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Verfahren und Methoden fir das Engineering

von 1T-Produkten

Das 1T-Produktengineering ist mit der stetig wachsenden Ver-
breitung von kundenorientierten IT-Managementansatzen im-
mer mehr in den Fokus von 1T-Dienstleistern geraten. Dennoch
sind in der Praxis nur selten Vorgehensmodelle zur systemati-
schen Konstruktion von kundenorientierten Absatzprodukten
im Einsatz. Dieser Beitrag mochte durch eine Auswahl an En-
gineering-Modellen Méglichkeiten zur geplanten und zielge-

richteten Konstruktion von 1T-Produkten aufzeigen.
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1. Einfiihrung

Die IT-Branche steht vor der Aufgabe kunden- und produktorien-
tierte Angebotsportfolios ihrer Leistungen zu definieren [Zarne-
kow et al. 2006]. Dies betrifft sowohl IT-Abteilungen, als auch IT-
Dienstleister, die liber Markte ihre Angebote den Kunden offerie-
ren und vertreiben missen. Die Ausléser dieser Entwicklung sind
vielfdltig. Zum einen fordern die Kunden der IT-Branche zuneh-
mende Kostentransparenz und die Vergleichbarkeit von bezoge-
nen Leistungen zu anderen Dienstleistern. Zum anderen ist der
Nutzen vieler IT-Dienstleistungen auf Kundenseite nicht ersicht-
lich. Infolgedessen versuchen IT-Dienstleister immer starker
Dienstleistungen, in Bezug auf Kundengeschaftsprozesse und
Nutzungsszenarios zu definieren. Einen Beitrag zur kundenorien-
tierten Servicedefinition lieferte die IT Infrastructure Library (ITIL)
in den letzten Jahren. Durch die Einflihrung des Servicebegriffs
und der kunden-orientierten Denkweise bewirkte dieser Quasi-
Standard einen Wandel im IT-Management. Allerdings ist in der
Praxis das Fehlen geeigneter Vorgehensweisen und Methodiken
zur Konstruktion von IT-Produkten festzustellen. So bestatigt
auch eine empirische Untersuchung des Fraunhofer-Instituts,
dass 71 Prozent der befragten Unternehmen entweder keinen for-
malisierten oder nicht schriftlich fixierten Konstruktionsprozess
anwenden [Knothe et al. 2004]
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Ein Grund fiir die Schwierigkeiten bei der Definition von IT-Pro-
duktportfolios ergibt sich unmittelbar aus der historisch gewach-
senen Angebotsstruktur von Dienstleistern und IT-Abteilungen,
die in ein kundenorientiertes Portfolio transferiert werden muss.
Diese reicht in der Regel von sehr einfachen Produkten wie CPU-
Sekunden bis hin zu komplexen Angeboten aus dem Bereich der
Projektdurchfiihrung und des Software Applikationsbetriebes,
welche allerdings in den seltensten Féllen einen direkten Bezug zu
Kundengeschaftsprozessen aufweisen. Als weitere Komplikation
tritt hinzu, dass aus Dienstleistersicht die IT-Produktkomponen-
ten mdglichst standardisiert produzierbar sein miissen, um einen
moglichst kosteneffizienten Produktionsablauf sowie die Wieder-
verwendbarkeit zu gewdhrleisten.

Ungeachtet der Tatsache, dass das Engineering von IT-Produkten
und Services einen immer gréBer werdenden Stellenwert in der IT-
Branche einnimmt, sind in der Praxis nur wenige Unternehmen zu
finden, die unter Zuhilfenahme von Vorgehensmodellen und Me-
thodiken ihr Portfolio neu aufbauen und strukturieren. Im Gegen-
satz zur ingenieurmaBigen Vorgehensweise in der Industrie und
Softwareentwicklung ist eher eine intuitive und nicht planerische
Vor-gehensweise feststellbar. Dieser Trend birgt fiir IT-Dienstleis-
ter groBe Risiken, da nur durch einen systematischen Konstruk-
tionsprozess Vorteile wie der gezielte Auf- und Ausbau von Ge-
schaftsfeldern, das Finden von Alleinstellungsmerkmalen, die In-
tegration der Kundensicht, gezielter Wissenstransfer sowie eine
verbesserte Time-to-Market erzielbar sind [Nieminen/Auer 1998].
So fehlen bei IT-Dienstleistern oftmals festgelegte Arbeitsschritte
und Artefakte zu einzelnen Konstruktionsphasen. Als Hauptursa-
che fiir diesen Mangel ist meist die Unwissenheit liber bereits
existierende Engineeringansdtze aus dem Dienstleistungssektor
und dem Bereich des Informationsmanagements anzufiihren. Die-
ser Beitrag mochte diese Wissensliicke schlieBen und erste Ansat-
ze aus dem Engineering-Bereich vorstellen die zur systematischen
Konstruktion von IT-Produkten und Services herangezogen wer-
den kdnnen.

2. IT-Produkte, IT-Services und IT-Dienstleistun-
gen im Informationsmanagement

IT-Produkte, Services und IT-Dienstleistungen unterliegen sowohl
in der Wissenschaft als auch Praxis einem weit auseinander ge-
henden Begriffsverstdndnis. Zarnekow et al. betrachtete bei-
spielsweise die Entstehungen von IT-Produkten und Leistungen
aus dem Blickwinkel der Industrialisierung des Informationsma-
nagements und libertrug somit Begriffe aus der industriellen Fer-



tigung auf die IT [Zarnekow et al. 2006]. Demgegeniiber differen-
zieren andere Autoren zwischen IT-Produkten und IT-Dienstleis-
tungen. IT-Produkte sind der materielle Anteil - wie beispielswei-
se Desktops, Server oder Netze - welcher mit einer IT-Dienstleis-
tung gebiindelt wird. Um die Eingrenzung und Verstandlichkeit
des Diskussionsobjektes zu scharfen, wurden in der Vergangenheit
mehrere Klassifikationsschemata entwickelt (siehe Tabelle 1)
[Bullinger et al. 2003,Fahnrich/Opitz 2003, Bottcher/Meyer 2004,
Braek 2005, Zarnekow et al. 2008].

Autoren Klassifikati K g

[Braek 2005] | Integrationsart (horizontal vs. Vertikal) In die Klasse der horizontalen Inte-
gration fallen bspw. Web-Service-
Engineeringansétze, wogegen das
Service- / IT-Produkt-Engineering ein
vertikales Integrationsverfahren ist.
Die Autoren identifizieren vier Dienst-

[Knothe et al. | Variantenvielfalt / Kontaktintensitét

2004]/ leistungstypen: Einzel-, Varianten-,
[Fahnrich/van Kundenintegrative- und Wisseninte-
Husen 2004] grative-Dienstleistungen.

[Uebernickel | Art der Kundengeschafts-
et al. 2006] prozessunterstiitzung

Es werden prozessneutrale und pro-
zessunterstiitzende IT-Produkte un-
terschieden, die jeweils eine anders-
artige Konstruktionsvorgehensweise
erfordern.

[Zarnekow et | IT-Produktkomplexitat / Grad der Kun- | In Abh&ngigkeit vom Grad der Kun-
al. 2006] dengeschéfts-prozessorientierung dengeschaftsprozessorientierung
werden Infrastrukturprodukte, Appli-
kationsprodukte und BPO-Produkte
unterschieden.

Tabelle 1: Klassifikationen fiir IT-Dienstleistungen, IT-Produkte und IT-
Services

Dennoch helfen in vielen Féllen die Klassifikationsmechanismen
nicht, die oftmals unterschiedlich verwendeten Begrifflichkeiten
IT-Produkt, IT-Service und IT-Dienstleistungen voneinander abzu-
grenzen. Betrachtet man jedoch die im folgenden Kapitel darge-
stellten Vorgehensmodelle, so sind zwei Grundtypen identifizier-
bar - technische Dienste und integrierte Dienstleistungen.

Technische Dienste, die kunden- oder branchenspezifisch model-
liert werden, beziehen sich ausschlieBlich auf IT-Systeme des
Dienstleisters. Klassische Beispiele sind Infrastrukturleistungen
wie ,Rechenkapazitat bereitstellen" oder ,Speicher zur Verfligung
stellen”. Aber auch die Bereitstellung von Applikationen sowie das
Angebot von Web-Services sind in dieser Klasse verankert. Den
Produkten und Dienstleistungen dieser Klasse ist gemeinsam, dass
lediglich der Output von IT-Systemen, nicht aber Zusatzkompo-
nenten wie Support, Wartung und Bereitstellung bei der Produkt-
blindelung Beriicksichtigung finden.

In Abgrenzung zu den technischen Diensten kombinieren inte-
grierte Dienstleistungen sowohl technische Dienste als auch kun-
denorientierte Geschaftsaktivitdten des IT-Dienstleisters. Als Out-
put entstehen Produktbiindel, die zum einen technische Kompo-
nenten wie Web-Services oder Applikationen beinhalten, zum an-
deren aber zusdtzliche Geschaftsaktivitdten - wie Support oder
die Bereitstellung - mit den technischen Komponenten biindeln.
Erst die Integration der beiden Bestandteile fiihrt zu einem Pro-
dukt, welches der Kunde / Anwender in seine Landschaft vollstin-
dig aufnehmen kann, ohne eigene Komponenten hinzufiigen zu
miissen.

3. Engineering von IT-Produkten

Im Folgenden werden fiinf Vorgehensmodelle und Methoden zur
Unterstiitzung des Engineeringprozesses bei IT-Dienstleistern
vorgestellt (siehe Tabelle 2). Aufgrund ihrer divergenten Entste-
hungsweise decken die Modelle und Methoden oftmals nur Teil-
aufgaben einer vollstandigen Methodik ab.

iterium / of IT i IT- isil SOMA (IBM) IS Service En-
Methode | Services basierte Dienst- | von IT- gineering
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Tabelle 2: Methoden zum IT-Produktengineering

Dennoch lassen sich mithilfe der vorgestellten Vorgehensmodelle
und Konstruktionsmethoden wesentliche Vorteile gegeniiber ei-
ner desorganisierten Vorgehensweise realisieren. Neben den ein-
gangs beschriebenen Vorteilen bei der Verwendung eines ingeni-
eurmaBigen Vorgehens zur Konstruktion von IT-Produkten lassen
sich auf [T-Dienstleisterseite weitere Nutzen erschliessen. So for-
dern einige Methoden die Nutzung bereits bestehender Software-
und Dienstleistungskomponenten in neuen IT-Produkten. Damit
wird der seit vielen Jahren in der objektorientierten Programmie-
rung bekannte Wiederverwendungsansatz eine Ebene hdher, auf
die kundenorientierte IT-Produktbiindelung lbertragen. Infolge-
dessen lassen sich Produktions- als auch Unterstiitzungsprozesse
auf Dienstleisterseite standardisieren. Des weiteren wird durch ei-
ne Komponentenstandardisierung die Planbarkeit der gesamten
IT-Produktion erhoht, da der Ressourcenverbrauch pro Einheit er-
mittelt werden kann. Somit nehmen diese Methoden gleichzeitig
einen positiven Einfluss auf das Kapazitdtsmanagement von IT-
Dienstleistern.

Die oben aufgelisteten Modelle und Methoden stellen keinen voll-
standigen Marktiiberblick dar, sondern zeigen aus Sicht der Auto-
ren besonders relevante Ansdtze. Weitere Modelle wurden durch
folgende Autoren beschrieben: [Herbst 2005, Mayer! et al. 2005,
Specht et al. 2005].

3.1 Modell nach Nieminen und Auer

Das Modell der Autoren Nieminen und Auer von der Universitat
Turku in Finnland zahlt zu einem der Ersten im Bereich des IT Ser-
vice Engineering [Nieminen/Auer 1998]. Friihe Publikationen



stammen von 1998 und wurden durch weitere Arbeitspapiere er-
ganzt. Die Autoren definieren IT-Service als ein Biindel bestehend
aus IT-Systembestandteilen, IT-Dienstleisteraktivitaten als auch
Hardwarekomponenten (Desktops). Abbildung 1 zeigt das Vorge-
hensmodell mit seinen fiinf Stufen. Aufgrund der friihen Entste-
hungsphase ist der Detaillierungsgrad noch nicht sehr hoch, kann
aber mit Sicherheit als Basis fiir die Einflihrung fortgeschrittener
Modelle Verwendung finden.
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Abbildung 1: Vorgehensmodell nach Nieminen und Auer
[Nieminen/Auer 1998]

Die Phase ,IT Service Information Gathering" hat zum Ziel, még-
lichst viele Informationen Ulber das zu modellierende Objekt zu
gewinnen. Angefangen bei einer griindlichen Bestandsaufnahme
- sowohl auf System- und Prozessebene, als auch bestehende IT-
Services - bis hin zu Interviews mit Kunden. In der zweiten Phase
wird eine Zielspezifikation basierend auf den Informationen der
Phase eins erstellt. Neben den funktionalen Anforderungen miis-
sen technische und finanzielle Aspekte mit Berlicksichtigung fin-
den und in die Spezifikation entsprechend aufgenommen werden.
AnschlieBend an die Zielspezifikation folgt das Produktprototy-
ping. Hier werden die Grundanforderungen iterativ entwickelt, bis
letztlich die erste Produktversion entsteht. In Phase vier wird der
erstellte Pilotservice auf Kundenseite getestet und gegebenenfalls
angepasst. Die letzte Phase (Nummer fiinf) schlieBt mit einer letz-
ten Produktverfeinerung fiir jeden Kunden ab.

Wie eingangs erwahnt, ist dieses Vorgehensmodell eines der
friihesten Vertreter des IT Service Engineerings und diente als Ba-
sis fiir weitere Forschungsarbeiten. Dennoch liefern die einzelnen
Phasen erste Anhaltspunkte zur Vorgehensmethodik.

3.2 Modell nach Fahnrich, van Husen und Opitz

Die Autoren untersuchten auf Basis eines flinfstufigen Vorge-
hensmodells der klassischen Dienstleistungsentwicklung den Me-
thodeneinsatz zur Konstruktion IT-basierter Dienstleistungen in
20 Unternehmen. Der Begriff IT-basierte Dienstleistungen wurde
durch die Autoren mit dem Einsatz von Informationstechnologie
im Wertschopfungsprozess definiert [Fihnrich/van Husen 2004]
und deckt somit ein breites Spektrum an IT-Dienstleistungsvari-
anten ab. Das Modell unterteilt sich in die Phasen: Ideenfindung
und -bewertung, Anforderungsanalyse, Dienstleistungskonzepti-
on, Test und Markteinfiihrung zur Dienstleistungsentwicklung
[Opitz 2004]. Abbildung 2 stellt dieses grafisch dar.

Ideenfindung Anforderungs- Dienstleistungs-| Tests Markt-

und -bewertung analyse konzeption einfiihrung
Abbildung 2: Fiinf-Phasenmodell der IT-Dienstleistungsentwicklung
[Opitz 2004]

Beginnend mit der Phase Ideenfindung und -bewertung listen die
Autoren Methoden auf, mithilfe derer neue Impulse in die Dienst-
leistungsentwicklung weitergegeben werden kdnnen. Darunter
befinden sich traditionelle Ansdtze wie Vertriebsmitarbeiter- und
Kundenbefragung oder Innovationsworkshops. Die dargestellten
Methoden besitzen einen sehr hohen Praxisbezug, da sie durch In-
terviews und Befragungen mit Vertretern der Praxis zusammen-
getragen wurden.

Im Rahmen der Anforderungsanalyse geht es darum, von mog-
lichst vielen Anspruchgruppen Anforderungen aufzunehmen. Die
wichtigste Gruppe ist mit Sicherheit die zukiinftige Kundschaft,
dennoch sollten auch interne Anforderungen aus dem Kapa-
zitdtsmanagement oder der Entwicklung Berlicksichtigung fin-
den. Die Phase der Dienstleistungskonzeption setzt sich mit der
Ausarbeitung von Produktmodellen, Prozessmodellen, Ressour-
cenkonzepten und Marketingkonzepten fiir die neu zu konzipie-
rende IT-Dienstleistung auseinander. Produktmodelle erfiillen den
Zweck, die Dienstleistung vollstdndig zu beschreiben. Hierzu
gehoren der Leistungsumfang, die Funktionalitdten und die Be-
standteile der Dienstleistung. Prozessmodelle hingegen bilden
den Ablaufprozess zur Erstellung einer Dienstleistung ab. Als drit-
ter Bestandteil beschreiben Ressourcenkonzepte die notwendigen
Infrastruktur- und Personalkapazititen der projektierten IT-
Dienstleistung. Letztlich formuliert das Marketingkonzept die
notwendigen KundenkommunikationsmaBnahmen. Als Ergebnis
ihrer Studie stellten die Autoren fest, dass ein liberwiegender Teil
der untersuchten Unternehmen nur einzelne Konzeptionselemen-
te verwenden. Die letzten beiden Schritte - Tests und Marktein-
flihrung - werden durch eine Vielzahl an Methoden unterstiitzt.
Auch hier liefern die Analysen der Autoren wertvolle Hinweise auf
Aktivitaten und einzusetzende Methoden.

3.3 Methode nach Bhmann, Kremar und Junginger

Die gemeinsam an den Universitaten Hohenheim und TU Miin-
chen entwickelte Methode ,Modularisierung von IT-Dienstleis-
tungen” beschreibt ein Vorgehen zur Konstruktion einer IT-Ser-
vicearchitektur [Bohmann et al. 2003,B6hmann 2004]. Als Ergeb-
nis der Methode entstehen auf Basis der vorhandenen IT-System-
und Prozessarchitektur standardisierte, wiederverwendbare und
flexibel kombinierbare Modulelemente. Diese Elemente kdnnen
nach B6hmann wiederum in vier Modultypen unterschieden wer-
den:

1. Systemleistungsmodule: Dieser Modultyp fast alle durch IT-
Systeme erbrachten Modulelemente in einer Gruppe zusam-
men. Charakteristisch fiir diese Gruppe ist, dass die Elemen-
te standardisiert, wiederverwendbar und sehr gut miteinan-



der kombinierbar sind. Auf Prozessebene integrieren diese
Module sémtliche Aktivitdten der Bereitstellung, Entwick-
lung und des Supports.

2. Prozessleistungsmodule: Hierbei handelt es sich um kun-
denspezifische Module, bei denen sich der Output meist di-
rekt auf Geschafts- oder Managementprozesse des Kunden
bezieht. Prozessleistungsmodule sind gekennzeichnet durch
einen schwacheren Zusammenhang zwischen der IT-Land-
schaft und Serviceprozessen des IT-Dienstleisters, da fiir die
Leistungserbringung meist nur IT-Systeme zur Unterstiit-
zung verwendet werden.

3. Integrationsmodule: Integrationsmodule kompensieren
durch die Bereitstellung von Kommunikationsprozessen die
Modularisierungswirkung auf den Kunden.

4. Sondermodule: Sondermodule werden bei hohen Interde-
pendenzen zwischen IT-Systemen und Prozessen verwendet,
um dennoch Methoden der Modulbildung auf diese komple-
xen Strukturen zu erméglichen.

Die Methode zur Generierung der Modulelemente besteht aus den

vier Hauptschritten Zielbestimmung, Leistungs- und Gestaltungs-

analyse, Modulbildung und Implementierung (siehe Abbildung 3).

Im Rahmen der Arbeiten von B6hmann wurde allerdings explizit

nicht auf den letzten Schritt der Implementierung eingegangen.

Die Phase der Zielbestimmung umfasst die Aktivitdten zur Eru-
ierung der wesentlichen Ziele, welche mit einer modularen Ser-
vicearchitektur verkniipft werden. Dabei sollen verschiedene An-
spruchsgruppen innerhalb der Unternehmung wie beispielsweise
die Entwicklung und das Management Beriicksichtigung finden.
Uberdies miissen in dieser Phase die Erwartungen an Kostenpara-
meter, Zeit, Qualitdt und Flexibilitdt festgelegt werden.

Die Leistungs- und Gestaltungsanalyse gliedert sich in zwei Stu-
fen. Zum einen die Leistungsanalyse bei der fiir die identifizierten
Serviceprodukte die bendtigten IT-system- und prozessbezogene
Leistungen identifiziert werden. Zum anderen die Gestaltungs-
analyse die aufzeigt, welche IT-Systeme und Prozesse zur Unter-
stiitzung der Serviceprodukte noch zu implementieren sind. Beide
Stufen miissen somit die IT-System- als auch Prozessarchitektur
des IT-Dienstleisters beriicksichtigen. Die Ergebnisse werden in ei-
ner IT-System [ Prozess-Matrix abgelegt.

Auf Basis der in den Vorschritten erzeugten Ergebnisse werden in
der Modulbildungsphase zunédchst die System- und Prozessleis-
tungsmodule identifiziert. Als Unterstiitzung zur Findung von
Modulen wird die Potenzialanalyse verwendet, die ein Ausufern

Ziclbe- Leistungs- und Gestaltungsanalyse Modubildung Imple-
Potenzialanalyse

IT-Systeme \\ Servicepro- \Nachfrager- System- Prozess: Sonder- Integratioins™
dokumen- zesse doku- ) Integration leistungs- leistungs- module Module
tieren mentieren //dokumentierery/////module bilden /% modle bilde bilden bilden

0 ¢

Abbildung 3: Vorgehen bei der Modularisierung von IT-Dienstleistun-
gen [Bohmann 2004]

mentierung

der Module verhindern soll. Erst in den nachgelagerten Schritten
werden Integrations- und Sondermodule festgelegt. Wie eingangs
erwadhnt, war es nicht Fokus der Arbeiten die Implementierungs-
phase ndher zu betrachten.

3.4 SOMA - Eine IBM Methode

Die SOMA-Methode von IBM (Service-oriented modeling and ar-
chitecture) wurde 2004 von Arsanjani vorgestellt und beschreibt
eine Vorgehensweise zur Modellierung von IT-Services [Arsanjani
2004]. Das Serviceverstindnis von IBM konzentriert sich aus-
schliesslich auf Services die durch IT-Systeme erbracht und zur
Verfiigung gestellt werden. Die Integration von weiteren Ge-
schaftsaktivitaten des IT-Dienstleisters - wie etwa Support- und
Wartungsaktivitdten - wird nicht explizit beriicksichtigt. Das Vor-
gehensmodell an sich basiert auf einer Top-Down | Bottom-up
Methodik. Somit werden Kundenanforderungen mit denen des IT-
Dienstleisters in Einklang gebracht.

Goal-service

Identification Domain

Existing system
analysis

Component

f_l(_:w N Subsystem
specification N .
Service

Sercice flow
specification

ificati specification
) Component Message &
Information ‘ specification event
specification ificati
Service realization decisions.
Realization

Service allocation
to components

Component layer

Abbildung 4: Service-oriented modeling [Arsanjani 2004]

Wie Abbildung 4 zeigt, besteht das Vorgehensmodell aus den drei
Hauptphasen Identification, Specification und Realization. Im Ge-
gensatz zu den bisher vorgestellten Vorgehensmodellen betrach-
tet die SOMA-Methode in der Identification-Phase sowohl Kun-
den- als auch IT-Systemanforderungen. Mithilfe von Use-Case-
Diagrammen werden zunidchst die wichtigsten Geschaftsvorfalle
abgebildet. Die notwendigen Informationen werden meist aus
Prozessbeschreibungen gewonnen. Aus den gewonnenen Daten
werden anschlieBend funktionale Fachdoméanen herausgearbei-
tet, einschlieBlich der dazugehdrigen Geschéaftsprozesse. Gleich-
zeitig wird durch eine Bottom-up-Analyse die existierende IT-
Systemlandschaft analysiert und auf Kosteneinsparpotenziale
durch Clustering untersucht. Uber das so genannte ,goal-service-
modeling” wird die Serviceanzahl den Zielen entsprechend ange-
passt und bisher nicht beriicksichtigte Services hinzugefiigt.

In der Spezifikationsphase finden mehrere Einzelaktivitdten statt.
Zundchst werden die identifizierten Services liber eine Service-
hierarchie in feingranulare und grobgranulare Services eingeglie-
dert. Erforderlich ist dieser Schritt, um leichter Abhdngigkeiten
zwischen Services identifizieren zu kénnen. Des weiteren wird ein
zu starkes Anwachsen an fein granularen Services besser kontrol-
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liert. Die Aktivitdten ,subsystem analysis” und ,service allocation”
beschaftigt sich mit dem Verbinden der identifizierten und klassi-
fizierten Services zu IT-Systemen.

Die letzte Phase ,Service realization" lberpriift, inwieweit beste-
hende Systeme verwendet werden kdnnen oder Komponenten
fremdbeschafft werden miissen (bspw. iber Web-Services). Fillt
die Entscheidung fiir bestehende IT-Systeme, miissen die Funktio-
nalitdten meist gekapselt angeboten werden.

3.5 Modell nach Uebernickel, Bravo-Sanchez, Zarnekow,
Brenner

Das IS-Service-Engineering beschreibt eine Vorgehensweise, um
von Kundenanforderungen zu einem IT-Produkt zu gelangen
[Uebernickel et al. 2006]. Vorbild bei der Methodenkonstruktion
waren Ansdtze aus dem klassischen Produkt- und Dienstleis-
tungsengineering sowie aus der industriellen Fertigung. Im Mit-
telpunkt der Methodik steht die Transformation der IT-Systeme
und Serviceprozesse von IT-Dienstleistern zu kunden- und absatz-
orientierten [T-Produkten.

Das IS-Service-Engineering unterteilt sich in die sechs Hauptpha-
sen: Kundenbediirfnisanalyse und Funktionsbestimmung, Ab-
gleich von Kundenfunktionen mit dem bestehenden Leistungs-
portfolio, Leistungsentwicklung oder -zukauf, Leistungsbiinde-
lung zu absatzorientierten IT-Produkten, Kundenakzeptanztest
und Katalogisierung des IT-Produktes (siehe Abbildung 5).

In der Phase der Kundenbediirfnisanalyse (Schritt 1) werden Kun-
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Abbildung 5: IS Service-Engineering Methode (in Anlehnung an
[Uebernickel et al. 2006])

dengesprache und -befragungen durchgefiihrt. Daraus lassen sich
gezielt zu unterstiitzende Geschaftsprozessfunktionen identifi-
zieren, die im Weiteren zur Zuordnung von Leistungskomponen-
ten benotigt werden. Grundlage der Gesprache sind typischerwei-
se die Geschaftsprozesse des Kunden sowie dessen Anforderungen
an bestimmte Qualitdtsparameter. Ziel ist die vollstandige, re-
dundanzfreie und konkurrenzfreie Eruierung von Kundenanforde-
rungen.

In den Schritten zwei, drei und vier wird das IT-Leistungsmapping
sowie das Biindeln von IT-Produkten durchgefiihrt. Die Basis fiir
das IT-Leistungsmapping sind die in Schritt 1 erhobenen Kunden-
funktionen, denen IT-Leistungen zugeordnet werden. Leistungen
konnen zum einen durch IT-Systeme geliefert bereitgestellt wer-
den oder durch Dienstleistungsprozesse (Support, Wartung,
Backup etc.). Ist fiir eine definierte Kundenfunktion keine Leistung
verfiigbar, sieht das Vorgehensmodell eine ,Make-or-Buy-Prii-
fung” vor. Der letzte Schritt befasst sich mit der Biindelung von
einzelnen IT-Leistungen zu IT-Produkten.

Die Kundenabnahme- und IT-Produktkatalogisierungsphase sieht
klassische Produkttestverfahren und die systematische Ablage
von IT-Produktkonfigurationsdaten in einer zentralen Datenbank
vor. Die Produktkatalogisierung dient zur Ablage aller generierten
Produktkonfigurationen. Hieriiber kdnnen einerseits Kunden be-
stehende Produkte schneller einsehen und bestellen, andererseits
verfiigt die IT-Produktion und der Vertrieb iiber detaillierte Ab-
satzinformationen.

Das Modell beinhaltet neben einer sequenziellen Abarbeitungs-
reihenfolge Schleifen, die je nach Bedarf Iterationen hinzufligen,
um gegebenenfalls Kundenanforderungen nachzuspezifizieren.
Im Gegensatz zu klassischen Softwareengineeringmethoden, wie
dem Wasserfallmodell oder Spiralmodell, unterscheidet sich diese
Methodik darin, dass nicht eine Anwendungssoftware an sich spe-
zifiziert und konstruiert wird, sondern ein einzelnes IT-Produkt,
welches jeweils eine oder mehrere Aktivitdten eines Geschafts-
prozesses unterstiitzt. Darliber hinaus ist es moglich, dass ein ein-
zelnes IT-Produkt verschiedenste Anwendungsprogramme zur
Leistungserbringung nutzt.

4. Fazit

Der Beitrag hat aufgezeigt, dass in Wissenschaft und Praxis eine
Reihe an Vorgehensmodellen und Methoden zur Unterstiitzung
des IT-Produkt-Engineerings existieren. Dennoch besitzen alle
Vorgehensmodelle Schwiachen im Bereich der Methodenbereit-
stellung. So werden zwar die einzelnen Konstruktionsphasen und
teilweise auch Dokumente beschrieben, aber es fehlt die Beant-
wortung der Frage, wie die einzelnen Schritte konkret umzusetzen
sind. Einzig von Bohmann et al. und Uebernickel et al. wurden er-
ste Vorschldge aufgezeigt und anhand von Praxisbeispielen eva-
luiert [B6hmann 2004,Uebernickel et al. 2006]. Ungeachtet des-
sen existieren aber keine Methodenkataloge, aus denen situati-
ons- und phasenspezifisch Methoden ausgewahlt werden kdnnen.
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