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Definition

IT-Service
• Als "IT-Service" bezeichnen wir die Dienstleistung, 

Informations- und Kommunikationstechnik zu betreiben 
und für den Anwender verfügbar zu machen.

Beispiele:
• Betrieb einer Geschäftsanwendung (etwa SAP R/3)
• Betrieb eines VPN für ein Filialnetz
• Anwenderschulung für eine neue Anwendung
• Benutzerservice (Hotline)

Abgrenzung zu "IT-basierten Dienstleistungen"
• IT als Mittel zur Erbringen von Dienstleistungen einzusetzen, 

macht nicht zwangsläufig einen IT-Service aus der 
Dienstleistung.

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Markt (1)

Wer sind die Dienstleister am Markt?
• Externe, etwa T-Systems, IBM Global Services, 1&1, Wipro
• Interne, also die IT-Abteilungen der Unternehmen

Wie groß ist das Marktvolumen?
• Abhängig von der Branche beträgt das IT-Budget der 

Unternehmen durchschnittlich zwischen 2% und 4% vom Umsatz
• Das Bruttosozialprodukt in Deutschland war im Jahr 2000 rund 

2.064 Mrd. Euro
• 2.064 Mrd. Euro * 3% = 61,92 Mrd. Euro

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Markt (2)

Quelle: EITO 2004

Marktvolumen 
für IT-Services 
in Deutschland:
63 Mrd. Euro

Marktvolumen 
für IT-Services 
in Deutschland:
63 Mrd. Euro
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Markt (3)

Arbeitsplätze
• Insgesamt rund 380.000 IT-Arbeitsplätze in Deutschland

(Hard- und Softwareanbieter eingeschlossen)

Beispiele einiger IT-Dientleister:
• T-Systems, externer IT-Dienstleister der DTAG

Knapp 50.000 Mitarbeiter
• Siemens Business Services, externer IT-Dienstleister

Etwa 25.000 Mitarbeiter
• Dataport, Dienstleister für die Behörden in Hamburg & 

Schleswig-Holstein (Länder und Kommunen)
1.200 Mitarbeiter

• BMW FZ, interner IT-Dienstleister der BMW Group
4.000 Mitarbeiter (weltweit)

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Komplexität von IT-Dienstleistungen

1. Produktspezifikation
Spezifikation der erfor-
derten Funktionalität,
der Qualität, Bereit-
stellungszeiten,
etc.

2. Prozesse
Definition aller Prozesse

für die Leistungser-
bringung

4. Marketing
Insbesondere die

Kundeninteraktion

Produktlebenszyklus

"Engineering""Engineering"

"Configuration""Configuration"

"Fulfilment""Fulfilment"

"Assurance""Assurance"

"Billing""Billing"

"Assessment""Assessment"

3. Ressourcen
Stückliste über 
die eingesetzten 
Ressourcen, insbe-
sondere Personal und 
Infrastruktur

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Veränderung durch externe Einflüsse

Wettbewerb

Kostendruck

Outsourcing

Anforderungen

Standardisierung

Konsolidierung

IT-Sicherheit

"On-Demand"

Mobile Services

InternetIT-Service-
Provider

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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IT-Service-Provider im Wandel
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Advicio's Service Provider Maturity Model

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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ITIL, die "Best Practises" der IT-Dienstleister

ITIL = IT Infrastructure Library
• Herausgegeben vom IT Service Management Forum
• "Best Practises" – Beschreibung der Prozesse eines IT-Service-Providers
• Seit Mitte der 1990er in Entwicklung, Ursprung in UK

Service Delivery
• Capacity Management 
• Financial Management 

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

Management 
• Customer Relationship

Management

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

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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eTOM, das Prozess-Framework der Telcos

Enhanced Telecommunications Operations Map

Enterprise Management

Strategy, Infrastructure, Products Operations

Supplier and Partner 

Resource 

Service 

Customer 

S
tra

te
gy

 a
nd

 C
om

m
itm

en
t

In
fra

st
ru

ct
ur

e 
Li

fe
cy

cl
e

M
an

ag
em

en
t

P
ro

du
ct

 L
ife

cy
cl

e 
M

an
ag

em
en

t

Fu
lfi

lm
en

t

A
ss

ur
an

ce

B
ill

in
g

O
pe

ra
tio

na
l R

ea
di

ne
ss

Quelle: TeleManagement Forum, 2001-2004
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Vergleich von ITIL und eTOM
ITIL Service Delivery
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Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Zukünftig muss der PLC geschlossen werden

Produktlebenszyklus

"Engineering""Engineering"

"Configuration""Configuration"

"Fulfilment""Fulfilment"

"Assurance""Assurance"

"Billing""Billing"

"Assessment""Assessment"

Bisher:
Projektgeschäft

Zukunftspotenzial:
Aus Projekten

Produkte entwickeln

Problematik:
Wesentlich höhere 
Komplexität als bei

Telcos

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Vorgehensweise und Forschungsgebiete

Dekomposition
• Zerlegung komplexer Services in ihre 

Komponenten; Granularität erhöhen
• Ressourcen zuordnen (Infrastruktur, Personal)

Standardisierung
• Klassifizierung der Service-Komponenten
• Standardisierung ähnlicher Komponenten

Taxonomie
• Einführung einer generischen Taxonomie
• Anwendung einer allgemeingültigen Semantik

Wissensrepräsentation
• Abbildung der Servicekomponenten und 

-produkte in einem Modell

B2B Automation
• Integration und Automatisierung von 

Wertschöpfungsnetzen
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Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004
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Komposition eines Workspace-Services

Beispiel
Workspace

Service Product

Desktop
Computer

Office
Communications

User
Support

Training

Intranet
FAQ

Hotline

DHCP

VPN

LAN
Access

Software
Licenses

Installation &
Customisation

Hardware
Equipment

POP3

IMAP

SMTP

Voice Mail

Directory
Service

Extension
Number

Email TelephoneNetwork

Quelle: Advicio Ingenieurbüro Tonio Grawe, 2004



Tonio Grawe 17

Fallstudie IT-Services
Institut für Informatik
Betriebliche Informationssysteme

24.06.2008

Weitere Informationen

Literaturverzeichnis
• advicio.de/industry/publications/

Webseiten zum Thema
• advicio.de
• www.servcase.de
• www.itsmf.com
• www.tmforum.org


