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Unternehmen unterliegen in der 
heutigen Zeit dem starken Wech-
sel der Marktgegebenheiten, daher 
ist die schnelle Anpassungsfähigkeit 
an Marktveränderungen unablässlich. 

Um diesen Herausforderungen zu be-
gegnen, wurde ein Vorgehensmodell 
für ein Service Model Management 
entwickelt, dass die Ebenen Organi-
sation, Prozesse und Geschäftsregeln 
sowie IT-Architektur integrativ be-
trachtet. Service Model Management 
(SMM) ist eine Disziplin zur Planung, 
Implementierung und Steuerung ser-
viceorientierter Unternehmensarchi-
tekturen. Dabei bilden kollaborative 
Geschäftsszenarien auf Basis von 
Business Rule Management und SOA 
den Schwerpunkt. 

Unternehmen bewegen sich in einem 
zunehmend komplexer werdenden Um-
feld. Während früher der gesamte Wert-

schöpfungsprozess der vom Unterneh-
men produzierten Produkte meist im 
Unternehmen selbst erfolgte, ergeben 
sich heute durch komplexere Produkte 
vermehrt Abhängigkeiten zu anderen 
Unternehmen. 

Um sich auch weiterhin vom Wettbe-
werb absetzen zu können, müssen Un-
ternehmen schneller auf sich ändernde 
Marktanforderungen reagieren können. 
Da die meisten Unternehmen nicht 
genügend Ressourcen haben, um dies 
bei vertretbarem finanziellem Aufwand 
aus eigener Kraft zu erreichen, sind ver-
stärkt Partnerschaften notwendig – der 
Schritt zum Collaborative Business wird 
nötig. Neben einer Verbesserung der 
Wettbewerbssituation eigenen sich kol-

 In diesem Beitrag lesen Sie:

•  warum die unternehmensübergrei-
fende Zusammenarbeit Schlüssel-
faktor zur Sicherstellung der Wett-
bewerbsfähigkeit ist,

• welche neuen Anforderungen 
an die Organisationsentwicklung 
durch Service Orientierte Organisa-
tionen (SOO) gestellt werden,

• welche Phasen, Inhalte und Ergeb-
nisse das Vorgehensmodell zum 
Service Model Management um-
fasst.
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Bild 1: Aspekte des Service Model Managements
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laborative Geschäftsszenarien auch zur 
Optimierung der Prozesse in Unterneh-
men selbst. 

Für die IT-Systeme bedeutet das: 
Neben der reinen technischen Integra-
tion ist beim Collaborative Business zu-
dem eine hohe Flexibilität auch auf der 
Ebene der Abbildung der Prozesse ent-
scheidend. Hier spielt der Einsatz von 
Enterprise SOA eine wichtige Rolle. 

Service Model Management

Vor dem Hintergrund der geänderten 
Rahmenbedingungen stehen Unterneh-
men vor der Herausforderung, die or-
ganisatorischen Anpassungen zur Un-
terstützung der unternehmensübergrei-
fenden Geschäftsprozesse vorzuneh-
men. Das Service Model Management 
(SMM) steht daher für einen wichtigen 
Teilbereich der Globalisierungsstrategie 
heutiger Unternehmen.

Zur Steuerung der Zusammenarbeit 
werden die Unternehmen in interne 
und externe Serviceeinheiten geglie-
dert, die nach bestimmten Geschäftsre-
geln miteinander flexibel agieren kön-
nen [1]. Diese Organisationsform wird 
auch Service orientierte Organisation 
(SOO) genannt. Das Ziel ist es, Syner-
gien zu nutzen und durch Standar-
disierung und Automatisierung mehr 
Effizienz gegenüber der Konkurrenz zu 
erlangen. Durch die Etablierung und 
Förderung selbstorganisierter Teams, 
durch eine Service orientierte Orga-
nisation mit weitgehenden Entschei-
dungs- und Handlungsfreiräumen, aber 
auch durch Rechenschaftspflicht und 
Ergebnisverantwortlichkeit steigen die 
Anforderungen an die Organisations-
entwicklung. Zwischen den internen 
und externen Serviceeinheiten der ko-
operierenden Unternehmen werden die 
entsprechenden Geschäftsregeln, Pro-
zesse und Kontrollmechanismen in Ser-
vice Level Agreements vereinbart. Die 
Steuerung dieser Prozesse erfolgt über 
ein Business Rule Management. Um ei-
ne flexible Infrastruktur bereitzustellen, 
verwenden Unternehmen die Service 
orientierten Architekturen (SOA). Die 
Services sind modulare Bausteine und 
lassen sich in Geschäftsprozesse fle-

xibel kombinieren. Damit ist es nun 
möglich, die Logik in den Prozessen 
adäquat darzustellen, ohne jedoch die 
Prozesslogik selbst mit der eigentlichen 
Entscheidungslogik zu vermischen. 

Um diesen Herausforderungen zu 
begegnen, wurde das Vorgehensmodell 
für ein Service Model Management ent-
wickelt, dass die Ebenen Organisation, 
IT und Prozesse mit den Geschäftsre-
geln integrativ betrachtet. 

Vorgehensmodell zum Service 
Model Management

Das Vorgehensmodell soll eine Hil-
festellung zur Durchführung von Pro-
jekten zur Implementierung kollabora-
tiver Geschäftsszenarien im Rahmen des 
Service Model Managements sein. Zur 
besseren Strukturierung ist es in fünf 
Phasen aufgeteilt. Das Vorgehensmodell 
dazu basiert auf der SAP Enterprise SOA 
– Roadmap & Methodology [2]. Die 
Vorschläge zur IT-Implementierung der 
Szenarien basieren auf SAP NetWeaver.

In der ersten Phase werden die stra-
tegischen Rahmenbedingungen eines 
Unternehmens aufgenommen. Hier-
zu gehören die Geschäftsstrategie und 
die geschäftlichen Anforderungen. Die 
IT-Strategie sollte sich aus der Ge-
schäftsstrategie ableiten lassen und diese 

bestmöglich unterstützen. Eine enge 
Verzahnung von Geschäftsstrategie und 
IT-Strategie ist dabei eine notwendige 
Voraussetzung. Basierend auf den Er-
gebnissen der Aufnahme der Geschäfts- 
und IT-Strategie lässt sich sicher über-
prüfen, inwieweit eine Enterprise SOA 
die Einführung eines Service Model Ma-
nagements unterstützen kann.

In der zweiten Phase wird ein Über-
blick über die bestehende Geschäfts- 
und IT-Landschaft erstellt. Darauf basie-
rend wird eine Servicelandkarte erstellt, 
die die zukünftigen Services zur Bereit-
stellung der notwendigen Geschäfts-
prozesse mit den zur Prozesssteuerung 
notwendigen Geschäftsregeln darstellt. 
Wichtiges Ergebnis dieser Phase ist die 
detaillierte Definition des Projektinhalts 
und Leistungsumfangs und deren Ab-
grenzung zu anderen laufenden oder 
geplanten Projekten eines Unterneh-
mens. In der dritten Phase wird die in 
der vorherigen Phase erarbeitete Ser-
vicelandkarte mit ihren Services und 
Geschäftsregeln im Hinblick auf ihren 
Nutzen bewertet. Wesentliche Voraus-
setzung dafür ist die Ermittlung der 
Nutzenpotentiale und Kosten. Eine Sy-
stematik der Nutzenpotentiale hilft bei 
der Bewertung und Quantifizierung der-
selben und bildet die Grundlage zur De-
finition von Key Performance Indicators 
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Bild 2: Vorgehensmodell zur Einführung eines Service Model Managements
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(KPIs). In der vierten Phase erfolgt das 
Design des Service Models. Das Design 
wird für die drei Ebenen Organisation, 
Geschäftsprozesse und Geschäftsregeln 
sowie IT-Architektur durchgeführt.

 Organisation
Die Voraussetzung für die Gestaltung 
und erfolgreiche Steuerung Service ori-
entierter Organisationen ist die Definiti-
on von Service Level Agreements und 
die Einführung eines Service Level Ma-
nagements. Service Level Agreements 
sind ein modernes Instrument des 
Dienstleistungscontrollings, welches im 
Bereich der Informationstechnologie 
bereits seit längerem eingesetzt wird. 
Im Rahmen der unternehmensüber-
greifenden Steuerung der Wertschöp-
fungskette im Collaborative Business 
gewinnt dieses Kontrollinstrument 
auch in anderen Bereichen z.B. in der 
Logistik und im Supply Chain Manage-
ment an Bedeutung. [3] 

Als konkrete Ausprägungen der ser-
vice-orientierten Organisationsform 
können Shared-Service Center oder 
Outsourcing-Organisationen verstan-
den werden. In beiden Fällen verfolgt 
das Unternehmen die Zielsetzung, die 
Leistungen transparent zu machen und 
geeignete Vereinbarungen zu formu-
lieren, um die Qualität der zu erbrin-
genden Leistung und die Termintreue 
sicherzustellen. 

 Geschäftsprozesse und Geschäftsre-
geln

Im Rahmen des Business Prozess Ma-
nagements werden die unternehmens-
übergreifenden Prozesse definiert. Die 
Prozess-Orientierung erfordert ein flexi-
bles Werkzeug, mit dem sich Geschäfts-
prozesse sowohl standardisieren als auch 
automatisieren lassen. Ein applikations-
orientiertes Unternehmen muss daher 
in ein prozessorientiertes Unternehmen 
transformiert werden, damit Prozesse, 
Regeln und Stammdaten applikati-
onsunabhängig werden. Prozesse und 
Regeln werden unabhängig von den 
bestehenden Anwendungen, Funktionen 
und Systemen auf Basis eines gemein-
samen Business Vokabulars modelliert, 
ausgeführt, geplant, überwacht und ge-
steuert. Dafür werden die drei Kompo-
nenten aus der Applikation herausgelöst 

•

•

und zentral verwaltet. Dieser Vorgang 
erfordert eine Service Orientierte Ar-
chitektur. Der Transformierungsprozess 
heißt SOA basierendes Business Process 
Management (BPM) [4].

 IT-Architektur
SOA ist eine Softwarearchitektur, in 
welcher Funktionalitäten, üblicher-
weise Geschäftsfunktionalitäten oder 
ganze Geschäftsprozesse, als Services 
zugänglich gemacht werden. Services 
können unabhängig von deren zu-
grundeliegenden Implementierungen 
über wohl definierte, veröffentlichte 
Schnittstellen aufgerufen werden. Die 
Interaktionen der Services finden über 
eine dafür vorgesehene Kommunikati-
onsinfrastruktur statt.

In der fünften Phase erfolgt ein 
Abgleich des Designs mit den An-
forderungen. Des Weiteren wird eine 
Risikoanalyse durchgeführt. Basierend 
auf dem Design-Konzept wird eine 
Roadmap mit Meilensteinen erarbeitet, 
ein Risk-Mitigation-Plan erstellt und 
das Change Management geplant. Das 
Change Management für ein SMM 
muss die Teilbereiche Geschäftsstra-
tegie & IT-Strategie, Organisation & 
Mitarbeiter, IT-Infrastruktur & SOA 
und Prozesse ausgewogen entwickeln. 
Damit Projekte erfolgreich sind, gibt es 
in sehr vielen Unternehmen eine Go-
vernance Abteilung, die in ein SMM-
Projekt mit einbezogen werden sollte. 

Fazit

Das ausgearbeitete SMM-Vorge-
hensmodell kann die Implementierung, 
Nutzung und Steuerung von kolla-
borativen Geschäftsszenarien deutlich 
vereinfachen: Zum einen durch die Ver-
wendung von Standards, zum anderen 
durch eine Umsetzung, mit der sich die 
Geschäftsprozesse und deren Steuerung 
durch Regeln schneller und flexibler an 
die sich ändernden Unternehmensbe-
dingungen anpassen lassen.

Ausschlaggebend ist dabei auch die 
organisatorische Umsetzung. Nur wer 
flexibel ist, kann souverän agieren und 
ein rechtzeitiges Agieren im Unterneh-
men wird zukünftig auch über den 
Verbleib am Markt entscheiden.
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Service Model Management  
Methodology and IT-

Implementation
Companies are faced with permanent 
change in market forces and conditions 
these days. Therefore, agility becomes 
the key element to success. In order 
to meet these upcoming challenges, 
this article outlines a procedure model 
to establish a Service Model Manage-
ment, taking the layers Organizational 
Structure, Process and Business Rules 
as well as IT-Architecture into account 
in an integrative manner. Service Model 
Management (SMM) is a discipline to 
plan, implement and control collabora-
tive business scenarios.
From a technical perspective, collabora-
tive business scenarios put a focus on 
Business Rule Management and SOA to 
outline implementation considerations, 
the relevant capabilities of SAP NetWea-
ver are described briefly.
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