
Institut für Informatik

Betriebliche Informationssysteme

1

Software-Service-Co-Design
- Eine Methodik für die Entwicklung komponentenorientierter 

IT-basierter Dienstleistungen -

Kyrill Meyer
meyer@informatik.uni-leipzig.de

26.05.2009



Software-Service-Co-Design

Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeWandel zu IT-basierten Dienstleistungen

• Beispiele:

 B2C: E-Business (z.B. Amazon, I-Tunes), Online-Banking, 
Ticket Terminals, DHL Packstation

 Governmental: E-Government, E-Learning

 B2B: CRM-Dienstleistungen, Remote Services, IT-Services

2

Dienst-
leistung IKT

IT
basierte
Dienst-

leistungen

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeIT-basierte Dienstleistungen: Beispiele

• Software Updates

3Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion



Software-Service-Co-Design

Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeIT-basierte Dienstleistungen: Beispiele

• E-Commerce
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Betriebliche InformationssystemeIT-basierte Dienstleistungen: Beispiele

• I-Tunes Plattform
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Software-Service-Co-Design

Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeIT-basierte Dienstleistungen: Beispiele

• Klassische Dienstleistungen werden durch IT unterstützt
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Bewertung der IT-Basiertheit
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Niedrig Mittel Hoch

Eingangs-
logistik

Marketing & 
Vertrieb

Ausgangs-
logistik

Kundendienst

Unternehmens-
infrastruktur

Personal-
wirtschaft

Technologie-
entwicklung

Beschaffung

Operationen

Ist-Bewertung Soll-Vorstellung

IT-Basiertheit anhand Porters Value Chain
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Betriebliche InformationssystemeGrad der IT-Basiertheit
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Funktion A Funktion B Funktion N

Sub-
funktion

N5

Sub-
funktion

N1

Sub-
funktion

N3

Sub-
funktion

N2

Sub-
funktion

N4

Anzahl der Funktionen: 5
Durch IT-realisiert: 3/5
Interaktion IT: 2/3
Interaktion DL: 2/2
Interaktion DL-IT: 2/5 

Interaktion Subfunktion durch IT realisiert

…
IT-Basiertheit: mittel

  Bewertungsskala 

Gewichtung Funktion B1 B2 … Bm 
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Betriebliche Informationssysteme
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Problem und Lösungskonzeption
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Betriebliche InformationssystemeProblemdimensionen
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Dienst-
leistung IKT

IT
basierte
Dienst-

leistungen

Komplexitäts-
beherrschung

Domänenwissen
Entwicklungs-

vorgehen
Technologie-

einsatz

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion

-Notwendig: Entwicklungs-
gegenstand abgrenzen

- Granularität
- richtiger Grad von 

Abstraktion

-Automatisierung wo
sinnvoll

-Keine Technologie-
dominanz

-Einbeziehung des
Wissens über die
Services

-Kombination von 
top-down und 
bottom-up Ansätzen



Software-Service-Co-Design

Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeLösungsidee
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Notwendig ist eine Methodik für die Entwicklung 
komponentenorientierter IT-basierter Dienstleistungen, 

die ein Software-Services-Co-Design ermöglicht.

Dafür zu erarbeitende Elemente:
• ein konsistentes Systemverständnis des Entwicklungsgegenstandes
• eine geeignete Technik der Modellierung und Notation
• eine Strategie, die durch den Entwicklungsprozess führt

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion

Frage 1: Welche Wechselwirkungen bestehen zwischen Software und 

Dienstleistungen in Bezug auf IT-basierte Dienstleistungen?  

Frage 2:Welche Techniken der Modellierung und Notationen können für die 
Beschreibung der Entwicklung IT-basierter Dienstleistungen zum Einsatz kommen?   

Frage 3: Welche Methodik(en) der Entwicklung (Vorgehensweisen) IT-basierter 
Dienstleistungen lassen sich unter Berücksichtigung der Komplexität identifizieren 
und beschreiben? 
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Betriebliche Informationssysteme
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Zentrale Ergebnisse der Forschung
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Betriebliche Informationssysteme
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Zentrales Ergebnis: Co-Design-Methodik
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Betriebliche InformationssystemeFramework für Entwicklungsmethodiken
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Way of 
Modeling

Way of 
Working

Way of 
Controlling

Way of 
Thinking

Sol, H.G. (1992). Information systems development: a problem-
solving approach. In W. W. Cotterman & J. A. Senn (Ed.), 
Challenges and strategies for research in systems development (pp. 
151-161). New York, NY, USA:John Wiley Sons, Inc.

Systemverständnis und 
abstrakte Beschreibung 

der verwendeten 
Konzepte.

Strukturierung und 
Beschreibung des 

Vorgehens.

Beschreibung der 
Anwendung des 

Vorgehens.

Managementaspekte
des Vorgehens

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeEmpirische Untersuchungen

• Anforderungsanalyse und Begriffsklärung
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Experteninterviews

Breitenerhebung

Frage nach 

der 

Definition 

IT-basierte Dienstleistungen

(„Was verstehen Sie unter IT-basierten Dienstleistungen?“)

Durch 

Auswertung 

identifizierte 

Kategorie

IT-begleitende 

Dienstleistungen

Dienstleistung und 

IT als hybride 

Leistung

durch IT 

unterstützte 

Dienstleistungen

Anzahl der 

Nennungen
6 7 8

Beispiele der 

Antworten 

der Experten

„Dienstleistungen in 

Ergänzung zur 

Software“; 

„softwarebegleitende 

Dienstleistungen“; 

„begleitende 

Dienstleistungen zu 

IT“

„Lösungen im 

gesamten IT-

Spektrum“; „Bündel 

aus 

Informationstechnik 

und Dienstleistungen“; 

„Bereitstellung von 

Solutions“

„Dienstleistungen, die 

eine IT-Realisierung 

zur Folge haben“; 

„Dienstleistungen, 

deren Prozesse durch 

IT unterstützt 

werden“; 

„Leistungserbringung 

erfolgt unter 

Zuhilfenahme von IT-

Systemen“

3,37%

1,68%

2,02%

2,36%

2,36%

4,38%

5,39%

6,06%

6,40%

6,73%

10,10%

11,78%

15,49%

21,89%

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Sonstige

Marketing-Services

Content Management

Customer Relationship Management

Enterprise Ressource Planning

Solutions

Engineering-Dienstleistungen

Prozessmanagement und Outsourcing

Logistikdienstleistungen

Finanzlösungen

Knowledge-Management

Consulting und Schulung

Softwareentwicklung

IT-Services

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeAusprägungen IT-basierter Dienstleistungen

• Erarbeitung einer Definition IT-basierter Dienstleistungen

16

IT-basierte Dienstleistungen sind Lösungen, deren Nutzen für den Kunden zu 
einem maßgeblichen Teil durch den Einsatz von Informations- und 
Kommunikations-Technologien (IKT) unter Verwendung von vernetzter Software 
entsteht. Sie treten auf in Form von Dienstleistungen, deren effiziente 
Gesamterbringung nur durch den Einsatz von IKT gewährleistet werden kann, als 
begleitende Dienstleistungen zu Produkten der IKT sowie als hybride Lösungen 
bestehend aus Dienstleistungen und IKT-Produkten.

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion

Bsp.: Software mit Hotline Bsp.: Schulung mit Online-TutorialBsp.: Fernwartung



Software-Service-Co-Design

Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeBeziehungen im soziotechnischen System

• Beschreibung grundlegender Beziehungen und Konzepte für IT-
basierte Dienstleistungen als Concept Map

17Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Institut für Informatik

Betriebliche InformationssystemeMatrix für das Software-Service-Co-Design

• Komplexität als Unterscheidungskriterium
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Komplexität der Dienstleistung
(Art und Anzahl der Teilelemente, 

Interaktionskomplexität)
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niedrig

niedrig

mittel

hoch

mittel hoch

Service Engineering

Software
Engineering

Software-Service-
Co-Design

Kein 
Engineering

IT-begleitende

Dienstleistung

Durch IT

unterstützte 

Dienstleistung

Integrierte

hybride

Dienstleistung

Komplexe

hybride

Leistung

Trivial-

leistung
Dienstleistungsprodukt

Software-

produkt

Komplexes

Software-

produkt

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeErfassung der Komplexität
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Komplexitätsmatrix

Dieses Tool dient der Einordnung von Dienstleistungs-/Software-Bündeln in einer zweidimensionalen Matrix.

Als Maß wird die Komplexität angesetzt.

Die Skala reicht von 0 "sehr niedrig" bis 3 "sehr hoch" (ganzzahlig)

Bitte alle grünen Felder ausfüllen

Bezeichnung der IT-basierten Dienstleistung Nr. 1

Nr. Frage Bewertung (0=stimme nicht 

zu; 3=stimme voll zu)

Gewicht Wert

Dienstleistungskomplexität
DL_1 Das Unternehmen versteht sich als Dienstleister. 0,5 0

DL_2

Der größte Anteil der Aufgaben des Unternehmens liegt in 

kundennahen Tätigkeiten. 0,5 0

DL_3

Der Innovationsgrad der neuen Dienstleistungen ist sehr 

hoch. 0,5 0

DL_4

Die für die Dienstleistungsentwicklung benötigte 

Personalkapazität ist sehr hoch. 0,5 0

DL_5

Es werden Dienstleistungen entwickelt, die aus sehr vielen 

Teilleistungen bestehen. 0,5 0

DL_6

Die einzelnen Dienstleistungen müssen sehr detailliert 

ausgearbeitet und beschrieben werden. 0,5 0

Summe DL 0,00

Softwarekomplexität
SW_1 Das Unternehmen versteht sich als Software-Anbieter. 0,5 0

SW_2

Der größte Anteil der Aufgaben liegt in der Software-

Entwicklung. 0,5 0

SW_3 Der Innovationsgrad der neuen Software ist sehr hoch. 0,5 0

SW_4

Die für die Softwareentwicklung benötigte Personalkapazität 

ist sehr hoch. 0,5 0

SW_5

Es wird Software entwickelt, die aus sehr vielen Modulen 

besteht. 0,5 0

SW_6

Die Software-Module zeichnen sich durch viele 

Abhängigkeiten untereinander aus. 0,5 0

Summe SW 0,00

Interaktionskomplexität

INT_1

Der Abstimmungsbedarf zwischen Dienstleistungs- und 

Softwareentwicklung ist sehr hoch. 0,25 0

INT_2

Viele Aufgaben werden von Dienstleistungs- und 

Softwareentwicklern gemeinsam durchgeführt. 0,25 0

INT_3

Es werden regelmäßige Reviews mit Software- und 

Dienstleistungsverantwortlichen durchgeführt. 0,25 0

INT_4

Software- und Dienstleistungsentwicklung sind ein 

gemeinsamer Prozess. 0,25 0

Summe DL 0,00
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Betriebliche InformationssystemeErarbeitung von Anforderungen

• Anforderungen an die Methodik zur Entwicklung IT-basierter 
Dienstleistungen
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                               Quelle der Ableitung

    

                                                                                                                                                                               

Anforderung
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Way of Thinking

Komposition von Teilleistungen x x x

kontinuierliche Erfassung von Anforderungen x

Komponentenkonzept x x x x

Way of Working

Lebenzyklus x x

Aufbau und Erweiterung von Systemen x x

komponentenorientierter Ansatz x x x x

Flexiblität und Anpassbarkeit x x x

implementationsunabhängig x

Way of Controlling

Unterscheidung des Typs x x

Management und Fortschrittskontrolle x x x x

Rücksprünge und Iterationen x

Rolle von Ressourcen x x

Way of Modelling

klare Struktur der Methodik x x x

grafische Repräsentation x

maschinenlesbare Repräsentation x

Systemverständnis 
und abstrakte 

Beschreibung der 
verwendeten 

Konzepte.

Strukturierung und 
Beschreibung des 

Vorgehens.

Beschreibung der 
Anwendung des 

Vorgehens.

Managementaspekte
des Vorgehens

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeIdentifikation von Granularitätsstufen

• Teil des Komponentenkonzeptes
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Elementar-
Komponente

Verbund-
Komponente

Geschäfts-
Komponente

Unternehmens-
Komponente

Systemverbund-
Komponente

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

1..*

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion

- niedrigste Ebene der 
Abstraktion

- nicht sinnvoll weiter 
zu  zergliedern

- feingranulare
Leistungen

- nicht als solche
vermarktbar

- IT Komponenten
oder humane
Leistung

- kohärente 
Sammlung von
Funktionalität

- vermarktbare
Leistung

- Verarbeitungs-
dienste

- komponenten-
orientiertes
Leistungssystem

- Lösung im 
Rahmen eines
Geschäfts-
problems

- Zusammenfassung
von Unternehmens-
komponenten

- Ziel der Kooperation
zwischen Leistungs-
systemen
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Betriebliche InformationssystemeErarbeitetes Komponentenkonzept
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Leistungs-
beschreibung

Inhalt Kontext

Komposition

Komponente Rolle

Kollaboration

+ist eine

1..*

+ist Teil einer

1..*

+hat

+realisiert durch

+abstrahiert
zu

+präsentiert
sich

+erfüllt

1..*

+definiert in

+erfüllt

Koordination

+ist Teil einer

+existiert in

+benötigt

+benötigt

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion

-Kompositions-
funktion für
Verbundkomponenten

-Interaktion zwischen
Komponenten

-Zeitliche Ablauf 
der Interaktion

- Problembereich außerhalb
der Komponente

- interne Realisierung - Spezifikation des
Verhaltens
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Betriebliche InformationssystemeUnterschiedliche Entwicklungsansätze
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Systemverständnis (way of thinking): 

Die Anforderungen an Software lassen sich eindeutig beschreiben und festlegen. Die 

Entwicklung eines Softwaresystems ist geprägt durch die initiale Erfassung dieser 

Anforderungen und deren direkte Umsetzung. 

 
Entwicklungsschema 

(way of working) 

Generisches  

Modell (way of 

controlling) 

Strukturierung (way of 

modeling) 

 

 Aktivitätsorientiert 
(Softwareentwicklung als eine 

Kette von Aktivitäten, die 

sequenziell abgearbeitet wird) 

Phasenmodell  

(Benington 1956, 

Sommerville 2007), 

Wasserfallmodell 

(Royce 1970) 

Strukturiert die Phasen 

Analyse, Entwurf, 

Implementierung, 

Integration, Installation 

und  Einsatz 

 

  V-Modell 97 bzw. V-Modell 

XT (IABG und 

Bundesrepublik 

Deutschland 2007) 

Strukturiert Definition, 

Entwurf, 

Modulimplementierung 

mit zugeordneten 

Modultests, 

Integrationstests und 

Systemtests. Das V-

Modell XT stellt eine 

Flexibilisierung dar. 

 

 Iterativ 
(Softwareentwicklung als eine 

Sequenz von 

Entwicklungszyklen) 

Iteratives 

Verbesserungsmodell 

(Basili und Tuner 1975) 

Die Phasen Analyse, 

Entwurf, 

Implementierung und 

Einsatz werden als 

Inkremente verstanden 

und wiederholt 

durchlaufen. 

 

  Spiralmodell  

(Boehm 1988) 

Arbeitet mit Quadranten, 

die wiederholt 

durchlaufen werden: 

Zielfestlegung, 

Alternativen bestimmen 

und Risiken festlegen, 

Entwicklung und 

Überprüfung und Planung 

der nächsten Phase. 

 

Die Anforderungen an Software sind meist unklar und nur schwer initial zu erfassen. 

Die Entwicklung eines Softwaresystems geht mit einer kontinuierlichen Schärfung der 

Anforderungen einher. 

 Evolutionär 
(Softwareentwicklung als 
rückbezüglicher Prozess, d. h. 
durch den Einsatz von Software 
entstehen neue Anforderungen, 
welche zu neuen Versionen der 
Anwendung führen) 

Evolutionäres Modell 

(Balzert 2001) 

Über Kernanforderungen 

wird eine Nullversion 

erstellt, die durch 

ergänzende 

Anforderungen 

weiterentwickelt wird. 

 

  Prototypenmodell 

(Prototyping)  

(Balzert 2001) 

Art des Prototyps wird 

geklärt und dieser dient 

als Ausgangspunkt für die 

inkrementelle 

Weiterentwicklung. 

 

 Agil 
(Softwareentwicklung durch 

Extreme Programming Unterscheidet zwischen  

Systemverständnis (way of thinking): 

Die Anforderungen an Dienstleistungen lassen sich eindeutig beschreiben und 

festlegen. Die Entwicklung ist geprägt durch die initiale Erfassung dieser 

Anforderungen und deren direkte Umsetzung. 

 Entwicklungs-

schema (way of 

working) 

Generisches Modell 

(way of controlling) 

Strukturierung  

(way of modeling) 

 

 Aktivitätsorientiert 
(Dienstleistungsentwicklun

g als eine Kette von 

Aktivitäten, die sequentiell 

abgearbeitet wird) 

Modell von Edvardsson 

und Olsson (Edvardsson 

und Olsson 1996) 

Segmentiert in Service 

Concept/Service Process/ 

Service System. 

 

 
 

Modell nach Scheuing 

und Johnson (Scheuing 

und Johnson 1989) 

Zerfällt in vier Stufen 

(Direction, Design, Testing, 

Introduction) mit 15 Phasen. 

 

 
 

Modell nach Jaschinksi 

(Jaschinski 1998) 

Zerfällt in 3 Hauptphasen 

(Definieren, Konzipieren, 

Umsetzen). 

 

 

 

Modell nach DIN 

Fachbericht 75 (DIN 

e.V. 1998) 

Strukturiert die Phasen 

Ideenfindung, Anforderungen, 

Design, Einführung, 

Erbringung und Auflösung. 

 

 
Iterativ 
(Dienstleistungsentwicklun

g als eine Sequenz von 

Entwicklungszyklen) 

Modell nach 

Ramaswamy 

(Ramaswamy 1996) 

Segmentiert Service Design 

und Service Management mit 

jeweils 4 Phasen.  Die letzte 

Phase kann als Input für eine 

neue Sequenz dienen. 

 

 

 

Modell nach Shostack 

(Kingman-Brundage 

und Shostack 1991) 

Unterscheidet zwischen den 

Phasen Design, 

Implementation, 

Documentation, Introduction. 

Anforderungen werden 

iterativ initial erfasst. 

 

 

 

Modell nach FHG IAO 

(Meiren und Barth 

2002) 

Strukturiert die Phasen 

Definition, 

Anforderungsanalyse, 

Konzeption/ 

Modellierung, 

Implementierung und 

Markteinführung mit fakultativ 

anwendbaren Unterphasen. 

Konzeption und Realisierung 

werden iterativ durchgeführt. 

 

 

Die Anforderungen an Dienstleistungen sind beständiger Veränderung unterworfen 

und lassen sich zu keinem Zeitpunkt vollständig erfassen. Die Entwicklung ist geprägt 

durch eine kontinuierliche Durchführung von Anpassungen.  

 Evolutionär 
(Dienstleistungsentwicklun
g als rückbezüglicher 
Prozess, d. h. bei der 
Erbringung von 
Dienstleistungen entstehen 
neue Anforderungen, 

Pro-Services 

Referenzmodell (Kunau 

et al. 2005) 

Strukturiert 

multiperspektivisch die 

Entwicklung mithilfe der 

Generierung von Sichten. 

Unterschieden wird zwischen 

Service Engineering, Service 

 

Software

Service
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Plattform Stufe 1

Plattform Stufe 2

Stufe n

…

Neu

genutztungenutzt

fehlt

S
Y
N
C
H
R
O
N
I
S
A
T
I
O
N

Konzeption

Realisierung

Test

Deployment

Analyse

Kurzfristige Kundenprojekte nutzen 
Komponenten des Leistungskataloges, 
fügen neue Komponenten hinzu und 
definieren Anforderungen.

Langfristig verfolgt der Anbieter
die iterative Weiterentwicklung
seiner Leistungsplattform 

Konzeption

Realisierung

Management

Vision

Analyse

• kurzfristige Kundenprojekt
• Nutzung und Erweiterung 
der Plattform

• langfristige Entwicklung 
der Plattform

• definiert Entwicklungsstufen

Plattformprojekt Lösungsprojekt

Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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• Analyse existierender Entwicklungsansätze
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                 Modul

Modell U
rs

p
ru

n
g

Idea 

Generation

Idea 

Selection
Definition

Re-

quirements
Conception Realization Test

De-

ployment
Usage Phase-Out

Aktivitätsorientierte 

Modelle

Wasserfallmodell SW Definition Analyse Entwurf
Imple- 

mentierung
Tests Installation Einsatz

Phasenmodell
SW

Operational 

Plan

Program 

Specifications

Coding 

Specifications
Coding Testing Shakedown

System 

Evaluation

Service 

Concept 

Development

Service System 

Development

Service Process 

Development

Formulation of 

new 

Service 

Objectives 

& Strategies

Idea Generation Idea Screening
Concept 

Developing

Concept 

Testing

Business 

Analysis

Projekt 

Authorisation

Service 

Design&Testing

Process& 

System 

Design&Testing

Marketing 

Program 

Design&Testing

Personnel 

Training

Service Testing

& Pilot Run

Test Marketing
Full-Scale 

Launch

Post-Launch 

Rewiew

DL

DL

Edvardsson/ 

Olsson

Scheuing/ 

Johnson
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Betriebliche InformationssystemeUntersuchung zur Modellierung

• Wahl der ARIS Scouts als Modellierungsansatz
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Betriebliche InformationssystemeEbenen des Entwicklungsvorgehens

• Umsetzung des Systemverständnisses und des 
Komponentenkonzeptes in ein Entwicklungsvorgehen für ein 
Software-Service-Co-Design

27

Realisier-
ung

Realisier-
ungArbeits-

mittel

Arbeits-
mittelKontext

Kontext

Prozessebene

Modulebene

Ergebnisebene

Produkt-
modell

Prozess-
modell

Ressourcen-
modell

Interaktions-
modell

Kontext
Realisier-

ung
Kontext
Kontext
Ablauf

Arbeits-
mittel
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Betriebliche InformationssystemeModellierungskonventionen

• Modellierung mit Hilfe von ARIS

 Phasen

 Arbeitsmodule

 Aktivitäten

28

Phase 1 Phase 2 Phase 3
ist Vorgänger von ist Vorgänger von

Phase 1

Arbeitsmodul 1

Dienstleistungsentwicklung

Arbeitsmodul 2

Softwareentwicklung

Arbeitsmodul 4

Systemaufbau

ist Vorgänger von

ist prozessorientiert übergeordnet

ist Vorgänger von

Aktivität 1Werkzeug 1
wird benötigt für

Unterlage 1 Unterlage 2

Ergebnis 1 Ergebnis 2

Beteiligter 1

Verantwortlicher 1

ist fachlich verantwortlich für

wirkt mit bei

ist Input für ist Input für

hat Output hat Output
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Betriebliche InformationssystemeAttribute von modellierten Objekten

• Modellierung mit Hilfe von ARIS

 Nutzung von Attributen zur Auszeichnung der einzelnen 
Objekte der Methodik

29Einleitung Ergebnisse EvaluationKonzeption Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeÜbersicht über die Methodik
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Betriebliche InformationssystemeKurzeinblick in die Methodik (1)

• Business System Visioning:

 Ideenfindung, Bewertung und Strategieentwicklung

• Domain Engineering:

 Aufbau der Leistungsplattform

31

Domain

Engineering

Domain Realization

Systemaufbau

Domain Test

Systemaufbau

ist Vorgänger von

Systemaufbau

Domain Requirements

Analysis

ist prozessorientiert übergeordnet

Domain

Conception

Systemaufbau

ist Vorgänger von ist Vorgänger von

ist Vorgänger von
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Business System

Visioning

Systemaufbau

Idea Generation 

and Management

Systemaufbau

Idea Selection 

and Evaluation
ist Vorgänger von

ist prozessorientiert übergeordnet

ist Vorgänger von

Systemaufbau

Define System Scope

Review

Systemaufbau

ist Vorgänger von
Define System

Core

Systemaufbau

ist Vorgänger von ist Vorgänger von

ist Vorgänger von
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Betriebliche InformationssystemeKurzeinblick in die Methodik (2)

• Solution Engineering:

 Umsetzung in Lösungsprojekten

• Business System Management:

 Betrieb, Variantenmanagement und Auslaufen
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Solution

Engineering

Solution 

Requirements

Analysis
Systemaufbau

Solution

Conception

Systemaufbau

ist Vorgänger von
Solution

Realization

Systemaufbau

ist Vorgänger von

Solution Test

Systemaufbau

ist Vorgänger von

Agile Solution

Engineering

Systemaufbau

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist prozessorientiert übergeordnet

Solution

Deployment

Systemaufbau

ist Vorgänger von

Business System

Management

Systemaufbau

Versioning and 

Configuration 

Management

System

Maintenance

Systemaufbau

System Evaluation

and Controlling

Systemaufbau

Phase out

Systemaufbau

ist Vorgänger von ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist prozessorientiert übergeordnet

Systemaufbau

Initiate new 

Business System 

Version

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von
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Betriebliche InformationssystemeWichtige Hilfsmittel

• Kontrollelemente (Tests Reviews)

• Iterationsmöglichkeiten

• Unterscheidung des Typs IT-basierter Dienstleistungen
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Review

Systemaufbau

Test Software

Components

Softwareentwicklung

User Tests

Systemaufbau

Solution Software

Component

Identification

& Specification

Softwareentwicklung

Verify System

Systemaufbau
ist Vorgänger von

IT-begleitende Dienstleistung durch IT unterstützte Dienstleistung hybride Leistung

Solution

Conception

Systemaufbau

Solution Service

Component

Identification &

Specification
Dienstleistungsentwickl

ung

ist prozessorientiert übergeordnet

Solution Software

Component

Identification &

Specification

Softwareentwicklung

Verify System

Systemaufbau
ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

Solution

Conception

Systemaufbau

Solution Service

Component

Identification &

Specification
Dienstleistungsentwickl

ung

ist prozessorientiert übergeordnet

Solution Software

Component

Identification &

Specification

Softwareentwicklung

Verify System

Systemaufbauist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

Solution

Conception

Systemaufbau

Solution Service

Component

Identification &

Specification
Dienstleistungsentwickl

ung

ist prozessorientiert übergeordnet

Solution Software

Component

Identification &

Specification

Softwareentwicklung

Verify System

Systemaufbau
ist Vorgänger von

ist Vorgänger von

ist Vorgänger von
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Betriebliche InformationssystemeWerkzeugunterstützung für die Methodik

• Tool Support im Sinne eines „Computer Aided Service 
Engineerings“

34

Message services

Process-management services

User-interface services

Data-integration services

Repository services

New Tools can
be integrated in
The platform

Part of a CASE
Plattform

NIST, National Institute of Standards and Technology;  ECMA, 
European Computer Manufacturers Association (1993): Reference 
Model for Frameworks of Software Engineering Environments.
Gaitersburg: NIST / ECMA, 1993.

The NIST /ECMA Model 
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Betriebliche InformationssystemeCo-Design-Tool: Prototyp als Demonstrator
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<<Komponente>>

Software-Service-Co-Design-Werkzeug

Benutzerschnittstelle
(JSP)

Applikationslogik
(Apache Struts)

Modelldaten

(XML, dom4j)
Integrationslogik
(Schnittstellen, Stubs)

<<Komponente>>

Workflow Engine
(YAWL engine)

<<Komponente>>

Datenhaltung
(CVS)

<<Komponente>>

Weitere 
Komponenten

benutzt benutzt benutzt
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Anwendung und Evaluation
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Betriebliche InformationssystemeFallstudien

• Evaluation des Ansatzes über die Durchführung von Fallstudien
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Komplexität der Dienstleistung
(Art und Anzahl der Teilelemente, 
Interaktionskomplexität)
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mittel

hoch

mittel hoch

CRM-
Lösungen

Remote 
Services

E-
Learning 
Content 
Services

E-
Govern-

ment
Services
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Betriebliche InformationssystemeFallbeispiel CRM Lösung: Ideenfindung

• Analyse im Business System Visioning

38

Kommunikatives 
CRM

Operatives CRM

Analytisches CRM

Customer 
Interaktion 

Center

Telefon
Persönlicher
Kontakt

Fax
E-Mail

Brief
Radio/
TV

Kommunikationskanäle

Marketing Vertrieb Service

OLAPData 
Mining

Back Office (SCM, ERP,…)

Lösung beim KundenSoftware

Customer Data Warehouse

Dienstleistung

Systemkonzeption

Auswahl Customer 
Interaction Center

Systemeinführung 
und Anpassung

Betrieb und 
Wartung

Schulung
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Betriebliche InformationssystemeFallbeispiel CRM Lösung: Systemarchitektur

• Domain Engineering: Konzeption einer Plattform für den 
Anlagen- und Maschinenbau

39

Microsoft Dynamics CRM
SOAP/XML-APIs .NET-Framework

Web Client Outlook Client Mobile Client

Branchenlösung CRM Maschinenbau

Marketing/Vertrieb Service

Module der Branchenlösung

Microsoft 
SQL Server

Microsoft 
Exchange Server

Microsoft 
Active Directory

Microsoft Windows Server
E
A
I 

(z
.

B
. 

M
ic

ro
s
o
ft

 B
iz

T
a
lk

 S
e
rv

e
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Webservices

ERP-
Systeme

Applikationen von
Drittanbietern

Kommunikationsmanagement 
Schnittstelle kommunikatives CRM

Schnittstelle analytisches CRM

Office
Anwendungen

Formulare &
Templates

Dokumenten-
management

Portale

Analyse
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Betriebliche InformationssystemeFallbeispiel CRM Lösung: Domain Engineering

• Aufnahme von Anforderungen

• Ableitung von Komponenten
verschiedener Granularität

• Prozessanalyse

40

Kundenanfrage Abnahme

Marketing Vertrieb After Sales Services

Kundenanalyse

Kampagnen-Mgmt.

Lead-Mgmt.

Vertriebssteuerung Qualtitätsverbesserung

Opportunity-Mgmt. Projekt-Mgmt.

Angebots-Mgmt. Auftrags-Mgmt. Vertrags-Mgmt.

Wettbewerbsanalyse Inbetriebnahme Wartung/Inspektion Retrofit

Werkstattservice

Vor-Ort-Service

Ersatzteilservice

Fernservice

Softwarepflege

Schulung / Technologieberatung

Service-Dokumentation

Kunden-
zufriedenheitsanalyse

Kundenbindung und 
Rückgewinnung

Produkteinführung

K
u
n
d
e
n
s
u
p
p
o
rt

 Wiederverwertbare  

Anforderungen 

Variable 

Anforderungen 

Business 

Requirem

ents 

 Geringe Gesamtkosten 

 Schnelle Einführung 

 Automatisierung von Routine-

tätigkeiten 

 Komponentenorientierung und 

leichte Konfiguration 

 Kenntnisse der 

Anwendungsdomäne 

 … 

 Umfang der Gesamtleistung 

 Individuelle Preisgestaltung 

 … 

Service 

Requirem

ents 

 Geringer Schulungsaufwand 

 Best Practice Prozesse für 

Routinetätigkeiten 

 Einfacher Zugang zum Support 

 … 

 Sich ändernde 

Marktbedingungen 

 Erbrachte Services 

 … 

Software 

Requirem

ents 

 Einfache Bedienbarkeit 

 Zentrale Installation 

 Hohe Produktivität 

 Einfacher Informationsaustausch 

(WebServices) 

 Workflowunterstützung 

 … 

 

 Skalierbarkeit 

 Integration von Kundendaten 

 Konfiguration 

 Einbindung in die konkrete 

Systemlandschaft 

 Legacy-Systeme 

 … 

 

CRM Maschinenbau 

Marketing & Vertrieb

Unternehmens-
komponente

Geschäfts-
komponente

CRM Maschinenbau 

Service

CRM Maschinenbau
Kommunikations-

management

Systemverbund-
komponente

Beratung u. 

Systemkonzeption

Projekt- und 

Changemanagement

Konfiguration und 

Anpassung

Datenübernahme u. 

Systemkonfiguration

Installation und 

Einrichtung

Training und Schulung

System und 

Anwenderbetreuung

Firmen- und 

Kontaktmanagement

Maschinen- und 

Anlagenverwaltung

Maschinentagebuch

Serviceanfragen

Warteschlangen

SLA-Management

Outlook-Client

Produktkatalog

Serviceeinsatz-

planung

Mobiles 

Servicemanagement

Berichtswesen

Wissensdatenbank 

Maschinenbau

Inhouse-Callcenter

Serviceportal

Workflowmanagement

Formularbasierte 

Datenerfassung
Fernwartung

SoftwareDienstleistung

…
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Betriebliche InformationssystemeFallbeispiel CRM Lösung: Solution Engineering

• Solution Engineering: Komponente Beratung und 
Systemkonzeption 

41

Workshop 1: 
Anforderungs-

analyse

Workshop 2: 
Umsetzung & 
Optimierung

Workshop 3: 
Abschluss-

präsentation

- Evaluation der Szenarien
- Anpassung der Szenarien
- Aufnahme der IT-

Infrastruktur und Systeme
- Vorstellung des Testsystems

- Vorstellung von Best Practice-
Prozessen

- Einführung der Branchenlösung
- Definition und Besprechung der   

Kernprozesse
- Beschreibung der ausgewählten 

Szenarien

- Vorstellung der Szenarien
- Vorstellung der 
Anforderungsbeschreibung

- Vorstellung des Projektplanes
- Besprechung weiterer Schritte
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Betriebliche Informationssysteme
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Zusammenfassung und Reflexion
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Betriebliche InformationssystemeZentrale Ergebnisse
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Zentrales Ergebnis ist die Methodik für die Entwicklung
komponentenorientierter IT-basierter Dienstleistungen,
die ein Software-Services-Co-Design ermöglicht.

Die erarbeiteten Elemente dafür sind:
• ein konsistentes Systemverständnis des Entwicklungsgegenstandes basierend
auf einer durchgängigen Komponentenorientierung

• eine geeignete Technik der Modellierung und Notation
• eine Strategie und die Benennung von Phasen, Arbeitsmodulen und

-aktivitäten, die durch den Entwicklungsprozess führen
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Betriebliche InformationssystemeForschungsprojekt ServCASE

• Verbundprojekt, gefördert vom BMBF, PT Softwaretechnik im DLR

• FKZ: 01ISC36B

• http://servcase.informatik.uni-leipzig.de/
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