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Abstract: 

Also research institutions information technology is becoming increasingly important for value creation 

and competition. This situation requires the supply of high-quality IT services for business processes 

in these institutions. This means reorganization of the processes and structures for the aforemen-

tioned organizations. The alteration to an integrated service oriented framework for design and pro-

duction of a customer oriented set of IT services can only driven by IT Service Management. However, 

in research institutions in particular, this way of thinking is rarely the standard approach. This working 

paper describes a blueprint as a systematic approach of the development of the service oriented IT of 

small-sized IT organizations in research institutions. This approach was developed within the research 

project “Praxisorientiertes IT-Dienstleistungsmanagement für kleine IT-Organisationen von For-

schungseinrichtungen”. 

Based on a description of the major technical terms, the basic assumptions as well as the selection of 

methods for model development are introduced. The model itself is illustrated in general terms. 

 

Zusammenfassung 

Auch in Forschungseinrichtungen gewinnt die Informations- und Kommunikationstechnologie im Wert-

schöpfungsprozess zunehmend an Bedeutung. Dies bedingt eine qualitativ hochwertige Entwicklung 

bedarfsgerechter IT-Leistungen für alle Geschäftsprozesse in diesen Einrichtungen. Für die IT-

Organisationen erfordert das nicht nur eine Umgestaltung ihrer IT-Prozesse, sondern auch eine Um-

gestaltung der Aufbauorganisation. Der Wandel zu einer ganzheitlichen serviceorientierten IT-

Leistungserstellung und -produktion kann durch ein geeignetes IT-Dienstleistungsmanagement unter-

stützt werden. Allerdings ist eine entsprechende umsetzungswirksame Denkweise zum IT-

Dienstleistungsmanagement in Forschungseinrichtungen bislang wenig verbreitet. 

Das working paper beschreibt den Entwurf eines methodischen Ansatzes zur Entwicklung dienstlei-

stungsorientierter IT-Strukturen kleiner IT-Organisationen in Forschungseinrichtungen, der im For-

schungsprojekt „Praxisorientiertes IT-Dienstleistungsmanagement für kleine IT-Organisationen von 

Forschungseinrichtungen“ entwickelt wurde. Ausgehend von einer Erläuterung der wesentlichen Fach-

termini im Kontext eines IT-Dienstleistungsmanagements sowie deren Abgrenzung werden die 

Grundannahmen zur Modellentwicklung vorgestellt sowie das Modell im Überblick erklärt. 
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1. Einleitung 
 

Nicht nur in Unternehmen der Privatwirtschaft, auch in Forschungseinrichtungen gewinnt die Informa-

tions- und Kommunikationstechnologie (IuKT, im folgenden IT) im Wertschöpfungsprozess zuneh-

mend an Bedeutung. Dies bedingt eine qualitativ hochwertige Entwicklung bedarfsgerechter IT-

Leistungen für alle Kern- und unterstützenden Geschäftsprozesse von Unternehmen und öffentlichen 

Institutionen.  

 

Für die IT-Organisationen erfordert das nicht nur eine Umgestaltung ihrer Ablauforganisation, d.h. 

ihrer IT-Prozesse, sondern auch eine Umgestaltung der IT-Aufbauorganisation. Der Wandel von einer 

technologiegetriebenen und funktionsorientierten Gestaltung der IT-Aufgaben einer Organisation hin 

zu einer ganzheitlichen serviceorientierten IT-Leistungserstellung und -produktion kann durch ein ge-

eignetes IT-Dienstleistungsmanagement unterstützt werden. IT-Dienstleistungsmanagement umfasst 

die „Planung, Durchführung und Kontrolle von Maßnahmen zur Erstellung und Gestaltung“ von IT-

Services als deren Produkte sowie die „Sicherstellung eines organisationsweiten dienstleistungsorien-

tierten Verhaltens“ (Lemke et al. 2010, S. 154). 

 

Allerdings ist eine entsprechende umsetzungswirksame Denkweise zum IT-Dienstleistungs-

management in Forschungseinrichtungen bislang wenig verbreitet (vgl. Job et al. 2010; Klug 2006). 

Dies gilt nicht nur für die IT-Organisation selbst, sondern ebenso für Mitarbeiter aus den Fachabtei-

lungen in ihrer Rolle als Kunden sowie für die Führungsebene, der die Unterstützung für eine service-

orientierte Sicht auf die IT durch entsprechende strategische und kooperative Entscheidungen obliegt.  

 

Zielsetzung dieses Forschungsprojektes ist es, unter Nutzung geeigneter Methoden und formaler Mo-

delle umsetzbare Handlungsempfehlungen und Leitfäden zur Entwicklung und Optimierung dienstlei-

stungsorientierter IT-Strukturen und -Prozesse von IT-Organisationen in Forschungseinrichtungen zu 

entwickeln. Da die konkrete Ausgestaltung immer abhängig ist von den spezifischen institutionellen 

Rahmenbedingungen der Forschungseinrichtung, wird hier der Ansatz verfolgt, Minimalvorgaben für 

die Serviceausrichtung zu formulieren, die je nach Bedarf und Ressourcen der Forschungseinrichtung 

unterschiedlich ausgestaltet werden können.  

 

Der vorliegende Artikel fasst die begrifflichen und methodischen Überlegungen des Forschungsprojek-

tes zusammen, die im Rahmen eines Methodenhandbuchs als ersten Arbeitsbericht des Forschungs-

projektes erarbeitet wurden. Nach einer grundlegenden Begriffsbestimmung sowie den genutzten 

konzeptionellen und Grundlagen werden die getroffenen Annahmen und Sichtweisen zur Entwicklung 

des Modells dargestellt. Danach erfolgt die Modellentwicklung mit einer Einordnung des Modell- und 

Methodenansatzes, um die Entwicklung des angestrebten IT-Dienstleistungsmodells „proITS“ theore-

tisch fundiert abzusichern. Dieses wird überblicksartig vorgestellt, da die einzelnen Details des Mo-

dells in den jeweiligen Arbeitsberichten erörtert werden, die somit umfassend die Ergebnisse des Pro-

jektes darstellen. Diese jeweiligen Arbeitsberichte liegen diesem Artikel somit nicht bei. Beispielhaft 
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werden in einem gesonderten „technical paper“1 Ausschnitte der Modellanwendung beschrieben. Im 

Rahmen der Projektvorstellung wird die zugrunde liegende Theorie zur empirischen Erhebung mittels 

Experteninterviews beschrieben und die Vorgehensweise zur Projektabwicklung skizziert. 

 

 

2 Struktureller Rahmen des Forschungsprojektes 

 

2.1 Begriffsverständnis IT-Dienstleistungsmanagement 
 

Im Fokus eines zeitgemäßen Managements von IT-Organisationen steht ein auf die Bedürfnisse der 

IT-Kunden ausgerichtetes Portfolio an Sach- und Dienstleistungsbündeln, das durch zielgerichtete 

Wertschöpfungsstrukturen erstellt und produziert wird. Dieses Portfolio enthält demnach die Produkte 

einer IT-Organisation. Im praktischen und wissenschaftlichen Sprachgebrauch werden diese IT-

Produkte als IT-Services bezeichnet und bilden den Kern einer serviceorientierten Gestaltung von IT-

Organisationen. Im Rahmen des Forschungsprojektes wird diese Sichtweise unter dem Begriff des IT-

Dienstleistungsmanagements zusammengefasst. Es wird „als ganzheitlicher organisatorischer Ansatz 

verstanden (...), der auf Basis von IT-Services die Ausgestaltung der IT-Leistungsprozesse bestimmt 

und den Kunden der IT-Services ein standardisiertes, preisverbindliches und vertragliches Angebot an 

IT-Leistungen für ihre Geschäftsprozesse garantiert und damit den Kunden einen Wertbeitrag liefert“ 

(Lemke et al. 2010, S. 154). IT-Dienstleistungsmanagement umfasst somit die „Planung, Durchfüh-

rung und Kontrolle von Maßnahmen zur Erstellung und Gestaltung“ von IT-Services sowie die „Si-

cherstellung eines organisationsweiten dienstleistungsorientierten Verhaltens“ (Lemke et al. 2010, S. 

154). Der Begriff des IT-Dienstleistungsmanagements steht in enger Verbindung zur Sichtweise des 

am Markt bestehenden de-facto-Standards ITIL v3 (Details zum Modell im Abschnitt 3.5). Hier wird 

unter dem Begriff des IT-Service-Managements die Gesamtheit der Organisationsprinzipien verstan-

den, die durch die Bereitstellung von IT-Services zur Wertschöpfung des Kunden beitragen (vgl. OGC 

2007, S. 15ff.). 

 

 

2.2 Motivation und Forschungsfrage des Forschungsprojektes 

 

2.2.1 Rahmenparameter: Reformdruck im deutschen Wissenschaftssystem 
 

Zum deutschen Wissenschaftssystem gehören Forschungseinrichtungen und Forschungsinstitute 

inner- und außerhalb von Hochschulen und Universitäten. Zu den forschungsdurchführenden Organi-

sationen zählen neben diesen Hochschulen, Akademien, Bundeseinrichtungen mit Forschungs- und 

Entwicklungsaufgaben und außeruniversitäre Forschungseinrichtungen. In Deutschland existieren 

                                                
1 Lemke, C. (2011): Auszug aus der Modellierung des IT-Dienstleistungsmodells "proITS" am Beispiel der Struktur von For-

schungseinrichtungen und deren IT-Services – Praktische Erkenntnisse aus einem Forschungsprojekt an der HWR Berlin, IMB 

Working Papers No. 65. 
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rund 750 staatlich finanzierte Forschungseinrichtungen, die überwiegend vom Bund und/oder den 

Ländern getragen werden (vgl. BMBF 2010, S.45). Zu den außeruniversitären Forschungseinrichtun-

gen gehören in Deutschland die Max-Planck-Gesellschaft (MPG), die Fraunhofer Gesellschaft (FhG), 

die Helmholtz-Gemeinschaft deutscher Forschungszentren (HGF) und die Leibniz-Gemeinschaft 

(WGL). Im Fokus des Forschungsprojektes stehen die IT-Organisationen genau dieser außeruniversi-

tären Forschungseinrichtungen, die Hochschulrechenzentren von Hochschulen und Universitäten 

werden nicht betrachtet; jedoch fließen Erkenntnisse aus der Gestaltung von IT in diesen Einrichtun-

gen (vgl. Wannemacher et al. 2008; Moog 2005) in die Betrachtungen ein. 

 

Alle forschenden Einrichtungen unterliegen ebenso wie die öffentlichen Verwaltungen den aktuellen 

Bestrebungen zu einem leistungsorientierten Wirtschaften. Die Reformen der letzten Jahre führen zu 

einem massiven Transformationsdruck. Die Veränderungsprozesse betreffen dabei nicht nur die Be-

reiche der Verwaltung und Organisationsstruktur, sondern auch die originären Aufgabenfelder der 

Lehre und der Forschung. Seitens der Politik wird eine effizientere Gestaltung von Ressourcenflüssen 

gefordert, eine stärkere Fokussierung der Forschung auf gesellschaftlich relevante Themen und eine 

transparente Darstellung der Forschungsleistung. Zur Umsetzung dieser Ziele wurde eine Reihe neu-

er Instrumente geschaffen, die sich als Mechanismen einer „neuen Governance für die Forschung“ 

zusammenfassen lassen (vgl. Jansen 2009)2: 

 Abnehmende Grundfinanzierung zugunsten leistungsorientierter Mittelvergabe (LoM) und aus 

Drittmitteln finanzierter Forschung,  

 Förderung von Forschungsverbünden und von Kooperationen mit der Wirtschaft sowie  

 Forderung nach einer verstärkten Anbindung an das internationale Forschungsumfeld.  

 

Wie sich diese neuen Regeln der Handlungskoordination auf die Forschungspraxis, die Organisati-

onsstruktur und die Steuerung der Wissenschaftssysteme auswirken, wird in der Literatur ausführlich 

diskutiert (vgl. Heinze und Arnold 2008; Hohn 2010; Jansen 2009, Joerk 2009).  

 

Kaum betrachtet wurde bisher allerdings die Frage, welche Auswirkungen die Reformprozesse im 

Wissenschaftssystem auf die Ausgestaltung der IT dieser Forschungseinrichtungen haben. Aufgrund 

der wachsenden Anforderungen an die Wissenschaftseinrichtungen auf fachlicher Ebene wird argu-

mentiert, dass sich auch Bestimmung und Aufgaben einer IT-Funktion dieser Einrichtungen wandeln, 

d.h. ihr nicht mehr nur unterstützende Funktion zukommt, sondern selbst zu einem zunehmend er-

folgskritischen Faktor für die Gestaltung und den Betrieb dieser wird (vgl. Moog 2005, S. 1). Ein zeit-

gemäßes Management von IT sollte dabei von folgenden Prämissen ausgehen: 

 Die IT-Organisation als eine wertschöpfende Unternehmenseinheit einer Forschungseinrich-

tung hat den Auftrag, für eine effektive und effiziente Befriedigung des technologisch getrage-

nen Informationsbedarfs zu sorgen.  

                                                
2 Der Begriff „Governance“ ist als Handlungskoordination autonomer, interdependenter Akteure zu verstehen. 
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 Die effektive und effiziente Befriedigung des Informationsbedarfs erfolgt nicht mehr nur durch 

die Bereitstellung einzelner IT-Komponenten, sondern durch die gezielte Planung, Gestaltung 

und den Betrieb eines standardisierbaren IT-Leistungsangebots, ausgerichtet an den Bedürf-

nissen der einzelnen IT-Nutzer und -gruppen. 

 Dieses Leistungsangebot setzt sich in der Regel aus einem Bündel komplexer IT-Sach- und 

Dienstleistungen zusammen. 

 

Die Perspektiven, IT als Erfolgsfaktor einer Organisation und standardisierbar nach den Prinzipien 

einer betriebswirtschaftlich geprägten Produktion und Konsumtion zu betrachten, werden, wie bereits 

erwähnt, unter dem Begriff des IT-Service-Managements zusammengefasst. In der privatwirtschaftli-

chen Praxis sind seit einigen Jahren die damit verbundenen Konzepte und Ansätze mehrfach erfolg-

reich erprobt, eingeführt und weiterentwickelt worden3. Die Übertragbarkeit auf den öffentlichen Sektor 

wird erst in jüngerer Zeit untersucht (vgl. itSMF 2007, 2010). Vor dem Hintergrund, dass die genuine 

Aufgabe von Wissenschaftseinrichtungen oder Forschungseinrichtungen in der Aneignung, Speiche-

rung, Darstellung und im Transfer von Informationen und Wissen besteht, stellt die Frage nach einem 

geeigneten Management der gesamten IT ein aus Sicht der Initiatoren des Forschungsprojektes ein 

viel versprechendes Forschungsfeld dar. 

 

 

2.2.2 Rahmenparameter: Spezifika kleiner IT-Organisation 
 

IT-Organisationen werden im Kontext dieses Projektes als „strukturelles Gebilde von internen IT-

Abteilungen“ angesehen, „die um die jeweiligen fachlichen Ansprechpartner oder Koordinatoren in den 

Fachbereichen (...) ergänzt werden“ (Lemke et al. 2010, S. 150). Diese fachlichen Ansprechpartner 

oder Koordinatoren sind Beschäftigte in den einzelnen Forschungsbereichen oder Instituten der Ein-

richtungen, die vor allem die Betreuung an der Schnittstelle zwischen IT-Abteilung und Forschungsbe-

reich übernehmen. Deren Aufgabe besteht hauptsächlich darin, durch Kommunikations- und Koordi-

nationsprozesse den Austausch von Anforderungen an die IT und dem reflektierten Erfüllen durch 

gezielte IT-Services zu übernehmen. 

 

Das Forschungsprojekt hat sich bewusst den Schwerpunkt kleiner IT-Organisationen von For-

schungseinrichtungen gesetzt. Ähnlich wie in der Privatwirtschaft resultiert diese Fokussierung aus 

der praktischen Beobachtung, dass vor allem die existierenden Modelle, Konzepte und Ansätze zum 

IT-Service-Management vorderrangig die Bedürfnisse großer IT-Organisationen abdecken, also jener 

Einheiten, deren Unternehmen durch Konzernstrukturen repräsentiert werden im Gegensatz zu mittel-

ständig organisierten Unternehmen (vgl. Rudolph 2009, S. 1). Die Gestaltung von Prozesslandschaf-

ten und die Umsetzung serviceorientierter Gedankengebilde kann in solch großen IT-Strukturen trotz 

                                                
3 z.B. Buchsein, R. et al. (2007): IT-Management mit ITIL v3; Beims, M. (2009): IT-Service-Management in der Praxis mit ITIL 3, 

Zielfindung, Methoden, Realisierung; Böttcher, R. (2010): IT-Servicemanagement mit ITILV3, Einführung, Zusammenfassung 

und Übersicht der elementaren Empfehlungen. 
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organisatorischer Komplexität aufgrund der vorhandenen IT-Personalressourcen einfacher vermittelt 

werden.  

 

Für eine profunde Darlegung dieser zentralen Motivation stellt sich daher zwangsläufig die Frage, was 

zeichnet „kleine IT-Organisationen“ in Forschungseinrichtungen aus. Die Beantwortung dieser Frage 

wird als essentiell angesehen, da je nach Ausprägung sich unterschiedliche Konsequenzen für die 

angestrebte Modellentwicklung ergeben, z.B. in Bezug auf die Adaptierbarkeit bestehender Konzepte 

und Ansätze oder die Praktikabilität und Umsetzbarkeit des Modells in der konkreten Anwendung 

durch einzelne IT-Organisationen in den jeweiligen Forschungseinrichtungen. Somit werden in gewis-

ser Weise Parallelen gesucht wie sie sich aus einer serviceorientierten Umsetzung im Mittelstand der 

Privatwirtschaft ergeben (vgl. Rudolph 2009). Nachfolgend finden sich erste Gedanken zur Beantwor-

tung dieser Frage, die im Verlauf des Projektes noch eingehender untersucht werden wird. 

 

Zur Ermittlung der Größe einer IT-Organisation im privatwirtschaftlichen Kontext kann die allgemein 

übliche Klassifizierung von Unternehmen oder Organisation in Abhängigkeit von der Mitarbeiterzahl 

und der erwirtschafteten Umsätze auch auf IT-Organisationen herangezogen werden. Damit haben 

sich branchenunabhängig verlässliche Aussagen ableiten lassen, indem die Anzahl der IT-Mitarbeiter 

und das zur Verfügung stehende IT-Budget als Maß für die Unterteilung in kleine, mittlere und große 

IT-Organisationen herangezogen wurden. So ergab beispielsweise eine im Jahr 2010 durchgeführte 

Studie der IT-Beratungsfirma Detecon Consulting in Zusammenarbeit mit der BITKOM unter über 

1.000 befragten IT-Führungskräften in Deutschland, Österreich und der Schweiz, dass in den befrag-

ten Unternehmen im Verhältnis zur Gesamtbelegschaft ein durchschnittlicher IT-Mitarbeiteranteil von 

2,3% bestand (vgl. Chiesa et al. 2011). Je nach Größe des Gesamtunternehmens ließ diese Maßgrö-

ße eine Unterteilung in große IT-Organisationen mit mehr als 700 IT-Mitarbeitern, mittlere IT-

Organisationen mit 100 bis 700 IT-Mitarbeitern sowie kleine IT-Organisationen mit unter 100 IT-

Mitarbeitern zu (vgl. Chiesa et al. 2011). In Relation zur Gesamtanzahl der Mitarbeiter in den befrag-

ten Unternehmen verfügten 75% der Studienteilnehmer über ein IT-Budget größer EUR 2.500 pro 

Kopf (vgl. Chiesa et al. 2011). Des Weiteren dienen oftmals neben den Maßgrößen Anzahl IT-

Mitarbeiter und IT-Budget auch die Anzahl der betreuten PC-Arbeitsplätze im Sinne der grundlegen-

den Support-Aufgabe einer IT-Organisation als Unterscheidungskriterium zur Bestimmung der Größe 

einer IT-Organisation.  

 

In Forschungseinrichtungen können neben diesen klaren Vergleichsgrößen4 zur Klassifizierung von 

IT-Organisationen nur unter Einbeziehung weiterer Betrachtungen herangezogen werden. Dafür ste-

hen vor allem folgende Gründe: 

 Gerade in forschenden Einrichtungen zeigt sich, dass die große Nutzergruppe der Beschäftig-

ten außerhalb der IT-Abteilung aufgrund des vorhandenen hohen Qualifikationsniveaus „zu-

                                                
4 Im Vorgriff auf die parallel durchgeführten empirischen Untersuchungen in Form von Experteninterviews (siehe Abschnitt 4.1) 

zeigt sich, dass die allgemeinen Kenngrößen wie Größe der IT-Organisation in Mitarbeitern, IT-Mitarbeiteranteil an Gesamtbe-

legschaft, IT-Budget pro Kopf (Institutsmitarbeiter sowie IT-Budgetanteil am Gesamthaushalt der Institution) ebenso anwendbar 

sind und zur analogen Clusterbildung führen. 
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sätzlich IT-Serviceleistungen für ihre jeweilige Organisationseinheit“ erbringt (Moog 2005, S. 

55). Somit übernehmen abhängig vom Umfang und der Ausstattung einzelner IT-Leistungen 

die eigentlichen IT-Nutzer (i.d.R. Wissenschaftler, Hochschullehrer, Dozenten) Teilaufgaben 

zur Gewährleistung einer störungsfreien IT-Versorgung (vgl. Moog 2005, S. 51). Für eine rea-

listische Einschätzung der gesamten personellen Aufwendungen zur Sicherstellung des IT-

Leistungsangebots ist es erforderlich, diese Tätigkeiten durch IT-fremdes Personal mit zu be-

rücksichtigen; für die reine Personalkalkulation zur Bestimmung der Größe einer IT-

Organisation ist diese Betrachtung jedoch hinderlich, da die Berechnung des grundlegenden 

Personalbedarfs verwässert wird. Somit zwingen diese Tatsachen zu einer veränderten Kalku-

lation, gerade vor dem Hintergrund einer zukünftig serviceorientierten Gestaltung des IT-

Leistungsangebots.  

 Die gesamte IT-Personalausstattung einer Forschungseinrichtung hängt zusätzlich (analog 

wie in Hochschulen und Universitäten) von der Organisationsform der IT-Versorgung ab. „Bei 

einer dezentralen Versorgungsstruktur werden viele Services dezentral in Fachbereichen, In-

stituten und Forschungsgruppen mit zusätzlichem IT-Personal erbracht“ (Moog 2005, S. 52). 

Damit wird deutlich, dass zunächst das Spektrum des einrichtungsweiten IT-

Leistungsangebots unabhängig von der konkreten Organisationsform ermittelt werden muss 

(vgl. Moog 2005, S. 52). 

 Wie bereits erwähnt, äußert sich der zentrale Geschäftszweck einer Forschungseinrichtung 

darin, Informationen und Wissen zu erfassen, zu speichern, darzustellen und zu transferieren. 

Das hat zur Folge, dass sich damit auch das Management der gesamten IT auf ein komplexes 

und vielfältiges Bündel an IT-Leistungen für „Forschung, Lehre, Bibliothek und Verwaltung“ 

konzentrieren und somit „umfangreiche Anforderungen an die IT-Versorgung“ (Moog 2005, S. 

43) erfüllen muss. 

Diese Überlegungen zwingen zu einer differenzierten Auseinandersetzung mit den Eigenschaften, 

Bedürfnissen und Reorganisationsbedingungen kleiner IT-Organisationen in den Forschungseinrich-

tungen, die im Rahmen der Modellentwicklung und -anwendung berücksichtigt werden müssen. In der 

Modellentwicklung stehen vor allem der hohe Verständnisgrad und die Übertragbarkeit für die einzel-

nen forschenden und Verwaltungsbereiche im Vordergrund; in der Modellanwendung die einfache und 

praktikable Umsetzung der einzelnen Elemente. 

 

 

2.2.3 Forschungsfrage des Projektes 
 

Aus den beiden oben skizzierten Rahmenparametern als Motivation zur Auseinandersetzung mit die-

ser Thematik lässt sich die zentrale Forschungsfrage für das Projekt „praxisorientiertes IT-

Dienstleistungsmanagement für kleine IT-Organisationen von Forschungseinrichtungen – pro public IT 

SERVICES“ ableiten (vgl. Abbildung 1):  
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Abbildung 1: Grundlegende Forschungsfrage des Projektes pro public IT SERVICES 

 

Die besonderen Herausforderungen in diesem Projekt ergeben sich durch die Art und Weise der Be-

antwortung der nachfolgenden drei Teilfragen:  

 Teilfrage 1: Besitzen die bestehenden IT-Organisationsformen der untersuchten Gruppe von 

Forschungseinrichtungen überhaupt den notwendigen Reifegrad (fachlich, organisatorisch, 

wirtschaftlich) für eine serviceorientierte Umgestaltung?  

 Teilfrage 2: Bietet die besondere Struktur der Kern-Geschäftsprozesse von Forschungsein-

richtungen die Möglichkeit zur Entwicklung eines standardisierbaren IT-Leistungsangebots? 

Zwar besteht Konsens über die Standardisierbarkeit der Verwaltungsprozesse – entsprechend 

ähnlicher Ansätze für das IT-Service-Management in der öffentlichen Verwaltung (vgl. itSMF 

2007, 2010) – der größere Teil einer Forschungseinrichtung umfasst jedoch die Forschungs-

aktivitäten, deren Wesen eine Standardisierung oberflächlich betrachtet auszuschließen 

scheint.  

 Teilfrage 3: Welche Möglichkeiten bestehen, dass der notwendige kulturelle und organisatori-

sche Wandel einer bisher technologiezentrierten und personalknappen Einheit in eine IT-

serviceorientierte Einheit begleitet und realisiert werden kann?  

 

Abbildung 2 zeigt zusammenfassend als Ursache-Wirkungs-Diagramm (Ishikawa-Diagramm oder 

Fishbone Diagram) die verschiedenen Motivationsstränge, die zur Projektierung des Forschungspro-

jektes führten. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abbildung 2: Motivationsstränge im Forschungsprojekt, dargestellt als Ursache-Wirkungs-Diagramm 
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2.3 Zielsetzung des Forschungsprojektes 
 

Mit diesem Forschungsprojekt verbinden wir die Vision, auf der Basis anerkannter Standards ein me-

thodisch fundiertes und praxistaugliches Modell zu Unterstützung einer serviceorientierten Umgestal-

tung kleiner IT-Organisationen, insbesondere für Forschungseinrichtungen, zu realisieren. Dieses 

Modell soll damit auch die Ansatzpunkte zur Beantwortung der Forschungsfrage mit ihren Teilfragen 

bieten. 

 

Zielsetzung ist es, unter Nutzung des zu entwickelten Modells umsetzbare Handlungsempfehlungen 

und Leitfäden zur Entwicklung und Optimierung dienstleistungsorientierter IT-Strukturen und                 

-Prozesse von IT-Organisationen in Forschungseinrichtungen zu entwickeln. Da die konkrete Ausge-

staltung immer von den spezifischen institutionellen Rahmenbedingungen der Forschungseinrichtung 

abhängig ist, wird der Standpunkt vertreten, Minimalvorgaben für die Serviceausrichtung zu formulie-

ren, die je nach Bedarf und Ressourcen der Forschungseinrichtung unterschiedlich ausgestaltet wer-

den können. Auf der Basis dieser Mindestanforderungen sollen praktikable und umsetzungsfähige 

Standards und Vorgaben zur Realisierung eines IT-Dienstleistungsmanagements in diesen IT-

Organisationen ausgestaltet werden. Darüber hinaus wird die Konzeption eines Vorgehensmodells zur 

Umsetzung in den jeweiligen Organisationen angestrebt. Hierbei steht vor allem die Befähigung der 

IT-Verantwortlichen zur Selbsthilfe im Vordergrund. Die wesentlichen Erkenntnisse aus dem For-

schungsprojekt sollen mittelfristig in die Konzeption und Realisierung eines IT-gestützten Manage-

menttools zur serviceorientierten Führung in diesen IT-Organisationen einfließen. 

 

 

2.4 Gewählter Ansatz des Forschungsprojektes 
 

Die Realisierung des angestrebten Ziel erfordert einen spezifischen Ansatz, der den folgenden Merk-

malen genügen sollte: 

 Strukturierte und methodisch korrekte Erarbeitung der wesentlichen Gestaltungsobjekte für 

ein IT-Dienstleistungsmanagement (Mindestanforderungen an die Ausgestaltung einer ser-

viceorientierten IT-Organisation), 

 Berücksichtigung der Besonderheiten von Forschungseinrichtungen und der Spezifika kleiner 

IT-Organisationen,  

 Umfang und Ausgestaltung des Erkenntnisniveaus zur Sicherstellung einer praktikablen und 

umsetzungsfähigen Modellanwendung sowie 

 Nutzbarkeit der wesentlichen Erkenntnisse als fachlichen Anforderungskatalog zur Entwick-

lung eines IT-Managementtools. 

 

Zudem wird angestrebt, den methodischen Rahmen des Ansatzes durch empirische Expertenbefra-

gungen zu untermauern. Die hiermit dargestellte empirische Evidenz sollte auf Umfragen basieren, die 

in ihrer Struktur eher den Charakter von Expertengesprächen als von statistisch belastbaren Erhe-

bungen aufweisen. Da Expertengespräche eine Form der Befragung im Rahmen des Fallstudienan-
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satzes darstellen, sollte es möglich sein, im Gegensatz zu großzahligen Umfragen eine begrenzte 

Anzahl von Fällen, die nach Informationsreichtum und nicht nach Repräsentativität der Grundgesamt-

heit ausgewählt werden können, zur praktischen Validierung der Forschungsergebnisse zu verwen-

den. Ziel einer Fallstudie ist nicht die statistische Generalisierbarkeit eines Tatbestandes, sondern 

spezifische Entwicklungen und Prozessabläufe nachzuvollziehen (vgl. Borchardt/Göthlich 2007). 
 

 

2.5 Struktur des Forschungsprojektes 
 

Dieses Forschungsprojekt ist ein gemeinsames Projekt zwischen der Hochschule für Wirtschaft und 

Recht Berlin und dem IT-Unternehmen araneaNET GmbH, Potsdam. Zielgruppe des Projektes sind 

Körperschaften des öffentlichen Rechts, öffentliche Einrichtungen oder Forschungsinstitute mit einer 

eigenen internen IT-Organisation. Aus dieser Zielgruppe werden Management-Vertreter (IT-

Verantwortliche in den jeweiligen Organisationen) als externe Praxispartner in diesem Projekt mitar-

beiten, in dem diese vor allem als Experten für die Bestandaufnahmen, Informationsbeschaffung und 

zur methodischen Validierung und Praktikabilitätsprüfung einen Projektbeitrag leisten. Somit kann 

dieses Projekt organisatorisch als Kooperationsprogramm (Kompetenzzentrum) zwischen For-

schungs- und Praxispartnern zur gemeinsamen Konzeption des gewählten Forschungsansatzes an-

gesehen werden, das in der ersten Projektperiode eine Laufzeit von ca. 14 Monaten umfasst. Zudem 

wurden Teile des Projektes durch Mittel des Europäischen Sozialfonds (ESF) (Förderkennzeichen 

2008001369) gefördert. 

 

 

3 Einordnung des Forschungsansatzes in den wissenschaftlichen Kontext  

 

3.1 Überblick – Interdisziplinärer Charakter des Forschungsprojektes 
 

Die postulierte Forschungsfrage des Projektes erfordert zur Bearbeitung eine interdisziplinäre Sicht-

weise, die sich aus den Erkenntnissen der Wirtschaftsinformatik, der Betriebswirtschaftslehre, speziell 

des Dienstleistungsmanagements, und der Verwaltungswissenschaften, speziell des „New Public 

Managements“, zusammensetzt (vgl. Abbildung 3). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abbildung 3: Interdisziplinärer Charakter des Forschungsprojektes 
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Die Erkenntnisse der Wirtschaftsinformatik beziehen sich auf die Konzepte und Modelle zur Planung, 

Realisierung, Steuerung und Weiterentwicklung der IT. Das Dienstleistungsmanagement als Teilge-

biet der klassischen Betriebswirtschaftslehre liefert die Ansätze und Modelle für die Gestaltung von 

Dienstleistungen und die Entwicklung eines serviceorientierten Verhaltens in Organisationen. Das 

New Public Management als aktuelle Strömung in den Verwaltungswissenschaften betrachtet alle 

Anforderungen und Maßnahmen eines zukünftig leistungsorientierten Verwaltungsmanagements im 

öffentlichen Sektor und umfasst damit auch die Belange von Forschungseinrichtungen. 

 

 

3.2 Fragestellungen aus dem Gebiet der Wirtschaftsinformatik 
 

Gemäß der aktuellen gemeinsamen Positionierung der Wissenschaftlichen Kommission der Wirt-

schaftsinformatik (WKWI) im Verband der Hochschullehrer für Betriebswirtschaft e.V. sowie des Fach-

bereichs Wirtschaftsinformatik (FB WI) der Gesellschaft für Informatik e.V. vom Februar 2011 

betrachtet die Wirtschaftsinformatik „... Informationssysteme (IS) in Wirtschaft, Verwaltung und priva-

tem Bereich“ (WKWI 2011). Hierbei werden Informationssysteme als „soziotechnische Systeme“ ver-

standen, „die menschliche und maschinelle Komponenten (Teilsysteme) umfassen“ und „die Samm-

lung, Strukturierung, Verarbeitung, Bereitstellung, Kommunikation und Nutzung von Daten, Informa-

tionen und Wissen sowie deren Transformation“ unterstützen (WKWI 2011). Neben den damit ver-

bundenen Aufgabenschwerpunkten zur Gestaltung und zum Betrieb dieser Informationssysteme steht 

auch das „Management und (die) Beherrschbarkeit von IS (...) etwa im Hinblick auf das Verhalten von 

Menschen in und mit diesen Systemen als Aufgabenträger und Anwender“ im Mittelpunkt des Zielka-

nons der Wirtschaftsinformatik (WKWI 2011). Gerade die organisatorischen Herausforderungen für 

einen dienstleistungsorientierten Umgang mit den Informationssystemen einer Unternehmung 

bestimmen die in diesem Forschungsprojekt definierten Ziele.  

 

In diesem spezifischen managementorientierten Kontext der Wirtschaftsinformatik, der von führenden 

Vertretern der Fachrichtung als Informationsmanagement zusammengefasst wird5, haben sich in den 

letzten Jahren unter den Begriffen „Service Engineering“ (vgl. Bullinger/Scheer 2003), „Industrialisie-

rung der IT“ (vgl. Walter et al. 2007; Zarnekow 2007) oder „Service Science (vgl. Buhl et al. 2008) 

neuere Strömungen entwickelt. Diese setzen sich vorderrangig mit Konzepten, Ansätzen und Model-

len einer industriellen Produktions- und Managementlehre und deren Übertragbarkeit auf die Frage-

stellungen der Wirtschaftsinformatik auseinander. Die wesentlichsten bisherigen Erkenntnisse fokus-

sieren auf die Formalisierung in der Entwicklung von IT-Dienstleistungen bzw. IT-Services durch ge-

eignete Methoden und Modelle und deren Management (vgl. Buhl et al. 2008, S. 1). Gemeinsam sind 

diesen Gedankengerüsten vor allem drei grundlegende Säulen: Dienstleistungs-, Prozess- und Archi-

tekturorientierung (vgl. Böhmann/Krcmar 2004). Die Dienstleistungsorientierung ergibt sich aus den 

                                                
5 Informationsmanagement als spezielles Forschungsgebiet der Wirtschaftsinformatik mit wichtigen Vertretern wie z.B. Krcmar, 

H. (Informationsmanagement 2009; Einführung in das Informationsmanagement 2010), Heinrich, L. (Informationsmanagement: 

Modelle, Methoden, Techniken, 2005), Biethahn, J. et al. (Ganzheitliches Informationsmanagement, Band 1 und Band 2, 2004, 

2007), Brenner, W. (Grundzüge des Informationsmanagements 1994). 
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wachsenden Anforderungen der Fachabteilungen an die Leistungserbringung der IT-Organisation. Die 

Umsetzung von Kundenorientierung gelingt nur dann, wenn die Leistungserbringung an den Prozes-

sen des Kunden ausgerichtet ist, d.h. IT-Dienstleistungen nicht aus der Technologie entwickelt wer-

den, sondern an der Erfüllung von Funktionen in Geschäftsprozessen ausgerichtet sind. Das Span-

nungsfeld, das sich aus der durch Prozessorientierung motivierten Standardisierung einerseits und 

der möglichst passgenauen Erfüllung von Kundenbedürfnissen andererseits ergibt, ist u.a. durch eine 

geeignete Architekturen von IT-Dienstleistungen zu lösen. So können z.B. durch einen modularen 

Aufbau von IT-Dienstleistungen bedarfsorientierte Servicevarianten erzeugt werden, die in ihrem Auf-

bau Skaleneffekte durch die Standardisierung von Teilkomponenten nutzen können. Des Weiteren 

fokussiert die Prozessorientierung auf die ablauforganisatorische Neugestaltung der IT-

Organisationen selbst. Die “Industrialisierung von IT” umfasst jedoch nicht nur die Tendenz zu stan-

dardisierten IT-Leistungsangeboten, sondern auch die dadurch entstehenden Möglichkeiten des ex-

ternen Leistungsbezugs und das sich damit ändernde Anforderungsprofil an die Kompetenzen und 

Fertigkeiten der IT-Mitarbeiter einer IT-Organisation.  

 

Aus der Dienstleistungs- und Prozessorientierung eines serviceorientierten IT-Managements ergibt 

sich die Notwendigkeit, die Geschäftsprozesse von Forschungseinrichtungen genauer zu betrachten. 

Ob und unter welchen Voraussetzungen eine serviceorientierte Gestaltung der IT-Funktionen für die 

Verwaltungsprozesse, vor allem aber für die Kerngeschäftsprozesse der Forschung, sinnvoll ist, stellt 

damit, wie bereits weiter oben definiert, eine wesentliche Fragestellung in diesem Forschungsprojekt 

dar. Die Konzepte, Ansätze und Modelle aus der Wirtschaftsinformatik zur Erhebung von Anforderun-

gen an die IT aus den Geschäftsprozessen können hierfür validiert genutzt werden. Zudem bieten sie 

anerkannte Vorgehensweisen, die damit verbundenen notwendigen IT-Wertschöpfungsstrukturen zur 

Erstellung und zum Betrieb aller IT-Komponenten in die Betrachtung einzubeziehen. 

 

Generell nutzt das Forschungsprojekt an erster Stelle die Erkenntnisse der Wirtschaftsinformatik, vor-

derrangig der „gestaltungsorientierten Wirtschaftsinformatik“ (Österle et al. 2010). „Ziele der gestal-

tungsorientierten Wirtschaftsinformatik sind die Entwicklung und Evaluation innovativer, nützlicher, 

übertragbarer Lösungen für wichtige und relevante IS-Gestaltungsprobleme in Wirtschaft und Verwal-

tung“ (Winter/Baskerville 2010, S. 257). Die Erkenntnisse aus den Gebieten des Dienstleistungsma-

nagements und des New Public Management vervollständigen den gewählten Ansatz der Modellent-

wicklung. 

 

 

3.3 Fragestellungen aus dem Gebiet des Dienstleistungsmanagements 
 

Gegenstand des Dienstleistungsmanagements sind Fragestellungen, die sich mit der Erstellung und 

Vermarktung von Dienstleistungen für interne und externe Kunden beschäftigen. Nach Burr/Stephan 

betrachtet das Dienstleistungsmanagement demnach „alle Entscheidungen und Maßnahmen (...), die 

den Besonderheiten der zu erstellenden Dienstleistung (Immaterialität, Integration eines externen 

Faktors) Rechnung tragen“ (Burr/Stephan 2006, S. 31). Das Forschungsprojekt nutzt vor allem die 

Erkenntnisse dieser Fachdisziplin zur Erstellung und zum Management von Dienstleistungen (Service 
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Design und Service Management) (vgl. Haller 2010, S. 81ff.) und verweist damit auch die Verwandt-

schaft zu den bereits skizzierten Ansätzen des Service Engineering aus der Wirtschaftsinformatik. 

Stellvertretend für den gesamten Kanon des Dienstleistungsmanagements werden nachfolgend dieje-

nigen Erkenntnisse aufgeführt, die für die Belange des Forschungsprojektes von direkter Bedeutung 

sind. Eine detaillierte Betrachtung findet sich in der Fachliteratur u.a. bei Burr/Stephan, Haller oder 

Fließ (Burr/Stephan 2006; Haller 2009; Fließ 2009). 

 Die Kundenintegration als enge Verbindung i.S. der Interaktion zwischen Kunde und Organi-

sation ist erfolgskritisch für das Dienstleistungsmanagement (Fließ 2009, S. 9ff.). 

 Die Nutzung von Modellen und Methoden zur Erklärung, Gestaltung und Erbringung von 

Dienstleistungen (vgl. Burr/Stephan 2006, S. 63ff.) sichert eine systematische und strukturier-

te Auseinandersetzung mit der Thematik. 

 Die besondere Rolle der Mitarbeiter als zentrale Ressource im Dienstleistungsbereich (vgl. 

Haller 2009, S. 259ff.) wie auch externer Personalressourcen erfordert ein spezifisches inter-

nes und externes Personal-Ressourcenmanagement.  

Zusammenfassend bietet die Kombination der eher technologie- bzw. technikzentrierten Betrachtung 

der Wertschöpfungsstrukturen mit dem Dienstleistungsmanagement die Möglichkeit, ökonomische 

Ansätze zur serviceorientierten Erstellung und Produktion von Dienstleistungen zu nutzen. 

 

 

3.4 Fragestellungen aus dem Gebiet des New Public Managements 
 

In der öffentlichen Verwaltung bestehen seit Jahren, wie bereits am Beispiel der Wissenschaftssyste-

me eingangs verdeutlicht, Reformbestrebungen. Unter dem Begriff des „Neuen Steuerungsmodells“ 

(Kegelmann 2007, S. 16) wird ein Systemwechsel in der Gestaltung und Organisation öffentlicher 

Institutionen verstanden, das Konzepte und Ansätze der privatwirtschaftlichen Betriebswirtschaftslehre 

und der Managementlehre auf die Belange der öffentlichen Verwaltung verlagert. Gegenstand des 

New Public Managements, das dieses „Neue Steuerungsmodell“ im Ergebnis enthält, sind die „Entbü-

rokratisierung, Rechtsvereinfachung, Deregulierung und Privatisierung“ (Naschold/Bogumil 2000, S. 

15). Im Vordergrund der „Modernisierung öffentlicher Einrichtungen und neuer Formen öffentlicher 

Verwaltungsführung“ (Schedler/Proeller 2006; S. 5) steht die „institutionelle Sichtweise der Verwaltung 

und ihrer Kontaktpartner – und die konzeptionellen Vorstellungen darüber, wie solche Institutionen 

gesteuert werden sollen (Schedler/Preller 2006, S. 5). Somit steht der „Wechsel der Steuerung von 

der Input- zur Outputorientierung“ (Schedler/Proeller 2006, S. 5) im Zentrum der Anwendung des neu-

en Steuerungsmodells. Damit wird zwangsläufig klar, dass: 

 Veränderte Ansätze und Konzepte notwendig sind, um diese Institutionen zukünftig zu organi-

sieren und führen, und  

 mit dem Schwerpunkt unseres Forschungsprojektes, sich das Verständnis über die IT in öf-

fentlichen Einrichtungen ebenso verändern muss, wie die Aufgaben, Funktionen, Kompeten-

zen und Verantwortlichkeiten von IT (z.B. kann in Hochschulen und Universitäten die bisheri-

gen Sicht der IT als „Hochschulrechenzentrum“ dieser Forderung nicht mehr Rechnung getra-

gen werden). 
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Damit beeinflussen die Erfahrungen und Erkenntnisse aus dem New Public Management, wie sie sich 

bei den Autoren z.B. Schedler/Proeller (Schedler/Proeller 2006) oder Naschold/Bogumil (Na-

schold/Bogumil 2000) sowie Kirk (Kirk 2009) finden lassen, die Herangehensweise und Entwicklung 

unseres Modells ebenso wie die Abschätzung der Praktikabilität und Umsetzbarkeit daraus. 

 

 

3.5 Einfluss von aktuellen Markt-Standards und Normen 
 

Die Erkenntnis zur serviceorientierten Gestaltung und Management von IT-Organisationen spiegelt 

sich am Markt durch eine Reihe von Standards und Normen wider. Ein zentrales, mittlerweile als de-

facto-Standard anerkanntes Modell für ein vor allem prozessorientiertes IT-Service-Management stellt 

die IT Infrastructure Library (ITIL) in der Version drei (v3) dar. ITIL v3 ist eine Sammlung herstelleru-

nabhängiger Best Practices, in denen beschrieben wird, was zu tun ist, um IT-Service-Management 

umzusetzen. Die Prozesslogik von ITIL v3 basiert auf dem Lebenszyklusgedanken, formuliert als 

„Service-Lifecycle“, beginnend bei der Servicestrategie (Service Strategy), dem Serviceentwurf (Ser-

vice Design) über die Serviceüberführung (Service Transition) und dem Servicebetrieb (Service Ope-

ration). Die kontinuierliche Serviceverbesserung (Continual Service Improvement) als Qualitätsmana-

gementkonzept umfasst alle Lebenszyklusstufen (vgl. OGC, 2007). Den einzelnen Disziplinen sind 

jeweils spezifische Managementprozesse zugeordnet, die über Aktivitäten, Rollenausprägungen und 

finanzielle Steuerungsgrößen zur Erfüllung dieser jeweiligen Disziplinen dienen. Dieses seit mehr als 

15 Jahren vereinte Expertenwissen über die serviceorientierte Ausgestaltung, Führung und Weiter-

entwicklung von heutigen IT-Organisationen ist in vielen Unternehmungen mehrfach erfolgreich er-

probt und im Einsatz.  

 

Unser Forschungsprojekt hat sich zur Aufgabe gestellt, die Modellentwicklung an dem de-facto-

Standard ITIL v3 anzulehnen. Diese Referenzierung auf den Standard erlaubt somit ein grundlegen-

des Benchmarking zu anderen Organisationen, kann jedoch, wie bereits oben erwähnt, für unsere 

angestrebte Modellentwicklung nur mit bestimmten Anpassungen erfolgen. So ist ITIL v3 bislang pri-

mär auf die Erfordernisse von IT-Organisationen aus Industrie und Dienstleistung abgestimmt. 

 

Neben ITIL existieren weitere Modelle, Ansätze und Konzepte, die zum Teil auch herstellerunabhän-

gige Best Practices zur Umsetzung eines IT-Service-Managements beschreiben. Diese sind bei-

spielsweise CobiT, CMM, PRINCE2 oder die Zertifizierungs-Norm ISO 20.000 (vgl. Goe-

ken/Johannsen 2006, S. 15) oder der BSI-Standard. Da sich diese Modelle und auch die Norm ISO 

20.000 in ihrer Weiterentwicklung immer mehr an ITIL orientieren, dienen diese für unsere Modellent-

wicklung im Rahmen des Forschungsprojektes lediglich als sekundäre Quelle. 
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4 Das IT-Dienstleistungsmodell „proITS“ 
 

4.1 Grundlegende Überlegungen zur Modellkonstruktion 
 

Diese soeben für Forschungseinrichtungen skizzierten Besonderheiten sowie die mit dem Projekt 

verbundenen Zielsetzungen stellen mithin die wahrgenommene Realität dar, unter der das angestreb-

te IT-Dienstleistungsmanagement in dem Modell „proITS“ als Abbild zu konstruieren ist. Somit orien-

tiert sich der zu verwendende Modellbegriff in Anlehnung an vom Brocke 2003 an objektiven „Teilen 

der Realwelt“ (Vom Brocke 2003, S. 10) als auch an deren subjektiver Wahrnehmung, die „erst durch 

die kognitive Wahrnehmung und Konstruktionsleistung eines Menschen erzeugt wird“ (Vom Brocke 

2003, S. 11). Demnach versteht sich ein Modell als Zusammensetzung „aus der Konstruktion des 

Modellierers, dem Modellnutzer, einem Original, der Zeit und einer Sprache“ (Vom Brocke 2003, S. 

12) und verbindet „abbildungsorientierte und konstruktionsorientierte Perspektiven auf den Modellbe-

griff“ (Vom Brocke 2003, S. 9). Gemäß dieser Sichtweise ist die enge Abstimmung zwischen den ein-

zelnen Kooperationspartnern des Forschungsprojektes wesentlich, damit die Modellentwicklung er-

folgreich geführt werden kann. Nur Modellersteller und Modellnutzer gemeinsam können die notwen-

digen Arbeiten zur Konstruktion und somit auch Verprobung des Modells leisten. „Modelle können 

deshalb auch niemals als pauschal richtig oder falsch, sondern lediglich als in einem bestimmten Kon-

text gültig oder konsistent bezeichnet werden“ (Winter 2003, S. 89).  

 

Nachfolgend werden die Merkmale aufgeführt, die auch für diesen Modellansatz gelten, als „drei kon-

stituierende Merkmale von Modellen (...):  

1. Abbildungsmerkmal: Modelle bilden stets etwas ab. Sie referenzieren somit ein Original, zu 

dem sie in einer Abbildungsrelation stehen. 

2. Verkürzungsmerkmal: Modelle nehmen gegenüber dem Original eine Verkürzung (Abstrakti-

on) vor, sodass sie nur Teile von diesem darstellen. 

3. Pragmatisches Merkmal: Welches Original in welchen Teilen abzubilden ist, wird pragmatisch 

beantwortet. Als pragmatisch wird erachtet, die Auswahl an zu einer Zeit wahrgenommenen 

Zwecken eines Subjektes auszurichten. Die Teilaspekte des pragmatischen Merkmals sind 

damit Zeitlichkeit, Intentionalität und Subjektivität“ (Vom Brocke 2003, S. 9). 

 

In diesem Sinne ergeben sich sowohl auch Sicht der Modellersteller als auch der Modellnutzer eine 

Reihe pragmatischer (v.a. inhaltlich geführter) Gesichtspunkte für die Abbildung der Realität bzw. zur 

Modellkonstruktion: 

 Prämisse 1: Das Modell kann nur die Mindestanforderungen an eine serviceorientierte Gestal-

tung enthalten. Vor allem die Belange kleiner IT-Organisationen (vgl. Abschnitt 2.2.2) sollten 

bei der Wahl des Realitätsausschnitts (sinnvolle Komplexitätsreduktion) berücksichtigt wer-

den. Diese Mindestanforderungen sollten einer konkreten Anwendung standhalten, die je 

nach Ausprägung in der spezifischen IT-Organisation der jeweiligen Forschungseinrichtung 

unterschiedlich gestaltet sein kann. 
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 Prämisse 2: Die Auswahl der Modellinhalte sollte sich ausschließlich an folgenden zwei Ent-

scheidungsparametern (zwei Objekttypen, vgl. Abbildung 4) orientieren: Es gibt Objekte der 

Realität, die naturgemäß mit dem Betrachtungsgegenstand verbunden sind – „hard logic“ – 

(z.B. Erkenntnisse über den korrekten Aufbau bzw. die Struktur einer Organisation), diese 

entsprechen dem Objekttyp zwingend. Der zweite Typus sind Objekte, die sich aus der An-

wendung des Standards ITIL v3 ergeben, folglich dem Objekttyp ITIL-bedingt entsprechen. 

Weitere Kategorien bzw. Typen von Gestaltungsobjekten sollten nicht realisiert werden, da sie 

die Systematik und Komplexität erhöhen und in der Anwendung zu einem teils erheblichen 

Begründungsaufwand bzw. Legitimationsdruck führen können. 

 Prämisse 3: Die Gestaltung der Modellinhalte orientiert sich an einer grundlegenden service-

orientierten Reorganisation von IT-Organisationen ohne explizierte Berücksichtigung eines vo-

rab zu messenden organisatorischen Reifegrads. Erst die Umsetzung bzw. Anwendung des 

Modells durch die mit dem Modell verbundene Vorgehensweise ordnet die aktuelle Organisa-

tionsausprägung in den Kontext des notwendigen Umsetzungsumfangs ein und bestimmt so-

mit den konkreten Ausschnitt in der Modellanwendung. 

 

Die Wahl einer geeigneten Methode bildet die bestimmende Grundlage der Modellkonstruktion. Die 

Basis-Anforderungen an die Auswahl einer Methode zur Konstruktion des Modells eines praxisorien-

tierten IT-Dienstleistungsmanagements sollten folgende Kriterien erfüllen:  

 Wiederverwendbarkeit des Modells: Alle Elemente des Modells müssen beschreibbar und in 

einheitlicher Struktur abbildbar sein, damit sie generisch und wieder verwendbar sind, ähnlich 

den Merkmalen von Referenzmodellen (vgl. Thomas 2006, S. 12). 

 Kapselung und Lose Kopplung der Modellinhalte: Alle Elemente des Modells müssen in sich 

geschlossen sein (gekapselt) und über fest und einheitlich definierte Beziehungen mit einan-

der gekoppelt werden können, damit je nach konkretem Anwendungsfall in der Praxis die 

Möglichkeit zur konsistenten Nutzung auch nur einzelner Elemente gegeben ist (wie oben). 

 Implementierungsvorgehen: Der Weg zur Umsetzung und praktischen Anwendung des Mo-

dells (Vorgehensweise) muss selbst Inhalt des Modells sein. 

 Entwicklung eines IT-Systems für die IT-Organisation: Die Eignung des Modells für die per-

spektivische Entwicklung eines Managementinformationssystems zur Steuerung des IT-

Dienstleistungsmodells muss möglich sein. 

 

Zusammenfassend zeigt die Abbildung 4 die getroffenen Überlegungen. 
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Abbildung 4: Ansatz der Modellbildung 
 

 

4.2 Methodenauswahl 
 

Aus den einführend skizzierten Anforderungen (vgl. Abschnitt 2.4) sowie den dargestellten Überle-

gungen zur Modellkonstruktion (vgl. Abschnitt 4.1) ergibt sich als primäre Konsequenz, dass der zu 

wählende Ansatz einer ganzheitlichen Betrachtungsweise derart standhalten sollte, dass die unter-

schiedlichen Aspekte einer Reorganisation mit dem Ansatz inhärent verbunden sind.  

 

Vor diesen Hintergrund scheint den Autoren der St. Galler Ansatz des Business Engineering (vgl. 

Österle 1994; Österle/Winter 2003; Österle et al 2004; Baumöl et al. 2005) ein solch sinnvoller Ansatz 

zu sein. Im Kern dieses Ansatzes steckt die Überzeugung, dass IT als „Enabler der Innovationen“ 

(Österle 1994, S. 31) wesentlich zur Reorganisation von Organisationen beiträgt sowie neue Ge-

schäftsmodelle erzeugen kann (Österle/Blessing 2005, S. 9). Als „methoden- und modellbasierte Kon-

struktionslehre für Unternehmen des Informationszeitalters“ (Österle/Winter 2003, S. 4) vereint es die 

Erkenntnisse unterschiedlicher (Teil-)Disziplinen der Managementlehre (vgl. Österle/Winter 2003, S. 

12ff.) und bietet auf Basis eines „ingenieurmäßiges Vorgehen(s)“ (Österle 1994, S. 31) strukturierte 

Empfehlungen und Vorgaben zur Umsetzung dieser Gestaltungsideen.  

 

Gemäß unseres eingangs postulierten Verständnisses von IT-Dienstleistungsmanagement (vgl. Ab-

schnitt 2.1) sehen die Autoren mit diesem Ansatz sowohl die Managementaufgaben einer IT-

Serviceorientierung als auch die Entwicklung des geforderten organisationsweiten dienstleistungsori-

entierten Verständnisses gestaltbar, im Einzelnen: 
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 die komplexen „technischen und sozio-ökonomischen“ (Österle/Winter 2003, S. 7) Herausfor-

derungen bei der Umgestaltung (Transformation) auch von IT-Organisation als Teilmenge ei-

ner gesamten Reorganisation zu meistern, die sich durch die auch in Forschungseinrichtun-

gen gewandelte Sicht auf die IT als zunehmend wertschöpfende Unternehmenseinheit (vgl. 

Abschnitt 2.2) ergeben,  

 die Veränderungen in den Gesamtkontext der Forschungseinrichtung zu stellen unter der pri-

mären Betrachtung ihres Geschäftszwecks zur Begleitung und Befähigung eines serviceorien-

tierten Verhaltens aller Akteure, sowie  

 fachliche Spezifikationen an die angestrebte Entwicklung eines Informationssystems für die 

IT-Organisation (IT-Managementtool) ableiten zu können. 

 

Der Ansatz des Business Engineering unterscheidet die Gestaltungsebenen Strategie, Prozess und 

Informationssystem – jede der Ebenen trifft Entscheidungen zur Gestaltung einer Organisation (vgl. 

Österle 1994, S. 16). Die Sicherstellung der Methoden- und Modellkompetenz des Ansatzes leistet 

das Method Engineering (vgl. Winter 2003, S. 88). Die Modellierungsmethode nach Gutzwiller 1994 

(vgl. Gutzwiller, 1994, S. 32)  liefert in strukturierter Form die Elemente zur Gestaltung von Modellen 

im Business Engineering. „Durch eine Methode wird ein Vorgehen in Form von Aktivitäten festgelegt. 

Die Spezifikation des Ablaufs dieser Aktivitäten hinsichtlich ihrer Reihenfolge und zulässiger Überlap-

pungen wird als Vorgehensmodell bezeichnet. Aktivitäten erzeugen und/oder verwenden ein oder 

mehrere Ergebnisse. Die Aktivitäten werden dabei aus Sicht des Aufgabenträgers in Form von Rollen 

zusammengefasst. Die jeweilige Vorschrift zur Erstellung (und damit zur Dokumentation) der Ergeb-

nisse wird als Technik bezeichnet. Werkzeuge können benutzt werden, um die Anwendung einer 

Technik zu unterstützen. (...) Eine Methode lässt sich somit durch ihr Aktivitätsmodell (d.h. die Menge 

aller Aktivitätsspezifikationen), das Vorgehensmodell, das Ergebnismodell (d.h. die Menge aller Er-

gebnisspezifikationen), das Rollenmodell, die zu benutzenden Techniken (...) das beschreiben“ (Win-

ter 2003, S. 88), wie Abbildung 5 (Gutzwiller 1994, S. 13) zeigt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abbildung 5: Konstruktionstechnik in der Notation des Method Engineering (Gutzwiller 1994, S. 13) 
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4.3 Modellkonstruktion 

 

4.3.1 Gesamtmodell 
 

Gemäß der Logik des Business Engineering umfasst das zu entwickelnde IT-Dienstleistungsmodell 

„proITS“ ebenfalls Entscheidungen auf den drei Ebenen Strategie, Prozesse oder Organisation sowie 

Systeme. Zusätzlich als Querschnittsebene wird die Ebene der Akteure eingeführt, um die explizite 

Stellung und den Wert von Entscheidungen im Kontext der einzelnen Stakeholder (i.S. von Interessen 

oder Interessengruppen bzw. Beteiligten am und im IT-Dienstleistungsmanagement) deutlich darzu-

stellen. Abbildung 6 zeigt diesen konzeptionellen Rahmen für das IT-Dienstleistungsmanagement von 

kleinen IT-Organisationen in Forschungseinrichtungen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abbildung 6: Modellansatz nach den Ebenen des Business Engineering  
(Logik des Business Engineering aus: Österle et al., 1994; Österle et al., 2004) 

 

Angewendet auf den Gegenstandsbereich Forschungseinrichtungen fallen in den Bereich der Strate-

gie die längerfristige Positionierung und die Form der Leistungserbringung. Dazu gehören beispiels-

weise die Auswahl von und Positionierung in bestimmten Forschungsfeldern, die Gestaltung von Ko-

operationen und die Definition von Leistungsprozessen. Mit dem Fokus auf die IT-Organisationen 

bestimmen Entscheidungen über die strategische Planung der IT die Ausgestaltung der Ebene, z.B. 

indem die Art und Weise der IT-Strategie im Kontext der gesamten Organisationsstruktur betrachtet 

wird und Aussagen zu Führungs- und Steuerungsaufgaben der IT gegeben werden. Im Bereich der 

Organisation werden die strategischen Grundsätze und Vorgaben der Forschungseinrichtung umge-

setzt, d.h. es geht um den organisatorischen Entwurf eines IT-Dienstleistungsmanagements. Die Ebe-

ne der Systeme beschäftigt sich grundsätzlich mit der Umsetzung der aus den oberen Ebenen abge-

leiteten Anforderungen an ein Informationssystem, hier mit der Entwicklung eines Informationssy-

stems für die IT-Organisation i.S. eines Management-Informationssystems. Im Rahmen der ersten 

Phasen des Forschungsprojektes ist diese Ebene kein Untersuchungsbereich. Die Ebene der Akteure 
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verbindet die drei Ebenen derart miteinander, indem die wesentlichen Stakeholder eines IT-

Dienstleistungsmanagements wie Kunden bzw. Anwender der IT, die IT-Mitarbeiter sowie eventuelle 

externe Leistungserbringer über ihre Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortlichkeiten ausgestaltet 

werden. Somit bestimmen die Spezifika von Forschungseinrichtungen und die Besonderheiten kleiner 

IT-Organisationen die konkrete Ausgestaltung der Ebenen ebenso wie die grundlegenden Vorgaben 

für eine IT-serviceorientierte Gestaltung der IT-Leistungserbringung. Diese Konkretisierung erfolgt 

unter Anwendung der Elemente des Method Engineering, wie die folgenden Abschnitte ausführen 

werden. 

 

 

4.3.2 Domänenstruktur 
 

Als Konstrukt zur Ausgestaltung der eben skizzierten Ebenen wird die Strukturierung über Domänen 

gewählt. Hierbei wird unter einer Domäne eine Definitionsmenge mit ähnlichen Eigenschaften und 

Anforderungen an das IT-Dienstleistungsmanagement verstanden. Somit klassifizieren Domänen die 

spezifischen Themenbereiche bei der notwendigen Bestimmung des IT-Dienstleistungsmodells 

proITS. Eine Strukturierung des Modells nach Domänen erlaubt zudem eine sukzessive Entwicklung 

in den unterschiedlichen Themenbereichen. Jede Domäne hat entsprechend seiner konstitutiven 

Merkmale unterschiedliche Ausprägungen und Inhalte, alle Domänen werden jedoch einheitlich und 

vollständig in der Anwendung der Konstruktionstechnik beschrieben, d.h.: 

 alle Objekte zur Gestaltung der Domäne werden aufgezeigt  

(Gesamt-Metaobjektmodell – vgl. Abschnitt 4.3.3), 

 alle Aktivitäten zur Konzeption, Umsetzung und zum Management der Domäne sind enthalten 

(Vorgehensmodell – vgl. Abschnitt 4.3.4) sowie die damit verbundenen Rollen zum Manage-

ment der Domäne (Rollenmodell – vgl. Abschnitt 4.3.4), 

 alle Ergebnisdokumente inkl. deren Vorschriften zur Erstellung der Domäne sind enthalten 

(Ergebnisdokumente und Techniken – vgl. Abschnitt 4.3.5). 

 

Durch die Anwendung der Methode wird es möglich, dass auf die unterschiedlichen Domänen mit 

ihren spezifischen Anforderungen und Eigenschaften eine theoretisch fundierte Konstruktionstechnik 

angewendet und somit ein konsistentes IT-Dienstleistungsmodell geschaffen werden kann. Jede Do-

mäne kann durch die Anwendung dieser einen Konstruktionstechnik (=Referenzmodell) vollständig 

beschrieben werden (Wiederverwendbarkeit). Die Elemente des Modells, d.h. die Metaobjekte, Aktivi-

täten, Rollen, Ergebnisse, Techniken und Hilfsmittel, werden durch die Methode in sich geschlossen 

beschrieben, sind aber ebenso über genau definierte Beziehungen miteinander verknüpft (Kapse-

lung). Damit sind die Anforderungen an die IT-Organisationen zu Entwicklung eines IT-

Dienstleistungsmanagements ableitbar. Zudem ermöglicht die Anwendung der Methode die Darstel-

lung, wie das Modell, das den genannten Veränderungsprozess abbilden soll, aufzubauen und abzu-

arbeiten ist(Implementierungsvorgehen).  
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Die Domänen als unterschiedliche Untersuchungsbereiche werden den Ebenen der Strategie, Organi-

sation und Akteure zugeordnet (vgl. Abbildung 7); die Ebene der Systeme liegt wie bereits erwähnt 

außerhalb der aktuellen Modellentwicklung. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abbildung 7: Domänenstruktur in den Ebenen des Business Engineering 
 

Im Folgenden werden die in Abbildung 7 ersichtlichen Domänen im Überblick vorgestellt; in gesonder-

ten Arbeitsberichten, wie in der Einleitung bereits erörtert 6, werden diese in Anwendung der Methode 

detailliert beschrieben: 

 Struktur-Domäne: Beschreibung die spezifischen Ausprägungen von Forschungseinrichtun-

gen, deren Herausforderungen und Rahmenbedingungen sowie deren Geschäftsprozessar-

chitekturen. 

 IT-Governance-Domäne: Beschreibung der spezifischen Regelungen und Rahmenbedingun-

gen zur Führung und zum Management einer IT-Organisation in einer Forschungseinrichtung 

im Zusammenspiel (Koordination und Kommunikation) mit den Fachbereichen. 

 IT-Steuerungs-Domäne: Beschreibung der spezifischen Rahmenbedingungen und Gestal-

tungsmöglichkeiten zur v.a. finanziellen Steuerung einer IT-Organisation in einer Forschungs-

einrichtung.  

 IT-Service-Domäne: Beschreibung der spezifischen Rahmenbedingungen zur Bestimmung 

und Gestaltung sowie Erstellung des IT-Leistungsportfolios in einer Forschungseinrichtung. 

 IT-Prozess-Domäne: Beschreibung der spezifischen der Rahmenbedingungen zur Identifikati-

on und Gestaltung sowie Durchführung der relevanten IT-Abläufe in einer Forschungseinrich-

tung. 

                                                
6 Jeder Domäne ist im Ergebnis des Forschungsprojektes ein eigener Arbeitsbericht gewidmet, der nach identischem Aufbau 

die Ausprägung entsprechend der Methode beschreibt. Diese Arbeitsberichte sind nicht Gegenstand dieses Beitrags. 
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 IT-System-Domäne: Beschreibung spezifischer Anforderungen und Ausprägung zur Abbil-

dung und Unterstützung eines IT-Managementsystems für die IT-Organisation in einer For-

schungseinrichtung. 

 IT-Kunden-Domäne: Beschreibung der spezifischen Anforderungen der Anwender einer For-

schungseinrichtung sowie der spezifischen Ausprägungen an die Serviceerwartungen durch 

seine spezifischen Geschäftsprozesse. 

 IT-Mitarbeiter-Domäne: Beschreibung der spezifischen Fertigkeiten, Kompetenzen und Know-

How zur täglichen Sicherstellung aller IT-Aufgaben in einer Forschungseinrichtung. 

 IT-Provider-Domäne: Beschreibung der spezifischen Ausprägungen des Auftraggeber-

Auftragnehmer-Verhältnisses bei ausgelagerten IT-Leistungen. 

 

 

4.3.3 Gesamt-Metaobjektmodell 
 

Das gesamte Metaobjektmodell enthält, vergleichbar einem logischen Datenmodell, die Gestaltungs-

objekte der jeweiligen Domänen. Die Auswahl der Objekte erfolgt nach den definierten Prämissen 

(vgl. Abschnitt 4.1 – Prämissen 1 bis 3), indem strukturell notwendige Inhalte (hard logic) ebenso dar-

gestellt werden, wie die notwendigen Mindestanforderungen an eine serviceorientierte Ausgestaltung 

in Anlehnung an den Marktstandard ITIL v3. Der Umfang der Metaobjekte orientiert sich an den Be-

langen kleiner IT-Organisationen, so dass Reduktionen und Anpassungen der Realität vorgenommen 

werden. Die einzelnen Gestaltungsobjekte stehen zueinander in Beziehung – die Art und Weise dieser 

Beziehung bestimmt den spezifischen Zusammenhang dieser. Abbildung 8 zeigt das gesamte Meta-

objektmodell über alle Domänen.  
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Abbildung 8: Gesamtsicht auf das Metaobjektmodell aller Domänen 
 

 „Externe Rahmenbedingungen“: i.S. der „Neuen Governance“ als Zusammenfassung aller ak-

tuellen Reformbestrebungen im deutschen Wissenschaftssystem in Form von Rahmenbedin-

gungen für die Strukturen und Prozesse einer Forschungseinrichtung. 

 Wertschöpfungsstruktur: Strategische Sicht auf die Aufgaben, Ziele und normativen Werte der 

Forschungseinrichtung, der Wertschöpfung und Stakeholder einer Forschungseinrichtung in 

Form von spezifischen Zielsetzungen der Forschungseinrichtung, der Definition von Größe, 

Rechtsform und sowie Mittelherkunft. 

 Aufbau/Struktur: Aufbauorganisation und Institutionalisierung der Aufgaben und Kompetenzen 

einer Forschungseinrichtung in Form der Ausgestaltung des Aufbaus der Forschungseinrich-

tung. 

 Geschäftsprozess: alle Kern- und Supportprozesse einer Forschungseinrichtung als Abfolge 

von einander abhängigen Aktivitäten in Form von Geschäftsprozesslandkarten als Ablaufor-

ganisation der Forschungseinrichtung. 
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 IT-Strategie: Set an strategischen Vorgaben und Standards zur mittel- bis langfristigen Pla-

nung der IT-Ausgestaltung über definierte IT-Ziele in Form von IT-Strategie-Papieren oder 

Positionspapieren. 

 IT-Regelwerk: Führung und Management der IT-Organisation, Rolle und Funktion der IT in der 

Gesamtorganisation der Forschungseinrichtung, sowie die Ausgestaltung der Kommunikation 

und Koordination zwischen den Forschungsbereichen und der IT. 

 Aufbau/Struktur IT: Aufbauorganisation und Institutionalisierung der Aufgaben und Kompeten-

zen eines auf Dauer ausgerichtetes institutionelles Arrangement aller internen IT-Abteilungen 

oder Bereiche inkl. evtl. vorhandener fachlicher Koordinatoren in den jeweiligen Forschungs-

bereichen in Form der Ausgestaltung des Aufbaus der IT-Organisation. 

 Wertbeitrag der IT-Organisation/IT-Kennzahlen: Definition geeigneter IT-Kennzahlen aus der 

Ableitung der strategischen Ziele und den definierten IT-Service-Prozessen, Erfassung und 

Ermittlung der definierten IT-Kennzahlen, Bestimmung des IT-Werts für die IT-Service-

Gestaltung in Form eines definierten IT-Wertbeitrag-Indizes (Scorecard). 

 IT-Kosten: Strukturierung, Erfassung und Verbuchung aller IT-Kosten in Form einer IT-Kosten-

Struktur sowie der Kosten- und Leistungsverrechnung. 

 IT-Controlling: Bestimmung von Planungsdaten, Kostendaten sowie Regeln für die Zuordnung 

der Kosten zu den einzelnen IT-Services, Rechnungslegung für die erbrachten IT-Services, 

Analyse und Reporting der finanziellen Gegebenheiten (v.a. analysieren der Kostenstrukturen) 

in Form eines IT-Finanzplans und IT-Finanzreports (Monats- und Jahresbericht, Haushaltsbe-

richt). 

 IT-Projektplan: Definition der finanziellen Mittel für die nächste Planungsperiode inkl. Mittelzu-

weisung über einzelne IT-Projekte in Form von IT-Budgetplänen und IT-Service-Preis-Listen 

und/oder des IT-Projektportfolios. 

 IT-Service-Portfolio: als die strukturelle Zusammenfassung aller aktuellen IT-Services sowie 

den in Bewertung befindlichen IT-Service-Vorschlägen der IT-Kunden (Anforderungen, Ände-

rungen) und den bereits im Lebenszyklus ausgeschiedenen, nicht mehr aktiven IT-Services in 

Form von IT-Service- und IT-Leistungs-Katalogen. 

 IT-Service: Set von IT-Leistungen, das durch eine organisatorische Einheit (IT-Service-

Provider) den Kunden zur Verfügung gestellt wird und für deren Geschäftsprozesse einen 

Wert erzeugt, ohne das diese als Konsumenten die Kosten- und Risikoverantwortung tragen, 

in Form von modularen IT-Service-Kategorien. 

 IT-Leistung: Gemäß der verwendeten Definition eines IT-Services umfasst der Begriff IT-

Leistung alle notwendigen IT-Ressourcen, die als Basisleistungen notwendig sind, um die ein-

zelnen IT-Services erfüllen zu können in Form von elementaren IT-Leistungs-Kategorien. 
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 Vertragswerk IT-Services: Strukturierung, Definition und Administration der vertragsrechtli-

chen Ausgestaltung aller IT-Service-Komponenten zwischen IT-Organisation und IT-Kunden 

in Form von Service-Level-Agreements. 

 IT-Service-Prozess: Strukturierung und Gestaltung des Ablaufs und der Reihenfolge von Akti-

vitäten eines IT-Service-Prozesses in Form von IT-Service-Prozess-Landkarten. 

 Führungsgröße IT-Service-Prozess: Definition, Erfassung, Monitoring und Reporting aller 

Steuerungsgrößen eines IT-Services-Prozesses in Form von Scorecards mit den Führungs-

größen der IT-Service-Prozesse. 

 Verantwortlicher IT-Service-Prozess: Definition und Bestimmung der Aufgaben, Kompetenzen 

und Verantwortlichkeiten für das Management eines IT-Service-Prozesses (IT-Rollen-

Bestimmung) über IT-Rollen-Prozess-Profile und der Matrix der IT-Service-Prozess-

Verantwortlichen (RASCI-Matrix). 

 IT-Kundenbeziehung: Strukturierung und Gestaltung der Beziehung zwischen IT-Kunden und 

IT-Organisation, Stabilisierung und Weiterentwicklung der Partnerbeziehung als Kunden-IT-

Richtlinien oder -Vorgaben. 

 IT-Service-Anforderung: Erfassung und Systematisierung aller Wünsche, Änderungen, Ziele, 

wechselseitiger Verantwortlichkeiten und anderer kunden- oder kundengruppenspezifischer 

Anforderungen aus den jeweiligen Geschäftsprozessen als IT-Service-Anforderungskatalog. 

 IT-Provider-Portfolio: Erfassung und Kategorisierung der notwendigen qualitativen und quanti-

tativen Anforderungen an zukünftige und bestehende IT-Provider zur Sicherstellung der exter-

nen Erbringung der definierten Komponenten von IT-Services in Abhängigkeit von der ermit-

telten Sourcing-Strategie (make-or-buy) sowie Erfassung und Strukturierung der Kompeten-

zen, Fähigkeiten und Fertigkeiten eines möglichen IT-Providers, Systematisierung in Provider-

Kategorien (z.B. Partner, IT-Dienstleister, Hardware-Lieferant) als IT-Provider-Kompetenz-

Matrix. 

 Vertragswerk IT-Provider: Strukturierung, Definition und Administration der vertragsrechtlichen 

Ausgestaltung für die externe Leistungserbringung zwischen IT-Organisation und IT-Provider, 

in Form von Werk- oder Dienstverträgen, (inkl. Unterpinning-Contract-Struktur) oder Kaufver-

trägen. 

 Kompetenz der IT-Mitarbeiter: Erfassung der notwendigen Kompetenzen, Fähigkeiten und 

Fertigkeiten der IT-Human-Ressourcen zur Sicherstellung und Weiterentwicklung der IT-

Leistungserbringung, Wissensmanagement als Skill-Matrix sowie Management der Beschaf-

fung und Administration der IT-Human-Ressourcen sowie deren Aus- und Weiterbildung. 
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4.3.4 Vorgehensmodell: Aktivitäten und Rollen 
 

Entsprechend der benutzten Methode des Method Engineering werden mit dem Vorgehensmodell alle 

notwendigen Aktivitäten beschrieben. Rollen zeigen, wer wie an der Ausführung von Aktivitäten betei-

ligt ist. Die Zuweisung von Rollen ist abhängig davon, welche Entscheidungen zur Erstellung bestimm-

ter Ergebnisdokumente getroffen werden müssen und welches Wissen dazu notwendig ist. Die Rol-

lenausprägung als organisatorische Einheiten beinhaltet somit, welche Aufgaben, Verantwortlichkeiten 

und Kompetenzen sie zur Erfüllung der Aktivitäten einnehmen muss. Entsprechend des Betrach-

tungsschwerpunkts kleiner IT-Organisationen in Forschungseinrichtungen muss die Rollendefinition 

so ausgestaltet sein, dass sie im Sinne der Ressourcenausstattung der Organisation umsetzbar bleibt. 

Die Aufteilung der Rollen kann daher unter Umständen nicht nur auf die organisatorischen Einheiten 

innerhalb der IT-Organisation beschränkt sein, sondern sich auf unterschiedliche organisatorische 

Einheiten außerhalb erstrecken.  

 

Auf der Grundlage der mit dem Forschungsprojekt postulierten Ziele einer hohen Praktikabilität und 

Umsetzbarkeit, die durch den angenommenen geringen Formalisierungsgrad von Forschungseinrich-

tungen verstärkt werden (vgl. Abschnitt 2.2.3, Teilfragen 1 und 2), orientieren wir uns an den Erkennt-

nissen eines systemischen Ansatzes wie er auch in verschiedenen Managementansätzen zur Füh-

rung und Steuerung von Unternehmen (Management) benutzt wird (vgl. Bleicher, 1995, S.35). Dem-

nach kann im Sinne der Kybernetik ein Führungskreislauf zur Steuerung in drei generische Führungs-

elemente unterteilt werden7: Planung, Umsetzung, Kontrolle. Diese Führungselemente umfassen so-

mit alle Aktivitäten, die im Kontext der jeweiligen Domänen zur Konzeption und Umsetzung dieser 

notwendig sind. Damit soll sichergestellt werden, dass die definierte Forderung eines Vorgehensmo-

dells zur Umsetzung des Modells mit geliefert wird. Die einzelnen Aktivitäten des Vorgehensmodells 

zeigen damit entsprechend der jeweiligen Domäne die Reihenfolge zur Konzeption, Umsetzung und 

Management dieser an. Aktivitäten im Rahmen der IT-Service-Domäne beispielsweise wären also die 

Erzeugung, Bereitstellung und Betreuung der IT-Services (vgl. Abbildung 9). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                
7 Nach dem St. Galler Managementkonzept werden vier Führungselemente favorisiert; wir fassen Entscheidung und Aufgaben-

übertragung als Umsetzung zusammen. 
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Abbildung 9: Auszug aus dem Vorgehensmodell der IT-Service-Domäne 
 

 

4.3.5 Techniken und Ergebnisdokumente 
 

Nach der Logik des Method Engineering umfassen die Ergebnisdokumente als Vorschriften für die 

Gestaltung der Metaobjekte in einer einheitlichen Darstellungsform die Dokumente zu den erreichten 

Ergebnissen. Die Techniken und Hilfsmittel beschreiben, wie und mit welchen Hilfsmit-

teln/Werkzeugen die Ergebnisse erzielt werden können (Anweisungen, Metriken, etc.). 

 

Zur Gewährleistung der Praktikabilität wird eine Technik vorgeschlagen, die intuitiv und ohne umfang-

reichen methodischen Einarbeitungsaufwand angewendet werden kann. Es handelt sich hierbei um 

die Checklistentechnik, d.h. Zusammenstellungen von logisch abgeleiteten und aus der Erfahrung 

gewonnenen Fragen, die in ihrer Gesamtheit sicherstellen sollen, dass alle Maßnahmen und Schritte 

zur Umsetzung des Führungskreislaufs abgearbeitet wurden. Allerdings ist darauf hinzuweisen, dass 

die hier vorgeschlagene Checkliste aufgrund der Besonderheiten einzelner Forschungseinrichtungen 

wieder nur als Minimalanforderung aufgefasst werden kann, die durch den jeweiligen Nutzer des Füh-

rungskreislaufs adaptiert bzw. spezifiziert werden kann. Mit der Anwendung der Checkliste soll sicher-

gestellt werden, dass sowohl alle notwendigen Aktivitäten (inkl. der dafür vorgeschriebenen Rollenbe-

setzung) auf dem Weg der Gestaltung und Umsetzung der einzelnen Metaobjekte realisiert werden. 

Definierte Templates oder Musterdokumente erleichtern die Arbeiten und sind zugleich auch Ergeb-

nisdokument in der Ausprägung der einzelnen Metaobjekte. Abbildung 10 zeigt beispielhaft ein Aus-

zug aus der Checkliste für die IT-Service-Domäne. 
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Abbildung 10: Auszug aus der Checkliste für die IT-Service-Domäne 
 

 

4.4 Unterstützung der Modellanwendung durch empirische Untersuchungen 

 

4.4.1 Setting der empirischen Untersuchung 

 
Ziel ist es, zu den entwickelten Modellinhalten eine empirische Erhebung durchzuführen, anhand de-

rer Arbeitshypothesen validiert, Vergleiche zu empirischen Evidenzen aus anderen Anwendungsfel-

dern aufgestellt und Hinweise für weitere Forschungsaspekte aufgedeckt werden können. Die hier 

dargestellte empirische Evidenz basiert auf Umfragen, die in ihrer Struktur eher den Charakter von 

Expertengesprächen als von statistisch belastbaren Erhebungen aufweisen.  

 

Expertengespräche stellen eine Möglichkeit der Befragung im Rahmen des Fallstudienansatzes dar. 

Fallstudien fokussieren im Gegensatz zu großzahligen Umfragen eine begrenzte Anzahl von Fällen, 

die nach Informationsreichtum, nicht nach Repräsentativität der Grundgesamtheit ausgewählt werden, 

Ziel einer Fallstudie ist daher nicht die statistische Generalisierbarkeit eines Tatbestandes, sondern 

spezifische Entwicklungen und Prozessabläufe nachzuvollziehen (vgl. Borchhardt/Göthlich 2007). 

Aufgrund des geringen Diffusionsgrades des IT-Dienstleistungsmanagements zeichnete sich bereits 

zu Projektbeginn ab, dass eine Fokussierung auf qualitative Fragen zielführender sein würde als eine 

rein quantitative Erhebung. Letztere würde voraussetzen, dass die betriebswirtschaftliche Terminolo-

gie rund um das Thema „IT-Service-Management“ in Grundzügen bekannt ist. Ohne ein solches füh-

ren Missverständnisse zu erheblichen Verzerrungen in der Erhebung. Ein wesentliches erstes Ziel des 

Forschungsprojektes besteht damit darin, ein Verständnis der Begriffe aus dem Bereich IT-

Dienstleistungsmanagement, vor allem im Bezug auf das am Markt verfügbare Wissen zum Referenz-

leitfaden ITIL (auch in der Vorversion v2) zu konsolidieren. Die Vorgehensweise einer Umfrage im 

Sinne von Expertengesprächen wurde hierfür als geeignetes Mittel betrachtet.  

 

Konkret bedeutet das, zu jeder der betrachteten Domänen eine empirische Erhebung durchzuführen, 

anhand derer die Arbeitshypothesen, insbesondere also die Struktur der Metaobjekte und ihre Ver-

knüpfungen innerhalb der jeweiligen Metaobjektmodelle überprüft werden. Eine Erhebung der Zu-
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sammenhänge und Herausforderungen ist nötig, um herauszufinden, wo die größten Hürden auf dem 

Weg zu einem IT-Dienstleistungsmanagement liegen und ob sich die untersuchten Forschungseinrich-

tungen durch bestimmte Eigenschaften auszeichnen, die ggf. unterschiedliche Problemfelder bei der 

Umsetzung eines IT-Dienstleistungsmanagements begründen. Durch die Orientierung an den Metaob-

jektmodellen der jeweiligen Domänen wird ein strukturiertes Vorgehen für jede Domäne ermöglicht, da 

sich die Interviewfragen an den Metaobjektmodellen und ihrer Ausgestaltung orientieren. Zudem wird 

mit den Fragen eine Erhebung des aktuellen Ist-Zustands möglich, der als Bestandsaufnahme im 

Rückschluss auch Antworten auf grundlegende Ausgangsfragen, Motivationsgründe oder Anforderun-

gen zulässt. 

 

 

4.4.2 Aufbau der Experteninterviews 

 
Es ist geplant, neben den beteiligten drei Praxispartnern weitere acht Verantwortliche von IT-

Abteilungen in Forschungseinrichtungen zu befragen, die über eine fachliche und gegebenenfalls 

disziplinarische Verantwortung als auch über eine Budgetverantwortung verfügten. Mit der Zielstellung 

des Forschungsprojektes auf die besonderen Erfordernisse von kleinen IT-Organisationen einzuge-

hen, liegt die Größenordnung der IT-Abteilungen bei 1 bis 25 Personalstellen (inklusive Auszubilden-

de), das der Personalverantwortung der IT zugeordnet werden kann.  

 

Der eigens entworfene Fragebogen dient als Gesprächsleitfaden für die Expertengespräche. Er be-

steht für die einzelnen Domänen aus offen und geschlossen formulierten Fragen, in denen sowohl 

quantitativ erfassbaren Kennzahlen als auch qualitative Aspekte abgefragt werden. Die Gespräche 

werden von Mitarbeitern des Forschungsprojektes durchgeführt. Die Gesprächsdauer soll jeweils ein 

bis zwei Stunden umfassen; eine Aufnahme der Interviews auf Tonband wird nicht angestrebt, da die 

Aussagen durch die Interviewer schriftlich in Stichpunkten dokumentiert werden sollen. Nach Ab-

schluss des Interviews werden die Antworten „ins Reine gefasst“ und den Interviewpartnern zur Vali-

dierung vorgelegt. 

 

 

4.4.3 Auswertung der Experteninterviews 

 
Die Speicherung der Ergebnisse der Interviews zu den einzelnen Domänen erfolgt elektronisch durch 

Nutzung etablierter Statistiktools. Nach einer Fehlerkontrolle stehen die Rohdaten für die Auswertung 

einzelner Fragen zur Verfügung. Die Codierung8 dieser Daten  und deren Aufbereitung für eine stati-

stische Analyse erfordert die Umformulierung und Neubildung von Variablen sowie die Skalen- und 

Indexbildung. Dabei bieten die beiden definierten Fragetypen offen und geschlossen die Möglichkeit 

des Clustering, das von Untersuchungsziel und den gegebenen Antworten abhängig ist (vgl. Mayer 

2008, S.103ff).  

                                                
8 Codierung bedeutet, dass alle Antworten in Zahlen umgewandelt werden. 
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Zur statistischen Auswertung werden drei verschiedene Möglichkeiten genutzt:  

 Analyse der Beziehungen zwischen Variablen (Korrelationsanalyse), 

 Analyse abstrakter Größen (Hauptkomponenten- oder Faktorenanalyse) und/oder 

 Typisierungsverfahren (Clusteranalyse) (vgl. Konrad 2007, S.104). 

 

Wie auch vielfach bei empirischen Untersuchungen bekannt, sind wir uns bewusst, dass neben der 

Erkenntnis wertvoller Informationen für das zukünftige Handeln durch diese Datenerhebung auch 

neue Fragen entstehen können, so dass im Einzelfall die Auswertung einer Domänen-Befragung zu-

sätzliche Fragen für nächste Expertengespräche definiert. Zudem kann sich daraus auch ergeben, 

dass nicht alle Ergebnisse statistisch ausgewertet werden können. 

 

Zur Darstellung der Ergebnisse werden neben der Beschreibung der Verteilungen, Grafiken und Ta-

bellen genutzt. Diese erleichtern dem Leser das Verständnis und ermöglichen gleichzeitig einen Be-

zug zum Text. Bei der Interpretation der Ergebnisse steht vor allem die Ermittlung eines Ist-Zustands 

im Vordergrund der Bewertung. Alle Ergebnisse der empirischen Evidenz werden in Form eines Be-

richtes zusammengefasst, der entsprechend der definierten Logik in den jeweiligen Arbeitsberichten 

zu finden sein wird.  

 

 

5 Projektabwicklung 

 

5.1 Projektorganisation und -Durchführung: Kompetenzzentrum 
 

Zur Sicherstellung einer zielführenden Zusammenarbeit, Kommunikation und Interaktion zwischen den 

verschiedenen Projektpartnern strebt das Projekt die bereits erwähnte Organisationsform als Kompe-

tenzzentrum an. Die Projektpartner der Hochschule erbringen vor allem die konzeptionelle Entwick-

lung und Realisierung des angestrebten Modells, während die Projektpartner des Beratungsunter-

nehmens neben der konzeptionellen Mitwirkung, (vor allem in Bezug auf den praxisorientierten Know-

How-Transfer), die externen Praxispartner betreuen, die Projektarbeit koordinieren sowie die allge-

meine Projektorganisation sicherstellen. Die beteiligten Vertreter der Forschungseinrichtungen als 

Praxispartner des Projektes sind an das Projekt angebunden, zum einen über die mit dem Projekt 

realisierte elektronische Plattform araneaITSM, zum anderen über die konkrete Abwicklung in Form 

von gemeinsamen Workshops über den definierten Projektzeitraum von 14 Monaten. In diesen Work-

shops werden einzelnen Fragestellungen des Modells vorgestellt, diskutiert, weiterentwickelt und 

verabschiedet. Im Vordergrund dieser gemeinsamen Treffen stehen der Gedankenaustausch, das 

Einbringen der Expertise und eine erste Prüfung hinsichtlich Verständlichkeit, Praktikabilität bzw. Pra-

xistauglichkeit sowie Realisierbarkeit der einzelnen Elemente des Modells. Zudem liefern sie in den 

Experteninterviews die notwendigen Inhalte zur Bestandsaufnahme und empirischen Untersuchung. 

Konkret werden alle zwei Monate gemeinsame Workshops durchgeführt, die jeweils an den einzelnen 

Standorten aller Projektbeteiligten stattfinden werden. Die Präsentation der erzielten Ergebnisse im 

Überblick soll in den einzelnen Forschungseinrichtungen vor der kaufmännischen und/oder wissen-
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schaftlichen Direktion erfolgen. Während der einzelnen Phasen zwischen den Workshops erfolgen die 

konzeptionelle Entwicklung sowie die empirischen Untersuchungen. 

 

 

5.2 Projektdokumentation: die technische Plattform araneaITSM 
 

Die Zusammenarbeit mit den Praxispartnern des Projektes sowie die projektinterne Koordination und 

Dokumentation erfolgt über die technische Plattform NovellVibe on Prem, bis November 2010 als No-

vell Teaming vermarktet, die im Rahmen des Projektes als Plattform araneaITSM entwickelt wurde. 

Das Tool NovellVibe ist eine integrierte Suite, die alle grundlegenden Funktionalitäten für ein zeitge-

mäßes Collaboration erfüllt und Web 2.0-Eigenschaften wie z.B. Blogs, Wikis, Chat oder Videoconfe-

rencing beinhaltet. Zudem bietet es umfangreiche Möglichkeiten für ein Dokumenten- und Content-

management. Die Zusammenarbeit der einzelnen Projektpartner über die verschiedenen Standorte 

hinweg wird durch die geschlossene Infrastruktur vereinfacht. Die Administration der Lösung erfolgt 

durch den Praxispartner araneaNET GmbH. 

 

Der Aufbau der Plattform unterteilt sich in zwei Bereiche: koop proITS und proITS. Diese Unterteilung 

dient der Abgrenzung gegenüber den Praxispartnern, um die projektinterne Konzeption und Entwick-

lung sicherzustellen, die allgemeine Projektadministration zu regeln, ehe die erarbeiteten Projektinhal-

te im Arbeitsbereich proITS den Praixspartnern veröffentlicht werden (vgl. Abbildung 11). 

 

Zur Realisierung der Zusammenarbeit über das elektronische Medium dienen die Funktionalitäten 

eines Dokumentenmanagements wie Versionskontrolle, zentrale Ablage, gemeinsame Bearbeitung, 

die Nutzung von Kalender- und Aufgabenfunktionen, Blog-, Chat- und Wikieinträge zur Erfassung und 

Weiterbearbeitung von Fachtermini, Literatur u.a. Durch die Strukturierung der Plattform nach der 

grundlegenden Logik unseres Modells (Domänenstruktur sowie Elemente des Method Engineering) 

präsentiert sich die Oberfläche als umfassendes Wissensmanagementtool für das Projekt und bietet 

einen intuitiven Zugang zu den einzelnen Inhalten. Die Idee zur Abbildung dieser Plattform ist aus der 

Motivation heraus entstanden, neben der Vereinfachung der Projektarbeit vor allem auch den Aufbau 

der Wissensplattform für dieses Thema zu kreieren, das mit Sicherheit auch im Nachgang des Projek-

tes von Nutzen sein kann. 
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Abbildung 11: Aufbau der Plattform araneaITSM 
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