customization. We additionally derive well-established assembly
mechanisms from the industrial sectors to detail the support of instantiation and assembly.

Aggregation

The mechanism of aggregation as a composition of various service engagement components supports the service
specification through the unaltered reuse of existing commitments and engagements for different service offerings. The
corresponding mass customization approach would be component-sharing modularity, which applies a base unit of common
components for unique product design. Unaltered reuse of engagement components in different contexts may not only lead to
reduced time to market due to fewer specification efforts. It furthermore supports the constructor to define same
commitment-parts with same text-specifications in order to raise the ease of understanding as well as chances to keep IT-
operational processes repeatable. A system of rules assures that conflicting components are not joined together.

Specialization

Transferring the mechanism of specialization to service engagement composition, generic commitments may be specialized
in resulting offerings whilst retaining all specifications. This mechanism allows for applying generic reference engagements
to provider and objective specific service offerings by detailing and adapting general statements. Referring to types of
modularity in mass customization, the basic idea is also applied by alter-to-fit modularity that adapts a module before
combining it with others.

Analogy

Analogy may be used to respond to similar requirements by similar solution patterns in a creative way. Within the scope of
this paper, commitments as service engagement components may be designed analogously to existing ones that are similar in
a certain characteristic. The mechanism shall support but not limit the constructor in freely designing new commitments and
engagements. Thus, it rather applies pure customization as non-restrictive specification of new service offering components,
whilst the previously introduced reuse-mechanisms represent a failored customization of basic engagements due to rule-based
restrictions.

Configuration

The configuration of a service engagement may be applied in order to tailor it to customer-specific requirements when adding
it to a master agreement. Based on the prior selection and annotation of configuration parameters, types of commitments or
single commitments may be eliminated or defined as separately optional available upon request. Additionally, configuration
mechanisms allow the modification of the commitment presentation such as the derivation of a management view.

Instantiation

Whilst the service agreement is characterized by optionality of available services, its application takes place by selecting,
assembling, and instantiating commitments on-demand based on service requests. For using the mechanism of instantiation,
the commitments are equipped with placeholders that are to be filled with valid, customer-individual data required for service
creation (such as user-data or customer-specific scripts). Thus, the customer may assemble multiple differing instances of the
same commitment. Regarding mass customization approaches, different types of modularity support this kind of standard
customization: as Duray (2000, p.611) points out, only bus modularity and component swapping modularity - including its
variants - use standard modules without alteration and therefore can be combined during the assembly stage. We thus
differentiate between these kinds of modularity to detail the instantiation mechanism in service arrangements.

Bus assembly: When assembling and instantiating commitments, certain commitments can become “buses” to which others
can be attached (cf. Peters and Saidin, 2000, p.113). Thus, ongoing basic commitments become the bus or pre-requisite
engagement, while additional service aspects may initially or later be added according to predefined combination rules in the
service agreement. This illustrates the continuous adjustment as regeneration notions applicable to service agreements.

Swapping assembly: Whilst bus assembly allows for composing additional service components, specific functional or
performance specifications may also be subject to adjustment needs during the ongoing period of service creation.
Component swapping modularity in goods-dominant mass customization refers to a basic product body that may be adapted
by exchanging one component in the range of its component family (Salvador, Forza and Rungtusanatham, 2002, p.560).
Transferred to the IT-service engagement composition, a service specification component may be exchanged — as for
example the committed availability time of a service.
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Figure 3: Meta model of the generic part of an adaptable reference IT-service engagement [eERM-notation]|
SCENARIO-BASED APPLICATION OF THE REUSE-MECHANISMS

In the previous sections, we introduced three stages and five reuse-mechanisms for the composition of service engagements.
Based on a scenario, their application and corresponding efficiency in service engagement customization shall now be
illustrated. Given a generic reference service engagement, it may first be used by IT-service providers in order to specify the
service offering (1). Subsequently customer-specific adaption leads to declared, customer-individual service engagements
that are contracted in master agreements (2). Based on that, the customer may continuously assemble commitments and
configure the current service to his changing demands (3). As the scenario shows, the appropriate reuse-mechanisms per
stage may be used independently and in conjunction in order to customize the service engagement (cf. Becker et al., 2007a).

An example for applying the reuse-mechanisms in these steps is given in Figure 4 that illustrates a scenario of service
engagement composition. It builds on a generic service engagement for basic B2B application hosting services. Thus, it
predominantly specifies the provision and operations of basic database and operation systems for software applications as
well as the required coordination of interface and release changes or updates.

In the scenario, an IT-service provider derives a business accountancy specific service offering by applying according reuse-
mechanisms to the reference engagement (1). Specialization construction has among others been performed by detailing
potential software applications as well as the range of interfaces. Specific IBM application components have been defined in
analogous construction to existing SAP components. Commitments for access rights and roles have been attached via
aggregation of corresponding components. The resulting service engagement complements the provider’s offering.

Building on this offering, one of the business departments has concluded a master agreement that determines the relevant
functional extent of the service engagement according to the customer’s requirements (2). Therefore, the agreement has been
configured as follows: Reporting activities have been defined as an optional commitment on request and the proposition of
rights and roles management has not been demanded and thus was eliminated.

Based on the service agreement, the customer has placed requests in order to assemble a hosting service as required for a
specific expense report process (3). The basic service commitments have been extended by the selection and configuration of
a process specific software application, an IBM process server and an SAP portal as well as one of the proposed database
interfaces. Substitution of commitments took place through a request for accelerated incident management.

IMPLEMENTATION AND EMPIRICAL EVALUATION

The introduced reuse-mechanisms for gaining “mass” in mass customization of service agreements have been developed and
applied in close cooperation with four IT-service providers. The development followed “design research” guidelines as
promoted by Hevner et al. (2004) and Peffers et al. (2006). We identified that all providers suffered from the same problem:
inefficiency through highly customized service agreements, while laboriously defined service catalogues were hardly utilized.
In addition to relevant literature and in-depth interviews with experts, we analysed existing service catalogues and service
level agreements of diverse divisions and subsidiaries with their customers (cf. Brocke, Uebernickel and Brenner, 2010b).
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Figure 4: Application of reuse-mechanisms in a reference service engagement for basic hosting [UML-class notation]

On this basis, we first iteratively developed, discussed with IT-professionals, and refined multiple samples of customizable
service engagements that consist of self-contained, reusable commitments. We subsequently enhanced the samples to
reference IT-service engagements that specified opportunities of configuration, swapping-assembly and bus-assembly
(Brocke, Uebernickel and Brenner, 2010a). Potentials for analogous construction, specialization and aggregation became
obvious as we identified communalities when defining a wide range of service engagements in very different domains - such
as ‘End-to-End Accounting’, ‘Company Internet Access’ and ‘Application Hosting’. Numerous workshops with IT-
professionals were used to evaluate their potential appliance in practice. We additionally implemented a self-service portal
that supports bus and swapping assembly when instantiating commitments. Subsequently, the reuse-mechanisms and their
application in a service portal became conceptual parts of a pilot project. The project aimed for industrializing the IT-service
management of a multinational ICT provider that records revenue of nine billion euro. Representatives of the IT provider’s
customer organization tested and evaluated results by points-based questionnaires and vote for extended implementation.

SUMMARY AND FUTURE RESEARCH

Customer-specific demands of individual adjustment in service specifications cause both high efforts in service offering
design and service agreement negotiation as well as unrepeatable and project-based ad-hoc implementation in IT-operational
processes. Two fields of related research seem promising to contribute to a solution for this challenge. Reference modeling
concerns itself with the adaption and configuration of generic models to specific requirements whilst mass customization
concepts aim to turn out individual solutions to costs of mass production. Thus, we proposed to transfer the mass
customization approach to the domain of IT-services and implement it through applying reuse-mechanisms of the reference
modeling domain. Following the two critical aspects for applying mass customization, we determined modular components
of IT-service engagements and stage of customization in the IT-service lifecycle. We then transferred reuse-mechanisms to
the domain of IT-service engagements and allocated them to the three identified stages of mass customization. A scenario-
based application of the reuse-mechanisms originates from close collaboration with cooperating IT-organizations and
illustrates the mechanisms’ utilization and potential effects.

The definition of reuse-mechanisms enables their empirical evaluation and fosters theory building. However, this requires the
voluminous enhancement of current IT-service engagements with appropriate reuse-mechanisms. One future research
objective is the identification and collection of best-practice IT-service engagements in order to derive reference service
engagements for IT-service providers. Furthermore, the development of software-based support for adapting and applying IT-
service engagements is necessary. Regarding the software-support of the service arrangement stage, we aim for further
findings in usability-aspects from our implementation of a customer self-service portal, which is currently under revision.
Further research includes a machine-readable meta-language to specify the required data of resulting service engagements.
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Balancing Customer Requirements and IT Service
Standardisation

A Procedural Reference Model for Individualised IT Service Agreement
Configurations

IT service providers are increasingly urged to stringently align their service portfolio with the IT support of their
customers’ business processes. Consequently, both IT expenses and its strategic contribution to value creation
are expected to become subject to heightened transparency. Yet, in order to allow for standardised on-demand
service request processing within the meaning of IT industrialisation, these services appear too adapted to
individual customer needs, particularly as they are subject to continuous changes in business requirements. In
order to address this issue, a three-phase procedural model of IT service agreement configuration is introduced:
IT services thus remain transformable and configurable via predefined complementary services which are
selected by configuring a customer’s individual service directory. In addition, the reutilisation of modular
commitments in order to compose service specifications aims to maintain standardised IT operations. Serving
as a procedural reference model, these configuration phases are introduced in detail regarding activities, roles,
techniques and data structure as developed and implemented in Action Research cooperation with two IT

providers.

1 Introduction

Professional IT literature repeatedly calls for the
stringent alignment of the IT service portfolio
with customer business processes (Nieminen and
Auer 1998; OGC 2007a; Peppard 2003; Zarnekow
et al. 2006). This allows for three highly prob-
lematic issues of the IT industry to be addressed:
first, IT providers are able to avoid intensify-
ing cost pressures as well as increasing compar-
ability and exchangeability of IT providers in
light of the commoditisation of IT (Carr 2003).
For customers, the ability to quickly adapt serv-
ice agreements to their permanently changing
business process IT support requirements has be-
come a decisive competitive factor. Second, as
a result of the technical orientation of the pro-
vider’s service commitments and agreements, dis-
crepancies regarding service perception (Rands
1992) and quality (Trienekens et al. 2004; Zeithaml
1988) arise between the customer and the pro-
vider. These issues may be resolved by offer-

ing customer and business process supporting
value propositions (Edvardsson and Olsson 1996)
and by acknowledging the user as a co-producer
(Vargo and Lusch 2004). Third, particularly in
times of economic crisis, IT specialists seldom
perceive IT as an adaptable cost pool while its
value added for a customer’s business often re-
mains non-transparent (Appel et al. 2005; Keel
et al. 2007). Business process oriented IT serv-
ices would reveal the strategic value added of
IT and would furthermore allow for transpar-
ent cost allocation (Drury 2000; Gomolski 2005;
Heine 2006). Simultaneously, the IT industry’s
attention is increasingly drawn toward the in-
dustrialisation of IT service provisioning via effi-
cient standardisation and automation (Zarnekow
et al. 2006). By allowing for a demand-actuated,
cost efficient, and automated service generation,
offerings are aimed to be standardised and sys-
tematically structured in a predefined IT service
catalogue. The objective is to offer IT services
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which are business process oriented and at the
same time standardised as well as cost efficient
in request processing.

Current service portfolios of IT providers are,
however, dominated by individual contracts for
the provision of technical resources and person-
nel services. Services which are initially intended
as standardised offers often require ‘adaption
beyond recognition’ of commitments to be con-
tracted (Hradilak 2007, p. 34). The bundling of
application, storage, server, network, and client
services to an integrated overall service, which
is individualised according to the functional re-
quirements of the customer, is only offered to a
small extent (Keel et al. 2007). Thereby, the field
of application is limited to highly generalised,
uniform processes such as customer relationship
management (e.g., salesforce.com, inc.).

Adopting Spohrer’s (Spohrer et al. 2007) con-
struct of service systems as ‘dynamic configura-
tion[s] of resources [that] create value’ (Maglio
et al. 2009), each service relationship between an
IT provider and a customer organisation may be
classified as such an ongoing service system. One
of the primary reasons for the adoption of a re-
source oriented perspective when specifying IT
service offers and agreements is the high degree
of individuality of customer demands regarding
service functions and service quality, which must
moreover evolve in accordance with the continu-
ously changing business environment. Thus, IT
service provisioning for such dynamic service
systems does not only require customised de-
velopment procedures, but furthermore calls for
continuous adaption. While changes in technical
commitments are standardised and accounted for
on the basis of personnel services and additional
technical resources, business process oriented IT
services lack the conceptual basis which would al-
low for reactions to individual customer requests
in a standardised way.

This is the research gap addressed by the work
at hand. It provides an approach by which the

individualised, continuous adaption of commit-
ments in functionality and performance in ac-
cordance with changing customer requirements
can be implemented via standardised requests of
complementary service propositions. The reut-
ilisation of modulated commitments is further-
more supposed to support the continuation of
standardised IT operational processes in case in-
dividual customer demands require the design of
additional services.

After a short description of the research proc-
ess, the idea of service ‘productisation’ as a con-
ceptual basis for on-demand request processing
of continuous service adjustments is introduced.
Aiming for individualised solutions, Sect. 4 ad-
dresses the balance between service individual-
isation and standardised IT-operational processes
by using a three-phase procedure model. The
subsequent sections detail each of these phases
especially in terms of activities and relevant data
entity relationships. Section 8 positions this work
relative to existing reference models within the
field of IT service management, while Sect. 9
summarises the results and highlights areas for
future research.

2 Research Process

The procedural model is deduced from Action
Research in accordance with Susman and Evered
(Susman and Evered 1978). It was conducted in
cooperation with two German IT providers, one
of which operates as a worldwide ICT provider
while the second operates as an in-house IT pro-
vider for a corporation quoted on the German
stock exchange (DAX). The objective of the pro-
jects was to develop and test ERP system proto-
types for industrialised IT service management.
One major research field consisted in the speci-
fication of a service offering, which on the one
hand may be aligned with the customer’s busi-
ness processes and may be adapted according
to individual customer requirements, but on the
other hand also allows for standardised, on-de-
mand service request processing. On the basis of
several in-formal interviews and workshops, we
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compiled prototypic service catalogues and serv-
ice descriptions which comprise commitments
as specified in existing customer service agree-
ments. With the use of questionnaires the de-
rived service specifications and arrangements
were subject to iterative testing by the IT pro-
viders’ employees, potential I'T service purchasers
and actual users of the IT support. Subsequently,
approaches for service specification, agreement
and arrangement were developed and the result-
ing procedure model was conjointly implement-
ed with business representatives. The procedure
follows the specification principles of Method
Engineering (cf. Braun et al. 2005) in accordance
with Heym (1993): accordingly, techniques facili-
tate roles in the execution of sequences of activi-
ties, which lead to specific outcomes (Gutzwiller
1994, pp. 11ff.). Serving as a generalised recom-
mendation for structuring IT service agreement
configuration processes, the developed procedure
serves as a reference model (Fettke and Loos 2003;
Rosemann and Aalst 2007).

3 Keeping Service Agreements
Continuously Adjustable

In order to specifically align IT services to a
customer’s organisation and its IT requirements,
many efforts are directed at customisation and
the development of new, individual services
(Kaitovaara and Hyotyldinen 2002; Salmi et al.
2008). Approaches within the field of Service
Engineering (Mandelbaum 1999) address the defi-
nition and description of IT services in process
models (Ramaswamy 1996; Scheuing and John-
son 1989). In order to serve different customer
requirements using identical technical services,
it has been suggested to modularise IT services
according to infrastructure and resources and to
reuse these modules (Bullinger et al. 2003). Ac-
knowledging the importance of these topics, this
article does not solely focus on the initial de-
velopment process of new services, but rather
takes the entire service lifecycle into account in
order to balance standardisation and individual
customer requirements. As 80% of the costs of

IT providers are incurred in the operating or de-
ployment phase of service provisions (Forrest
and Brill 2008) the article aims to define config-
urable IT services in advance in order to enable
on-demand request and provision processing.

In this context, the expression ‘productisation’
(Flamholtz 1995; Simula et al. 2008) was trans-
ferred to the service industry by specifying and
cataloguing services in order to emphasise the
similarities with tangible goods regarding po-
tential systematic development, delivery, and
marketing (Alajoutsijarvi et al. 2000). Such pre-
defined services are fully declared in guaranteed
functionality and performance - i.e., in commit-
ments. 1T service offers which are specified in
the aforementioned fashion may be requested
in a way similar to orders of industrial goods
and until then only represent predefined propos-
itions. These IT service offers are thus termed
IT service propositions. Each request for a serv-
ice proposition results in a customer-specific IT
service instance.

We further distinguish between core and comple-
mentary service propositions. Core service pro-
positions support the customer’s business in one
specific core process such as Accounting. Their
commitments bundle technical service elements
concerning server, storage, hosting, application,
and network services. Depending on the busi-
ness processes requiring I'T support, the customer
receives a variety of such core service proposi-
tions which are supplied for the duration of a
long-term contract. The total number of reques-
ted service propositions over time - i.e., service
instances — stands for the entered commitment
situation and together represents the so called
service arrangement.

Standardised core service propositions must com-
ply with the customer’s demands for flexibility
and thus require the possibility to initially and
continuously adapt the service system to the re-
quirements of the customer’s evolving business
processes. The simultaneous strive for an op-
timisation of the IT organisation in particular
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implies that the customer’s continuous demand
for adaption may be served using standardised
procedures. More specifically, adaption require-
ments comprise two dimensions (cf. OGC 2007b,
p. 17). On the one hand, it is crucial to ensure
utility by entering adequate functional commit-
ments. On the other hand, it is decisive to en-
sure warranty by committing appropriate per-
formance parameters at the right time. In order
to maintain the flexibility and adaptability of
the aforementioned aspects and moreover enable
standardised on-demand request processing, we
propose to specify complementary service pro-
positions, by which core service commitments
may be adapted to suit specific customer require-
ments in terms of functionality and performance
within a specific situation. The purpose of these
complementary service propositions is to adjust
and configure commitments of the actual service
system throughout a core service’s lifetime (cf.
Brocke et al. 2010a).

By means of previously specifying core and com-
plementary service propositions in parallel with
IT-operational engineering and by allowing for
optional availability upon request throughout
the subsequent operating phase, the following
effects are to be generated: (1) providing serv-
ice receivers with a transparent illustration of
their possibilities for the adaption of IT support,
(2) standardising initial and continuous change
request processes in both, customer interaction
and service provision, and (3) making IT value
contributions and IT expenses transparent to the
customer.

4 Three Phases of Service Engagement
Configuration

The productisation of service propositions al-
lows for the individual configuration of service
arrangements: by requesting standardised com-
plementary service propositions the customer’s
business units are able to adapt currently com-
mitted functionality and/or quality parameters of
a service system under standardised request pro-
cessing. The phase of this continuous possibility

for adaption is entitled service arrangement con-
figuration. The configuration exclusively occurs
within the scope of a previously agreed service
directory.

However, the customer often demands additional
possibilities for customisation: first, the service
directory must specify, which core and comple-
mentary service propositions may be requested
by the customer’s business units within the scope
of the service arrangement configuration. Thus,
the directory must be subject to individual spe-
cifications by configuring which commitment
properties are included in core service proposi-
tions, which may additionally be requested by de-
clared complementary service propositions and
which are excluded from the range of possible
service requests. This is done in the preceding
phase of service directory configuration.

Furthermore, new, emerging customer require-
ments call for the engineering and configuration
of completely new variants of IT service propos-
itions (Bullinger and Scheer 2006). This is done
in two subsequent process parts. While the first
one as the service design part is explained in its
activity steps in (Brocke et al. 2010a), this work
details the second part as its commitment de-
scription by service variant group configuration:
in order to simultaneously ensure standardised
IT-operational service provisions and short time-
to-market of new service propositions, commit-
ments, which were previously entered into in a
different context, are modularised and reutilised.
Adapting the basic characteristics of modularisa-
tion, individual service commitments must be
self-contained, loosely coupled, and their rela-
tions amongst one another must be clearly de-
fined (Wolters 2002). Therefore, service commit-
ments need to be specified beyond the common
extent: in addition to functionality issues, they
must provide non-functional specifications re-
garding quality, point of service delivery, and
duty to cooperate (O’Sullivan et al. 2002). Ac-
cordingly, three configurational phases can be
identified, which are performed consecutively
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Figure 1: Three-phase configuration for the individualisation of service engagements

in order to comply with individual customer re-
quirements as well as to maintain standardised
IT operations. In each phase a specific IT service
engagement (i.e., service variant group, service
directory and service arrangement) is specified
by means of configuration along the service life-
cycle stages of Garschhammer et al. (2001b): serv-
ice design, service contracting, and service usage
(cf. Brocke et al. 2010b). Figure 1 illustrates the re-
sulting procedural model of IT service agreement
configuration. Each phase is subject to a more de-
tailed discussion in one of the following sections
by considering the elements of Method Engineer-
ing (cf. Gutzwiller 1994, pp. 11ff.): the phases
consist of a set of activities each of which is de-
scribed in one subsection in regard to their out-
come, involved organisational units (i.e., roles)
and techniques. Subsequently, each phase’s ‘meta
model’ (Gutzwiller 1994, p. 13), i.e., the concep-
tual data model (Braun et al. 2005) as the infor-
mation model of the results (Winter and Schelp
2006) is introduced.

5 Service Variant Group Configuration

The IT provider’s service offering consists of a
number of service propositions whose specifica-
tions are preferably composed of already existing

commitments and commitment modules. Thus,
existing functions and performance properties
are utilised as much as possible in order to en-
able repetitive procedures in IT operations. How-
ever, if customer requirements fundamentally
differ from existing service propositions and are
nevertheless to be fulfilled, new service proposi-
tions, additional variants, and commitment spe-
cifications may be specified by the IT provider’s
service offering managers. These activities are
described in the following subsections.

5.1 Specify Service Variant Groups

In order to facilitate engineering tasks and short-
en time-to-market of new service offers, exist-
ing commitments (i.e., declarations of guaranteed
functionality and performance) should be reutil-
ised to specify service propositions. Thus, service
propositions are representing unique assemblies
of commitments.

Given that a number of commitments may be
utilised in order to specify a certain service of-
fer, different combinations of these commitments
will result in different variants of interrelated
service propositions. Such variants of interde-
pendent service proposition groups are called
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service sets. The total number of declared vari-
ants of a certain service offer, originating from
the same collection of commitments, is termed
variant group.

The outcome of this activity is the specification
of such variant groups by declaring possible vari-
ants - i.e., service sets. In other words, commit-
ments suitable for the specification of a certain
service offer are selected and those commitment
combinations which appear promising are de-
clared as possible sets of service propositions. As
a result, the functional and non-functional prop-
erties of each of these predefined variants are
fully specified and each variant may be engin-
eered in IT-operational provisioning processes.

Two techniques support this activity of service
variant group specification in regard to the re-
use of commitments: specialisation and aggreg-
ation. Formally introduced by Brocke (2007) for
adaptive reference modelling, these techniques
may be adopted to this context as outlined by
Brocke et al. (2010c). The aggregation technique
supports the variant group specification by com-
posing existing commitments without alteration.
Additionally, the specialisation technique may
be applied by detailing service properties and
characteristic parameters in terms of predefined
generic placeholders while retaining their exist-
ing commitment specification.

For example, Fig. 2 depicts the variant group
‘Managed Workplace’. It predefines all possible
service set variants that may be configured and
named during subsequent configuration phases
(as for example ‘Extended’ vs. ‘Standard Work-
place’ in Fig. 2). Variant groups consist of com-
binations of commitments defined in restrictions
regarding their possible configurations. IT pro-
viders may configure some exemplary service
sets as introduced in Sect. 6.2 for proposing these
in non-specific service catalogues.

5.2 Specific Commitments

The specification of service offers via aggrega-
tion of existent commitments may require the

System
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Figure 2: Examples of service propositions

specification of additional commitments if exist-
ing ones are insufficient to describe a new serv-
ice’s designated functional and non-functional
properties. Commitments are exclusively com-
posed of several commitment modules each of
which describes a particular commitment aspect.
As the aim is to provide commitments which
are self-contained and thus frequently reusable
within different contexts, such commitment as-
pects range from a commitment’s functional prop-
erties, quality criteria and their measurement
method, to service transfer points, the customer’s
duty to cooperate and technical information (cf.
Brocke et al. 2009). Thus, commitments are speci-
fied via aggregation of interrelated commitment
module variants.

For example, Fig. 2 shows two commitment vari-
ants ‘Help Desk Standard’ vs. ‘Gold’. These are
compiled by referring to several commitment
modules whereby interdependencies restrict pos-
sible combinations. When choosing German as
the help desk language, interdependencies deter-
mine that quality parameters are restricted to the
possible choice of ‘Help Desk weekdays” whereas
support in English is also available 24/7.
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5.3 Specify Commitment Modules

New commitment modules need to be specified if
a desired commitment cannot be derived with the
use of existing modules. Aiming for independ-
ence from temporal technical implementation
policies and IT-operational procedures, commit-
ment module specifications should only focus on
aspects which are relevant from a user’s point
of view and descriptions should be easily com-
prehensible (cf. Brocke et al. 2009). In order to
facilitate the activity of module specification, the
analogy technique (Brocke 2007, p. 66) for adapt-
ive reference modelling may be used as explained
by Brocke et al. (2010c) in order to specify mod-
ules which bear similar characteristics to others.

When specifying a new module, it has to be allo-
cated to a certain module type. Thus, at the point
of commitment aggregation, it can be guaranteed
that modules have been selected from all types
necessary in order to specify a self-contained
commitment. Predefined relationships and in-
terdependencies between commitment modules
allow for a consistency check of commitment
compilations. Therefore, commitment modules
may be defined as univalent or multivalent. Mul-
tivalence allows several commitment modules of
the same type to be subsumed in one specific
commitment.

Returning to our previous example of quality
parameters as variants of commitment modules
in Fig. 2, the two commitment modules ‘week-
days’ vs. 24/7" of the type ‘quality parameter’
represent alternatives and thus a choice needs to
be made between the two. This choice is multi-
valent as additional commitment modules of the
type ‘quality parameter’ may be subsumed in a
commitment.

5.4 Data Model

The activities described in the previous subsec-
tions result in assemblies of commitments which,

in turn, consist of commitment modules. The ac-
cording entities and their relationships are mod-
eled in Fig. 3 in the style of reference data struc-
tures for complex variant formation by Scheer
(1994, p. 116).

An assembly of one core service proposition and
various complementary service propositions
makes up a service set, which may be offered
in a service catalogue. Each service proposition is
defined in terms of its commitments in regard to
committed functionality and performance as well
as its parameters to be entered by the customer.
A range of possible parameter values may limit the
parameters’ characteristics. Commitments consist
of a number of commitment modules of certain
types such as quality parameters, and points of
service transfer. The assembly of commitment
modules is restricted by dependencies. The same
is true for the aggregation of commitments, which
results in variant groups. Variant groups specify
variety in service set configuration by way of spe-
cifying for each of their assigned commitments,
whether these commitments are mandatory, com-
plementary, exclusive or multivalent for the con-
figuration of possible service sets.
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6 Service Directory Configuration

In the procedure’s second phase a master agree-
ment is contracted, which specifies the range of
service propositions that may later be requested
by the customer’s business units. The number
of service propositions is listed in a customer’s
individual service directory. Therefore, the cor-
responding activities range from the selection of
business relevant service propositions from the
IT provider’s service catalogue to their customer-
specific variant configuration and their contract-
ing which is outlined in a master agreement.

6.1 Preselect relevant Variant Groups

The customer specific pre-selection of relevant
commitment propositions which may later be
re-quested utilises a comprehensive service cata-
logue that lists a variety of catalogue service
propositions and service sets. Thus, the serv-
ice catalogue acts as an important instrument for
gaining insights into an IT provider’s offering.
However, it does not contain the entire IT serv-
ice portfolio but only lists a selection of service
sets as propositional configurations of variant
groups.

As the initial activity for contracting customer
specific service set variants, the service catalogue
is investigated in order to identify service sets
which fit customer requirements in supporting
business processes with IT. Yet customers often
demand individual adaptions, such as to exclude,
complement, or optionally offer certain functions
of the proposed service propositions included in
the non-specific catalogue. These adaptions are
realised by means of the subsequent service set
configuration activity.

6.2 Configure Service Sets

Once a pre-selection of service propositions rel-
evant to a customer’s business has been realised,
the related service sets may be configured in cer-
tain commitments according to a customer’s in-
dividual requirements. The valid possibilities of
such adaptions are limited to those specified in

advance via dedicated variant groups in order to
allow for standardised IT-operational processes
and shorten decision making processes during
the master agreement contracting phase.

If customer requirements differ from the con-
figuration possibilities of the predefined variant
groups, the process of designing additional serv-
ice propositions and variant groups may be ini-
tiated and performed as introduced in Sect. 5.
Thus, the predefinition of IT-operational work-
ing instructions and standardised processes for
every single service proposition is ensured.

During this activity the technique of configura-
tion of customer specific service sets supports
the determination of

« which functionality is part of a service set
(choice of commitments by functionality)

» which performance level is offered (choice
of commitments by performance of chosen
functionality)

« which particular functional or performance
characteristics excluded from a core service
proposition should be offered as optional re-
quests in the context of complementary serv-
ice propositions.

Valid alternatives for each of the aforementioned
possibilities are specified in advance in the phase
of variant group design by distinguishing re-
quired versus optional commitment selection,
Boolean expressions with the possibility to opt-
in certain commitments, and by diversifying uni-
valent versus multivalent characteristics.

The example of the variant group ‘Managed Work-
group’ in Fig. 2 exemplifies several service set
configurations including ‘Extended’, ‘Standard’,
or ‘Traveler Standard’ or “Traveler Gold’. Each
service set is configured within possible values of
four functional characteristics, namely ‘Speaking
System’, ‘Security’, ‘Display Perimeter’ and ‘Help
Desk’. For each functional characteristic, differ-
ent variants of combinations with non-functional
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properties are each specified by one specific com-
mitment, which, if selected, is included in a serv-
ice specification. Optional functional character-
istics may either be opted-out or offered as a
complementary service proposition. For example,
the illustrated service set ‘Workplace Extended’
of Fig. 2 limits the core service proposition to a
workplace with an enhanced display perimeter
and a basic security level. However, since each of
the functional characteristics is specified as mul-
tivalent, further performance levels may addi-
tionally be selected to be offered as complement-
ary service propositions. The depicted service
set configuration opted for two complementary
service propositions: one enhances committed
performance in security issues, the other adds a
speaking system.

6.3 Contract the Service Directory

Finally, the pre-selection and configuration of
service sets — i.e., the service propositions of
which may later be requested by the customer’s
business units on an on-demand basis - is con-
tracted as a master agreement. The master agree-
ment lists each service proposition of the con-
figured service sets as an individualised customer
service directory and furthermore contains spe-
cifications such as contract volume, validity pe-
riod and signatory powers.

6.4 Data Model

The data model of Fig. 4 shows the necessary
entities and relationships in order to implement
the introduced activities of the service directory
configuration. Contrary to commitment config-
urations, the configuration of service directories
and the corresponding contracting of the fram-
ing master agreement involve the customer or-
ganisation as well as supportive IT provider’s
organisational units at a specific point in time (cf.
Scheer 1994, pp. 434f.). Service catalogues may be
consulted as samples for service set assemblies. In
order to configure service directories, appropri-
ate service sets are assembled according to the

customer’s business requirements. As for serv-
ice catalogues, service sets may be derived from
variant groups by choosing which commitments
should be included in a core service proposition
and which could be requested via complement-
ary service prop-ositions. The configured service
directory identifies each service proposition of the
included service sets as a directory service pro-
position which may later be requested by users
within the customer organisation’s departments.
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Figure 4: Data structure for the configuration of service
directories [eERM]

7 Service Arrangement Configuration

While the service directory configuration phase
specifies and contracts a directory of proposi-
tions, this phase allows the customer’s business
units to request the provision of these services
and thus instruct the IT provider to set-up and
provide committed functionality and perform-
ance as specified by the requested service pro-
positions.

In long lasting service systems business require-
ments for IT services may change (Alter 2006;
Kannan and Proenca 2010). Thus, it is neces-
sary to continuously adapt agreed service com-
mitments to such changing requirements (Ivens
2005). Aiming for efficiency in service provision
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and on-demand request processing, a continuous
adjustment of the service arrangement should be
executed via service arrangement configuration
by requesting predefined complementary serv-
ices.

Consistency of additional service requests with
the actual service arrangement may be ensured
with the help of self-service portals (Archer and
Yuan 2000; Clarke and Flaherty 2003). Within
the scope of our projects, we developed a self-
service process and implemented the prototype
of an according online self-service portal for
service arrangement configuration (see Fig. 5)
in co-operation with IT providers (cf. Brocke et
al. 2011).

Three activities are differentiated when adjusting
the current service arrangement in the descrip-
tions throughout the following subsections. First,
existing service instances that contain commit-
ments requiring adjustment are to be indicated.
Secondly, additional service propositions are to
be selected and configured according to the cus-
tomer’s change requirements prior to their re-
quest which represents the third step.

Indicate Service Instances with
Commitments requiring Adjustment

7.1

Service propositions may be dependent on the
existence of service instances as defined in de-
pendency tables. Thus, as a first step within this
phase, a specific service instance to be altered
through additional commitments is to be select-
ed. Therefore, provided views of the current
service arrangement are used to browse the serv-
ice instances and select those instances whose
commitments should be altered or enhanced. A
service instance, for example, that supports a spe-
cific location of the customer’s business with IT,
may be selected in order to extend remote service
support periods for this particular location. Such
a selection of existing service instances as re-
quired reference for additional requests of service
propositions ensures easy traceability of agreed-
upon commitments: the customer may later trace
added service instances such as, for example, ex-
tended service periods per location.

In our service portals the selection of a certain
service instance was made possible by implement-
ing a drag and drop from one section of the
screen, which shows the service arrangement
in a hierarchical structure, to a second part called
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‘workspace’. Thus, the service instance selection
is separated from potentially crowded service
arrangement views (as shown for ‘core service
access for Dublin’ in the screenshot of Fig. 5).

7.2 Select and Configure additional
Service Propositions

In response to the selection of a service instance,
the provided view of the service propositions
reduces the offering to those propositions which
may be requested in this context while taking
into account service dependencies. The user may
now select one or more service propositions such
as, for example, ‘extended service support’ in
order to change commitments in remote support
for a selected location.

Such a change in commitments may either result
in the extension of a bus of existing commitments
(e.g., additional functionality like a speaking sys-
tem in addition to a core service’s functions) or in
the replacement of commitments (e.g., extended
instead of standard service support time ranges
instead of standard ones) (cf. Brocke et al. 2010c).

The selected service propositions are then treat-
ed as service instances although they are not
yet provisioned. This kind of pre-instantiation
allows the customer to go on to select further
service propositions based on previous choices
and request a bundle of dependent service pro-
positions. The service portals implemented in
our projects thus resulted in a separation of three
screen sections: the first one shows the service
arrangement, the second represents the ‘work-
space’ and the third depicts the directory of avail-
able service propositions which is sensitive to
the workspace’s selection of service instances
(see Fig. 5). In our service portals the selection of
service propositions was again made possible by
implementing a drag and drop from the direct-
ory view to the workspace. Thus, the workspace
includes both service instances and selected but
not yet provisioned service propositions (as illus-
trated by the user registration of ‘K. Paulan’ in
Fig. 5).

Striving for efficient I'T operational processes, the
customer enters all individual data and character-
istics of a service instance within the procedural
service arrangement configuration phase. The
data serves as standardised parameters for serv-
ice provisioning adapted to the customer’s needs.
Examples of parameterisation include address
data, the customer’s role concept, or design of
reports, but also deployment data and scripts of
interfaces or releases to be deployed. Such data is
entered as text, templates, or script uploads, ad-
apting the service propositions to the customer’s
business. Likewise, references to other service
instances as formulised in dependency tables are
to be entered as parameters when requesting a
new complementary service proposition. Thus,
all data necessary for standardised, on-demand
request processing are entered at the point of
service arrangement configuration.

Customer feedback from our implementation of
self-service portals revealed that the use of par-
ameters in order to individualise the labeling
of service instances enhances traceability of the
service arrangement. For example, the general
service proposition ‘Provide service access to
workplace’ changes into ‘Access for workplace
<customer individual workplace label parameter>’
once instantiated and parameterised. The depic-
ted service arrangement in Fig. 5 highlights in-
dividual customer labels for service instances in
green.

7.3 Request Service Arrangement
Configuration

Once all selected service propositions are con-
figured and parameterised, the portal user may
request the resulting modification of commit-
ments and thus contract the resulting configu-
ration of pre-instantiated service propositions.
The portal’s attention to service dependencies
and completeness of the data entered in order to
parameterise service propositions ensures con-
sistency of the requested commitment adjust-
ment with the current service arrangement.
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Once requested, the parameterised service pro-
positions are listed as service instances in the
portal’s service arrangement section. In order to
sustain easy traceability these service instances
are marked as ‘not provisioned’ until the commit-
ted service may be delivered. Similar to indus-
trial goods, bills of provision are sent out after
the set-up for notification of service accessibility
has been completed.

7.4 Data Model

In accordance with the reference data structure
for industrial sales processes by Scheer (1994,
pp. 428f., 434f), the general entity type Sales Doc-
ument dominates the data model of the service
arrangement configuration phase. Sales docu-
ments are related to portal users of the customer
organisation who configure and request service
adjustments at certain points in time. Contrary
to items modeled for goods industries, service-
related sales documents are assigned Sales Docu-
ment Instances, i.e., selected and assembled serv-
ice propositions within the scope of a master
agreement’s service directory. Once selected, each
of these directory service propositions is pre-in-
stantiated, parameterised, and referenced to other
service instances according to dependency tables.
Parameterisation values are restricted to value
ranges that have been predefined for each param-
eter during the service design phase (see Sect. 5).

The current service arrangement of the service re-
lationship between the customer and the IT pro-
vider is documented as the amount of currently
requested service instances and their interrela-
tions, i.e., references. However, data of already
terminated service instances are also available in
order to provide access to the history of service
instances and arrangements. As for functional
and performance related changes, the termina-
tion of service instances is initiated by requesting
complementary service propositions. The selec-
tion and configuration of such additional, not
yet requested service propositions is modeled as
the number of temporal service proposition con-
figurations which are pre-instantiated and refer

to other temporal or already requested service
instances. The number of temporarily assembled
service propositions in a portal’s ‘workspace’
makes up a not yet requested, i.e., pending service
arrangement configuration. Such a configuration
may be requested for provision and is thus conver-
ted to a requested service arrangement consisting
of requested service instances.
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Figure 6: Data structure for service arrangement con-
figuration [eERM]

8 Related Work

Reference models which are utilised in order to
provide effective and efficient IT service manage-
ment have been developed by practitioners and
respective consorts, as well as by the academic
field. The ‘IT Infrastructure Library’ (ITIL) (OGC
2007a) — a framework developed by practitioners
- could thus for instance be established as the
de facto standard in IT organisations (Brenner
et al. 2006b) whereby the adaptation of process
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structures including planning, supporting, and
controlling procedures of the IT organisation,
such as, for example, the detection and removal
of defects is particularly emphasised. An ex-
plicit ‘service design’ phase proposes basic or-
ganisational structures and a strong focus on
customer and purpose, yet fails to detail struc-
tures, processes and techniques of service con-
figuration and is characterised by a low degree
of detail in regard to formalisation (Brenner et
al. 2006a). 1ISO20000 (ISO/IEC 2005) allows for an
adequate certification of IT organisations and
primarily reviews process introduction of con-
tinuous optimisation. The ‘Microsoft Operation
Framework’ (MOV 2004) is based on ITIL, yet can-
not be deemed technological-independent and
does not provide specifications regarding com-
mitment oriented issues.

The ‘enhanced Telecom Operation Map’ (eTOM
2004) describes the provisioning on the process
level, specifically for the telecommunications sec-
tor and, in the context of the NGOSS initiative
(NGOSS 2004), forms the basis for potential proc-
ess automation. This program is complemented
by the ‘Shared Information/Data Model’ (SID)
which comprises object oriented modelling aim-
ing for the specification of business process ori-
ented service management information (Forum
2008). With disregard of the deficits of attribute
specification (Sailer 2005) it offers an initial basis
for the adaption to IT service management in re-
gard to data modelling as one part of procedural
reference models.

As an information model of “Web Based Enter-
prise Managements’ (WBEM) the ‘Common In-
formation Model’ (CIM) (DMTF 2010) represents
a reference model for network, system, and ap-
plication management providing descriptions of
the required management information and func-
tions through a software system. The CIM core
scheme defines basic classes, which are genera-
lised to the extent that they can be used for all
aspects of system management. Nevertheless,
the focus is on technical service implementation
(Garschhammer et al. 2001b).

The ‘Control Objectives for Information and Re-
lated Technology’ (CobIT) reviews IT manage-
ment in regard to compliance with legal require-
ments and quality standards through the analysis
of existing processes, during which, however, the
definition of control parameters is of primary
concern (Lainhart and John 2000).

In providing a scientific reworking of the topic
within the context of the service level manage-
ment field Lewis’ (Lewis 1999) work may be uti-
lised as a basis in order to connect customer ori-
ented commitments to IT operational parameters.
Nevertheless, process requirements continue to
be disregarded (Brenner et al. 2006b) and merely
one aspect of commitment design is examined.

The ‘MNM-Service-Model’ (Garschhammer et al.
2001a,b) revisits the gap between business proc-
ess and resource oriented services and thus also
between provisioning and service management.
A threefold view model facilitates the design of
services within the IT organisation. Yet, it util-
ises the status of already specified services as a
basis without considering the services’ design
procedure.

Two maturity level models for service providers
furthermore serve as a basis: the ‘IT Service Cap-
ability Maturity Model’ (Niessink et al. 2005) de-
picts maturity levels specifically for IT providers,
which are characterised on an individual basis
via key process areas that specify objectives and
activities. Within the scope of the ‘eSourcing
Capability Model for Service Providers’ (Hyder
et al. 2006), activities introduced in the fields of
‘Contracting Management’ and ‘Service Design’
spanning the initialisation phase of the sourcing
life cycle represent relevant input for the work
at hand. Both maturity level models are, how-
ever, only described in regard to their activities,
yet their data and techniques are not modeled in
concrete fashion.

9 Summary and Outlook

Business process oriented IT services are often
highly individualised in agreed commitments and
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are moreover subject to continuous changes in
customer requirements. To nevertheless allow
for standardised IT operations it was proposed to
productise complementary service propositions
and specify them by reusing modular commit-
ments. This enables individualisation accord-
ing to customer requirements in a three phase
procedure while maintaining standardised IT-
operational on-demand request processing. The
continuous adaption of service systems’ commit-
ments is fulfilled via predefined and fully engin-
eered complementary service propositions. Po-
tential commitment alteration is defined by a
selection of fully specified service propositions
previously configured in a customer service dir-
ectory. The combination of existing commit-
ment modules for the specification of additional
commitments supports efficiency in contract ini-
tiation and the coverage of service provision
through standardised processes. The resulting
procedural model of IT service agreement config-
uration may serve as a reference model in order
to increase effectiveness and efficiency when ap-
plied or adapted in specific situations (Becker et
al. 2004).

Repeated implementation of this methodical pro-
cedure has resulted in high acceptance in cus-
tomer organisations. Representatives from these
organisations verified a significant impact of the
resulting service models on traceability and
changeability of service arrangements as well
as the models’ effects on diversification and cus-
tomer loyalty. Moreover, IT operations experts
confirmed increased standardisation capabilities
when applying the procedure model.

This article is limited to the contracting view of
IT services and does not discuss the provider’s
internal modelling of individual provisioning ac-
tivities and supply processes in the IT organ-
isational. Consideration must also be given to
the fact that the presented data structure repre-
sents just one of several possibilities for model-
ling such structures. Moreover, so far it has only
been developed and implemented in the context

of a small number of projects in collaboration
with IT providers.

Nevertheless, expert workshops and first proto-
typic implementations confirm that the proced-
ural model and its data structure bear high poten-
tial in the context of continued standardisation
efforts within IT organisations while customer
representatives of the cooperating IT provider or-
ganisations highly valued the resulting transpar-
ency and flexibility of the service arrangements.
The continuation of a detailed conceptualisation
and implementation of the presented self-service
portal for IT service propositions constitutes an
additional field of activity, which will be contin-
ued to be pursued in the future.
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