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Prinzipien...

* Value Creation

* Service Assets

« Service Provider Types
« Service Structures

» Service Strategy Fundamentals

Service Strategy
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Aufgaben oder Aktivitaten der Service Strategy

» Define the Market
* Develop the Offering

* Develop Strategic Assets

Aktivitdten Service Strategy

» Prepare for Execution

Service Strategy



Aktivitdten Service Strategy

Service Strategy
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Define the market

Was umfasst diese Aktivitat oder Aufgabe?

- Services und Strategie

- den Kunden verstehen

- die Moglichkeiten erkennen

- klassifizieren und visualisieren

Strategien
far Services

Service
Strategien

|

Services

Business
Strategien

H

Services

Services fiur
Strategien
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Develop the Offering

 Was umfasst diese Aktivitat oder Aufgabe?
- Market space
- Outcome based definiton of services

- Service Portfolio, Pipeline, and Catalogue

Aktivitdten Service Strategy

Service Strategy
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Develop Strategic Assets
« Was umfasst diese Aufgabe oder Aktivitat?
- Service Management as a closed-loop control system (Regelkreis)

- Service Management as a strategic asset!

Aktivitdten Service Strategy

Performance Service
Potential Potential
Kunde Service
Provider
Kunden Assets ServiceAssets
= Ser
8’ Fahigkeiten C— —> Fahigkeiten
= vice
= Ressourcen Ressourcen
0P
) . . o
(&) Business unit Service unit
® Anforderun ungenutzte
gen o
Kapazitat
0P P 7
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Prepare for Execution

« Mit was beschaftigt sich dieser Prozess?
- Strategic assessment

- Setting objectives

Aktivitdten Service Strategy

- Aligning service assets with customer outcomes
- Critical success factors and competetive analysis
- Perioritizing investments

- Exploring business potential

Service Strategy
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Service Prozesse in der Service Stratgey

 Business Relationship Management

- Strategy Management for IT Services
* Financial Management for IT Services
« Service Portfolio Management

« Demand Management

Service Strategy
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%l Business Relationship Management

S

§ *q:‘; « Management der Beziehung zwischen Geschaft und

§ § Serviceprovider auf strategisch/taktischer Ebene

g § « Besseres Verstehen Geschaft und Sicherstellen
Anforderungskenntnis, anforderungsgerechte
Servicebereitstellung

§ « Ziel: Herstellung und Pflege Geschaftsbeziehung

g « Kundenzufriedenheit als Messgrosse

ﬁ « Management Beziehung, Kundenerwartung, stellt

% seitens Serviceprovider laufende Adaption an sich

$ verandernde Geschaftsbedingungen sicher

10
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= Business Relationship Management
2 Die Beziehungsebenen ...

S

T IS Strategische
T2 Beziehungsebene
2]

w O

CIES)

ST

2]

35 O

QS

Taktische
Beﬂehungsebene

Operative
Beziehungsebene

Achtung: Abhangigkeit der Rollenauspragung von Service-Provider-Typen
Typ 1: intern; Typ 2: Shared Servcie Center; Typ 3: Outsourcing

Service Strategy

11



Business Relationship Management -

Prozessaktivitaten

Service Provider*
s S SISl
Service, Vertrage
Kundenportfolio
IT Strategl 1. 00
rategien, L io
Richtlinenund | T
Pline
Capatity Availability
Management Management
IT Service Service
Continuity Portfolio
Management Management
Service
Change
Catalogue
' Management Mansgement
Service Service
Validation und Catalogue
Testing Managemerit
Financial
Demand
Management
Managsment for IT Services
Release and
oo
| Management
Incident Request
Management Fulfllment
Information
Security
Management
* Nicht alle Prozesse und
Aktivititen sind hier aufgefihrt.

2A T i ietis 2313

Business-Relationship-Managment-
Aktivitdten im Service Lifecycle

—~
Service Strategy

Stakeholder identifizieren

Ergebnisse definieren
Strategieanforderungen und Finanzierung
spezifizieren

Business Case definieren

Muster der Geschaftsaktivititen validieren

Lo

o 0 .
Service Design

Kundenanforderungen priifen
Geschiftsaktivititen prifen

Kosten und Finanzierung bestatigen
Angemessene Kundenbeteiligung in der
Design Phase sichern

o

(- y g
Service Transition

Kundenbeteiligung in Transition-Prozessen
koordinieren

Kundenbeteiligung bei Schulungen und
Awareness planen

Zeitliche Releaseplanung priifen
Bewusstsein fiir Known Errors schaffen

L

(" Service Operation

« Geplante Downtimes kommunizieren
« Informieren bel Major Incidents
» Eskalationsmanagement

2

(" Continual Service Improvement

Service-Performance berichten
Kundenzufriedenheitsumfragen durchfiihren
Reviews zur Leistungsfahigkelt ermdglichen,
um dje strategischen Ziele zu erreichen
Service-Improvement-Plane (SIP) initileren

Hanlingvon

Kunde

Request
for Change

Beschwerde-
Management
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= Business Relationship Management
S
._g
©
n?:’ *qE) « Verstehen und kommunizieren
§ § * Business Outcomes, die der Kunde zu erreichen wunscht
£ ® _ :
S « Aktuell bereitgestellte Services
QS
» Wie die Services geliefert werden
« Technologie-Trends und Auswirkungen derselben auf

> .

8) laufende Services

© « Kundenzufriedenheit

| -

E'/_') » Wie der Service Provider gegenuber dem Kunden

_8 reprasentiert wird

-

)

(7))

13



Berner Fachhochschule

e Wirtschaft und Verwaltung

Vorbemerkungen zum Prozess Strategy
Management for IT Services

Unterneh- Leitbild Zielplanung
menspolitik > <€ ;::;ﬁdung
4?—/7 /"
| 2
Umwelt- Prognose, Unternehmens- Phase
analyse — Frahaufklarung D mensanalyse <€ ::rha;eﬂ,;.yse

Wachstum -
Strategie- Unterneh- Geschafts- Funktionale Stabili- ) E;wer Phase
formulierung gtents-c?‘esamt- bereichs- Strategien sierung Aug\,’vam €] strategie-
rategie ' ;
& strategie Schrumpfung Strategie Formulierung

?’
_ . Funktionale Budgetierung Phase
Strategie- Operative & Strategie-
. Planung
Implementierung Planung umsetzung
Strategle_Kontro”e wahrscheinlich jahrlich durchgefiihrt Jg:’aaieegle-
tberpriifung

Voraussetzung IT-Strategie: Unternehmensstrategie


Stubowsky
können auch einzelne Geschäftsbereieche sein.

wahrscheinlich jährlich durchgeführt
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*QE) Strategy Management for IT Services

S

)

T @ o
§ L * Prozess, der fur Entwicklung und Pflege von IT-

P
é% Strategien aus der Sicht des Business verantwortlich
Q= . I .
& E ist, umfasst Spezifikation des zu erbringenden
h = . . .
Servicetyps, der Servicekunden und der Geschafts-
ergebnisse, die durch Service zu erzielen sind.

> konnte ein Logistik Service, Fabrikations- und Produktions-Service, etc. sein

(@)

Q

fd

©

=

7))

)

9

-

)

(7))
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könnte ein Logistik Service, Fabrikations- und Produktions-Service, etc. sein
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for IT Services

Service Strategy
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Strategy Management for IT Services

Sicherstellen, dass Geschafts- und IT-Strategie auf-

einander abgeglichen werden

Klare Aussage dazu, wie Serviceprovider einer Orga-
nisation helfen kann, ihre Geschaftsziele und -ergeb-

nisse zu erreichen

Festlegung von Kriterien und Mechanismen, uber wel-
che entschieden wird, welche Services Geschaftsstra-
tegie optimal unterstutzen und wie sie am effektivsten

und effizientesten zu managen sind.

16
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*QE)' Strategy Management for IT Services
GE) Grober Prozess
(&)
T
QS D
S o
>0 Chancen und Einschrénkungen der
O~ Serviceerbringung identifizieren
T
&L
Entscheide in Bezug auf zu liefernde
Services  service Portiolio Service Package
> Kommunikation der strat. Plane an Stakeholder
8’ sowie regelmassige Uberpriifung derselben
©
E,-') Organisation bei Bereitstellung Services
unterstutzend
()
RS,
-
)
0p)
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Service Portfolio Service Package
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Strategy Management for IT Services
Differenzierter Prozess

A | e |

Strategisch bewerten Strategie aufstellen Strategie ausfiihren
.
Interne Perspektive Service
Faktoren festlegen Management
analysieren / /
Richtlini :
Position Ausrichten der
Markte - Assets nach
L einnehmen 7
|| definieren 7 % Kunden.-
\ Ziele aufstellen / Dokumentierte Ergebnissen csl
é Plane gerwce_- Optimieren
Strategische / \ Plan anfertigen trategie ™| kritischer /
S Industriefak- R\ Erfolgsfaktoren
toren . Service Portfolio
identifizieren . 'I:/:nancual —
Aktionen/CSE’s . S:rr:/?(?eegeegitgn \‘ rrlorlflerer; von
o nvestments
Externe \ Aktl_yltatsmus- Anforderungen
Faktoren ter Gberneh- . Service Transition
Vi men Anforderungen
analysieren . Service Operation
Anforderungen
Expansion und Wachstum Strategie-Messung und -bewertung /\\ A 8
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Demand Management

« Mit was beschaftigt sich dieser Prozess?
- Challenges in managing demand for services
- Acitvity-based Demand Management
- Business activity patterns and user profiles

- Service Packages

19



Demand Management

Service Strategy
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Demand Management

 Prozess, der den Kundenbedarf an Services und die

Bereitstellung von Kapazitat zur Erfullung des Bedarfs klart

* Von zentraler Bedeutung, weil Produktion und Verbrauch

zueinander parallel verlaufen

=> Service ungleich lagerbares Produkt:

=> Konsumption und Erstellung erfolgen gleichzeitig
Servicenutzung
Servicekonsum Jetziger Bedarf konsur.n.i.ert
schafft Bedarf Kapazitat
Enge Beziehung zwischen
Patterns of Bedarf und Kapazitéat Kapazitats-
Plane

Business Activity

Reaktion: Serviceangebot/-Bereitstellung 20
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IS Demand Management
3
&
CE% « Pull-System / keine Speichermoglichkeit von Services
(‘% « Produktionskapazitat daher auf Nachfrageprognosen
£ und Business Activity Patterns/Mustern beruhend
Q
« Business-Kenntnis von absolut zentraler Bedeutung
Wie Mitarbeiter Arbeiten (Workplaces, Arbeitszeiten, etc.)
« Zentraler Begriff: Patterns of Business Activities: PBA
>
8’ « Anwenderprofile (User Profiles) untersuchend
(©
E/’:) « Enge Beziehung Capacity Management mit Demand
8 Management
=
O
(7))
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Wie Mitarbeiter Arbeiten (Workplaces, Arbeitszeiten, etc.)
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Demand Management

Core .
. e Erweiternde
Services .
g Services

. Service Package: Zusammen-
stellung von zwei oder mehr
Services, die kombiniert werden,
um Losung fur ein bestimmtes

Kundenbedurfnis anzubieten

. Service Package kann aus fol-

gender Kombination bestehen:

\ . Core Services
. Unterstiitzende Services
A . Erweiternde Services

Core Services, erweiterte Services, Service Package
mussen aufeinander abgestimmt sein. Kann nicht sein, dass
das Netz hochverfiigbar ist aber das Service Desk nicht.

Unterstutzende Services

Service Package

Demand Management

Service Strategy

N
N


Core Services, erweiterte Services, Service Package
müssen aufeinander abgestimmt sein. Kann nicht sein, dass 
das Netz hochverfügbar ist aber das Service Desk nicht.
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IS Demand Management
& « Core Services: Grundlegende vom Kunden gewunsch-
§ te Ergebnisse bereitstellend.
% «  Wert darstellend, den Kunde fordert und fur den er zu
= zahlen bereit ist

« Unterstutzender Service: Zusatzliche Services, sicht-
§ bar seiend oder nicht, die Wertangebot ermoglichen;
© Beispiel Service Desk, Technical Management haufig
7 kombiniert auftretend
-g « Erweiternder Service: das Wertangebot verbessernd
7

23
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IS Demand Management
3
&
c§%  Vision herausarbeiten, mit der das IT-Servicemanage-
T ment auch dann einen nachhaltigen Wert fur Kunden
% schafft, wenn sich die Methoden, Standards, Techno-
Q logien und Vorschriften andern
« Bundelung von unterstutzenden Services und Core
= Services hat Auswirkungen auf Phase Service
Q
© Operation und stellt Herausforderung fur Phasen
-
N Service Design, Service Transition und Continual
) .
O Service Improvement dar.
-
)
(7))
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IS Demand Management

S

)

&

& » Business Prozesse stellen wichtigste Inputs fur Demand

E Management dar => Patterns of Business Activity (PBA

c é.OB. Saeif\cljvr;ti)ge'a'rr;r?iigﬁteiten. Winterdestinationen: Winter hochverfigbar,
S . PBA-Analyse mit Inputs Tur:

()

Q » Service Design: Damit Design mit Bedarfsmustern abgestimmt ist

« Service Catalogue Management: Damit adaquate Services

> prasentiert werden kdnnen

87 « Service Portfolio Management: Damit Investitionen in zusatzliche
"é Kapazitat, neue Services, Anderungen an Services genehmigt
C"I_)' werden

8 » Financial Management for IT Services: Damit geeignete Anreize
E zur Beeinflussung des Bedarfs genehmigt werden.

)
0p)
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Z.B. Saisonabhängigkeiten. Winterdestinationen: Winter hochverfügbar,
Sommer weniger/nicht  
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Financial Management

g
.
S « Mit was beschaftigt sich dieser Prozess?
L§ - Enterprise value and benefits of Financial Management
05) - Concepts, inputs and outputs
® - Methods, models, activities and techniques
- Key decisions for Financial Management
« Schlusselbegriffe
§ - Profit Center, Service Center, Cost Center
"é - Kostenarten, Kostenstellen, Kostentrager
C‘I/_)' - Compliance
8 - Return on investment (ROI)
CIE) - Total Costs of Ownership (TCO)
(7))

- Preisstrategien 26
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* Begriffe

<E2 « Kostenarten

S . _

S Budgetierung spro. - Hardwarekosten

&) ZEeSS-

";' Kostenrechnung " berei. - Softwarekosten

RS i che

o Leistungsverrechung - Personalkosten

» , :

Kostenkategorien - Mietkosten
- direkte - Transferkosten

> - indirekte - Managementkosten
(@))
2 - anteilig » Preisbildung
g ) activity based Cost plus (Kosten plus Aufschlag)
7)) => Going rate (geltender Preis)
8 - fixe => Target return (Festpreis)
E - variable => Market rate

) => negociated price
n

27
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Return on investment

« Mit was beschaftigt sich dieser Prozess?
- Business Cases

- Pre-programme ROI

Service Economics

- Post-programme ROI

Service Strategy

28
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Regulatorische Unternehmens-weite Service-Management- Service-, Vertrags-, Applikations- Service Knowledge
Anforderungen Finanzrichtlinien Prozesse und Projekt-Portfolios Management System
I I I I I

Kostentypen .
und -Elemente Costl N g
Kostemodelle Kostenstellen Kontenplan Analyse und Aktionsplan
| | Berichtswesen
Kosten-
Klassifika-
tionen

Analyse friherer
Budgets - B Udget-

Spezifizierung von Kosten- und Budgets I n g
Veranderung bei Ertrags-

Finanzierung & Abschatzung

Ausgaben

Priifung der Plane

t all together

- ] \
o Verrechnungs- Entscheide Preis- Rechnungs-
: Richtlinien Uber verre- gestaltung stellung/

= chenbare Abrechnung

Prozess Financial Management -

Putt

Elemente C h a rg | N g

Service- Investment-Analyse Compliance Business-Impact-Analyse Kostenoptimierung 29
Bewertung
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g Service Portfolio
S
Q
)
= « ... beinhaltet alle gegenwartigen und zukunftigen Ressourcen in den
o
Q verschiedensten Phasen des Service Life Cycles
O
§ « ... spiegelt alle Vereinbarungen und Investitionen wider, die ein
P .
% Service Provider seinen Kunden gegenuber erbringt (Vertrage,
neue Services, Verbesserungsplane aus dem CSl etc.)
« ... enthalt auch alle von Dritten bezogenen Services
a « ... hilft den Managern Investitionen zu priorisieren und die Auslastung
_,G_J, der Ressourcen zu verbessern
©
c..’,:). « ...istin drei Teile (oder Phasen) unterteilt
8 - Service Pipeline
E - Service Katalog
$ - Retired Services

30
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g Service Portfolio Management
S
Q
S
:ch « Mit was beschaftigt sich dieser Prozess?
% - Business Services and IT Services
L
GE) - Service Portfolio Management Methods
0

- Define

- Analyse
> - Approve
(@)
) - Charter
fd
(©
=
(0p]
D
9
-
O
(7))
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Service Portfolio Management
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Prozess Initiierung

Strategy
Management

Business
Relationship
Management

Continual Service
Improvement

Weitere Service-
management-
Prozesse

T

T

T

/

/

/

/

/

/Strategische Initiative

Business

Anforderung aus dem

Service Improvement Plan
(SIP)

Service Vorschlage \

Definieren

Auswirkung au Service
Portfolio bestimmen

Model bestimmen

[ Auswirkung auf Service

]
)

7/ Service Modell

Existierender Service?

Service-, Vertrags-, Applikations—
und Projekt-Portfolio

Definieren von Kunden,
Services Geschéftserg.

Service Modell definieren

N

Umsetzen

Analysieren

Stakeholder
informieren und Service
Portfolio aktualisieren

Freigeben

Stakeholder
inform. und
Serv-Portf.
Aktualisi

Iis. o.
HSetzen

hange Management ]

Service Portfolio prifen Investitionen, Wertschop-
(Service Architektur Board) fung und Prioritaten
ysieren T J

Service Charter

[ Wertbeitrag artikulieren l/

/\_,ﬁ—

[

ﬁ(ommunikation mit den\

Business Case

Stakeholdern

\

Change
Management

Projekt
Portfolio

Service Design und
Service Transition

Fortschritte Gberwachen
und Service Portfolio
|- aktualisieren

- J

Service

Igrei
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Service Portfolio

A

Service Catalogue

N

Service Pipeline [ N\

A :

4

| ]

| ]

1
Continual Service :
Improvement '

| ]

Market
spaces

(2)

S GEGEEEEEEEEEEEN

Service Portfolio Mgt.

Retired
services

Service

Service transition

concepts

Service operation

Customers

Return on assets Resources released
earned from Service

operation

esources engaded

| v v v

Common pool of resources

Area of circle is proportional to resources currently engaged in the lifecycle phase
(Service Portfolio and Financial Management) 33

Service Strategy
Service Portfolio
_>
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Was wurde sonst noch definiert?

* Asset Typen
- Management
- Organisation

- Prozesse — CapabllltleS

- Wissen

Weitere Begriffe

-  Menschen

- Information

- Applikationen — Resources

- Infrastruktur

- Kapital
*  Product Manager
- Rollen und Verantwortlichkeiten

- Critical knowledge, skills and experience

Service Strategy
\

34



