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Alle geschäftlichen Interaktionen in einem 
Unternehmen ς intern wie extern - lassen sich als 
Services darstellen 

Ein Service beschreibt eine Kunden-Lieferanten-Beziehung innerhalb eines Unter-nehmens 

oder zwischen Unternehmen. Der Service-Konsument beauftragt den Service. Der  Service-

Anbieter ist für die Lieferung des Service-Ergebnisses verantwortlich. Service-Konsument 

und -Anbieter interagieren über Nachrichten. Ein Service kann wiederum Subservices 

aufrufen und so beliebig detailliert werden 

Das Service-Paradigma wird nach drei Regeln im Geschäftsprozess umgesetzt: 

- Konsequente 

Ergebnisverantwortung 

- Klar definierte Service Level 

- Proaktiver Nachrichtenaustausch 

AMADEE 3.0 ist die Software für Service Design 
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Top-Management Report: Was ist die 
Gesamtserviceleistung der Organisation 
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Nächste Aggregationsebene: Auswertung und 
Analyse eines Services 
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- AUFWAND resp. Preis ï Welcher Aufwand fällt beim Servicegeber an bzw. welchen 

Preis muss der Servicenehmer für die Serviceerbringung entrichten 

Â Diese drei Dimensionen gelten sowohl für extern eingekaufte Services als auch für 

Services, die innerhalb eines Unternehmens für den eigenen Bereich oder einen 

anderen Bereich erbracht werden 

Drei Erfolgsdimensionen zur Erbringung eines 
Services 

Services bzw. deren Ergebnisse werden durch drei 

wesentliche Dimensionen beschrieben: 

ÅWAS ï Welches Ergebnis ist mit welcher 

definierten Qualität durch den Servicegeber zu 

erbringen 

ÅWIE ï Welche Rahmenbedingungen gelten für die 

Erbringung des Serviceergebnisses (z.B. Menge 

und Frequenz des Services, Dauer der 

Serviceerbringung, tolerierbare Ausfallzeiten bzw. 

Wiederanlaufzeiten) 
Was Wie 

Aufwand 

Service 

Die Dimensionen ï WAS und WIE ï sind meistens bei einem Cost-Center 

vorgegeben. Der Servicegeber steuert insbesondere die Dimension AUFWAND 
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Die Komplexität des Services wirkt sich direkt auf 
die Serviceerbringung und deren Dimensionen aus 

Die drei Dimensionen eines jeden Services  

ï WAS, WIE und AUFWAND - werden wesentlich  

durch eine vierte Größe ï die Komplexität der 

Serviceerbringung ï beeinflusst 

Bei vorgegebenen Dimensionen WAS und WIE muss der 

Servicegeber nicht nur die Dimension AUFWAND steuern, 

sondern auch die GrºÇe ĂKomplexitªtñ 

Die Steuerung der Komplexität ist möglich, wenn  

ÅTransparenz über den einzelnen Services und dessen 

Komplexität besteht 

Ågeeignete Messpunkte und Messergebnisse je 

Service vorhanden sind 

Sind Services transparent und messbar, 

kann die Komplexität des Services gesteuert werden 

Komplexität des Services 

Komplexität des Services 
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Indikatoren zur Messung der Komplexität eines 
Services 

Direkte Faktoren für Komplexität 

Identifizierte Schwachstellen, deren 

qualitative und quantitative Bewertung und 

Einordnung als 

ÅLeistungsstörungen 

ÅProzessschwäche 

Operationale Risiken inkl. qualitative und 

quantitative Bewertung (u.a. Wahr-

scheinlichkeit und Schadenspotential) 

Kontrollmaßnahmen zur Steuerung bzw. 

Vermeidung operationaler Risiken inkl. 

qualitative und quantitative Bewertung 

Genutzte Systeme  

In einer Servicearchitektur werden die Indikatoren pro Service 

auf natürliche Weise identifiziert, dargestellt und bewertet 

Rolle 

Organisationseinheit 

Operationales Risiko 

Schwachstellen 

Schnittstellen 

Anzahl Serviceschritte 

Â Schnittstellen und Zulieferungen  inkl. 

Zuordnung zu Services, Serviceschritten, Rollen, Organisationseinheiten 

Indirekte Faktoren für Komplexität 

Â Beteiligter Organisationseinheiten und  Rollen (inkl. evtl erforderlicher Kompetenzen) 

Â Schritte für die Serviceerbringung 

Kontrollmaßnahmen 
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Informationen über Services und Indikatoren für die 
Komplexität der Services sind auswertbar und können 
reportet werden 

Alle Indikatoren sind standardisiert in dem beliebig 

auswertbaren relationalen Repository verfügbar 

Es entsteht die benötigte Transparenz über die 

Indikatoren - Serviceschritte, Rollen, Organisations-

einheiten, Risiken mit Wahrscheinlichkeiten und 

Auswirkung, Schwachstellen und ihre Auswirkungen, 

Mengengerüste der Serviceerbringung, FTE-Angaben, 

benötigte Ressourcen wie u.a. IT-Systeme, Kompetenzen 

etc.  

Alle Auswertungen sind möglich 

Åje Service 

Åkonsolidiert über die Services 

Åje Indikator 

Åje Servicenehmer (Kunden oder intern)  

Åje Servicegebereinheit 

Das Management erhält die benötigte Informationsbasis für 

die Messung und Steuerung der Serviceerbringung 
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Veränderungen der Serviceerbringung können 
simuliert, analysiert und bewertet werden 

Die Darstellung der Services mittels Service Design ermöglicht die Abbildung und 

Verprobung von Veränderungen 

Durch die Simulation können die Auswirkungen der Veränderung auf den einzelnen Service 

sowie die Wechselwirkungen zu anderen Service analysiert und bewertet werden 

Die Simulation von Veränderungen der Serviceerbringung 

schafft Entscheidungssicherheit 

Â Handlungsalternativen können somit 

aufgrund konkreter Ergebnisse gezielt 

beurteilt und entschieden werden 
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Messung und Steuerung aller Services 

Die Darstellung der Services mittels Service Design, die Erhebung 

der Indikatoren sowie deren Messung ist die Basis für eine 

regelmäßige Messung und Bewertung der Services 

Neben der Information über das aktuelle Serviceangebot und 

damit verbundene Services (Zeitpunktbetrachtung) ist auch die 

Betrachtung der Entwicklung des Service-angebots und die 

Veränderung der Services möglich (Zeitraumbetrachtung) 

ÅNeue Services bzw. entfallene Services 

ÅErweiterte Services z.B. erhöhte Anzahl p.a. 

ÅVeränderte Services z.B. reduzierte Durchlaufzeit 

Die Servicearchitektur und das Reporting werden zu einem nachhaltigen, 

dauerhaften Steuerungsinstrument 

Â Das Management erhält das benötigte Steuerungsinstrument zur Entwicklung und Optimierung des 

Serviceangebotes 

- Identifikation von Handlungsfeldern und deren gezielte Betrachtung 

- Simulation von Veränderungen und deren gezielte Entscheidung 

Â Das Reporting schafft die Transparenz pro Service aber auch über alle Services als 

Leistungsaussage eines Services 
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Messung und Steuerung der Auslastung 

Für die Steuerung der Auslastung der 

Organisationseinheiten wird die Trans-

parenz über die dort verantworteten Ser-

vices sowie genutzten Services benötigt. 

ÅWelche Services werden  in welchen 

Organisationseinheiten verantwortet? 

ÅWelcher Aufwand fällt für die 

Serviceerbringung dort an? 

ÅWelche Service werden in der 

Organisationseinheit genutzt? 

ÅWelcher Aufwand entsteht? 

ÅWelche Risikokosten bzw. Kosten für 

Kontrollmaßnahmen fallen in den 

Organisationseinheiten an? 

ÅWie stellt sich die Auslastung der 

Organisationseinheiten dar? 

Das Management kann die Auslastung der einzelnen 

Organisationseinheiten ermitteln und steuern 
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Zusätzlicher Erstnutzen: Die zur Messung notwendige 
Servicemodellierung deckt Quick-Wins auf 

Â Jeder Service basiert auf einer eindeutigen Serviceanfrage eines Servicenehmers. Der 

Servicegeber hat somit immer einen eindeutigen Auftraggeber 

Â Nicht mehr erforderliche Services sind schnell erkennbar und können eingestellt werden 

Â Ein Servicegeber erbringt nur tatsªchlich benºtigte Serviceleistungen. ĂBlindleistungenñ werden 

erkannt und, falls gewünscht, vermieden 

Â Jeder Service hat ein dezidiertes Serviceergebnis, dass der Servicenehmer explizit beim 

Servicegeber anfordert 

Service Design ist die natürliche Basis für Quick Wins und Optimierungen 

 

 

Â Der Servicegeber erbringt nur Ăpassendeñ 

Serviceleistung. Der Servicenehmer erhält die 

tatsächlich benötigte Leistung. Notwendige 

Anpassungen werden schnell erkannt 
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Anhang ς Inside AMADEE 3.0 
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Darstellung eines Services als ServiceMap in AMADEE 
3.0 
inkl. ergänzender Detailinformationen 
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Darstellung einer Leistungsstörung: 
Inkonsequente Ergebnisverantwortung mit 
Störungsanalyse 

Ziel: 

Konsistente Ergebnisverantwortung 
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Darstellung einer Leistungsstörung: 
Fehlende Service-Level-Vereinbarung mit 
Auswirkungsanalyse 

Ziel: 

Festlegung notwendiger und sinnvoller 

Servicevereinbarungen 
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Behebung einer Leistungsstörung: 
Service-Level-Vereinbarung zwischen Servicegeber und -
nehmer 

Ziel: Verbindliche, praktikable  Vereinbarungen zur 

Serviceerbringung zwischen Servicegeber und 

Servicenehmer 
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Darstellung einer Leistungsstörung: 
Schwachstelle mit Auswirkungsanalyse 

Ziel: 

Behebung der Schwachstellen durch gezielte 

Optimierung 
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Darstellung eines operationalen Risikos mit 
Qualifizierung 

Ziel: 

Steuerung der operationalen 

Risiken 
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Darstellung einer Kontrollmaßnahme zur Steuerung 
eines operationalen Risikos mit Auswirkungsanalyse 

Ziel: 

Operationale Risiken wirtschaftlich sinnvoll reduzieren 
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Anhang - Zusatznutzen 
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Die Servicearchitektur ist die natürliche Grundlage für 
Ermittlung und Steuerung von operationalen Risiken 

Operationale Risiken werden heute oft mittels Self-Assessments er- 

hoben. Die vorliegenden Ablaufdarstellungen sind hierfür meistens 

wenig geeignet (zu granular, keine Fokussierung auf das Ergebnis) 

Bei der Betrachtung operationaler Risiken liegt der Fokus auf den 

Prozessergebnissen, somit letztlich auf den Ergebnisses der Services 

eines Unternehmens 

Aufgrund der Abbildung der Liefer- und Leistungsbeziehungen 

zwischen Servicegeber und ïnehmer sind die Services die natürliche Grundlage für 

die Ermittlung und Analyse operationaler Risiken 

- Identifikation der operativen Risiken im Rahmen der Servicemodellierung 

- Zuordnung der operativen Risiken im Service 

- Ermittlung von Abhängigkeiten zu anderen Services, Sub-Services oder Rollen 

- Unterstützung der Bewertung der Risiken (qualitativ und quantitativ)  

- Abbildung Kontrollmaßnahmen zur aktiven Steuerung des Risikos 

- Gegenüberstellung von Risiken und Kontrollmaßnahmen - Auswirkungen vs. Aufwand 

Â Die Servicearchitektur wird zur wichtigen Informationsbasis des Risiko-Controlling über operationale 

Risiken, deren Bedeutung sowie verbundenen Verlustpotentialen.  Zudem werden Schwachstellen in 

den kundenorientierten Services als Auslöser für neue Risiken transparent 

Die Servicearchitektur verschafft den Überblick über 

operationale Risiken und deren Wirkung 
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Die Servicearchitektur unterstützt das 
Multiprojektmanagement in der Abgrenzung der 
Projekte untereinander 

Projekt-

gegenstand  

I 

Projekt-

gegenstand 

II 

Projekt I 

Projekt II 

Projekt-

gegenstand  

I 

Projekt-

gegenstand 

II 

Projekt II 

Projekt I 

*) 

Â In heutigen Projektportfolien sind 

regelmäßig Überschneidungen enthalten 

Â Diese werden nicht oder zu spät erkannt 

und führen ggf. zu Doppelentwicklungen 

und Konflikten 

 

Â Durch Anwendung von Service Design 

und Nutzung der Servicearchitektur 

werden Überschneidungen frühzeitig 

identifiziert 

Â Die Projektinhalte können besser 

abgegrenzt und zugeordnet werden 

Â Entwicklungen erfolgen nur einmal 

 

 

*)  Entscheidung notwendig, in welchem Projekt die überschneidenden Service realisiert werden 

*) 

Durch Transparenz über Inhalte und Abgrenzung der kundenorientierte Services 

wird die passgenaue Zuordnung und Abgrenzung der Projekte möglich 
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Durch die Objektorientierung der Servicearchitektur 
werden Fachbereiche und IT in Projekten unterstützt 

Â Fach- und IT-Seite wenden eine Objektorientierung durch Nutzung der kunden-

orientierten Services sowohl als Basis der Servicearchitektur  

Â Fach- und IT-Seite erhalten so die gemeinsame Informationsbasis mit direktem Bezug 

Â Durch Beibehaltung der gleichen 

Strukturen auch für Service- und 

Objektbeschreibung als 

Detaillierung wird auch dort der 

eindeutiger Bezug sichergestellt 

Â Fachbereiche und IT erhalten 

eine gemeinsame Kommuni-

kationsebene in Projekten 

IT-Spezifikation Fachspezifikation 

Servicearchitektur Objektarchitektur 

Objektbeschreibung 

Ku
nd

en
be
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te
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Bo
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du
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üh
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n

Kundendaten 
ermitteln

Liegt aktuelle 
Rating vor ?

Bonität bei Schufa 
anfragen

nein

Prüfung der Schufa 
Daten

Aktuelle Bonität 
benutzen

ja

Festsetzung aktuelle 
Bonität

Dieser Prozess beschreibt die Durchführung einer Bonitätsprüfung durch einen Mitarbeiter der Filiale. Dabei ist es wichtig, dass es immer eine aktuelle 
Boitätsprüfung gibt.

Servicebeschreibung 

Die Servicearchitektur wird auch in Projekten 

zur gemeinsamen Ausgangsbasis von Fach- und IT-Seite 
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Kundenorientierten Services und Servicearchitektur 
wirken positiv auf die Aufbereitung, Vervollständigung 
und Analyse von Anforderungen 

Das Anforderungsmanagement erhält mit den kundenorientierten Services 

und Servicearchitektur die benötigte Informationsbasis (WER, WAS, 

WANN, WIE). In der Aufbereitung und Analyse der Anforder-ungen entsteht 

Transparenz über deren thematische und organisa-torische Einordnung 

sowie die ber¿hrten Bereiche. Anforderungen kºnnen Ăsauberñ abgegrenzt 

werden 

 

Â Durch Simulation und Bewertung von Handlungsoptionen 

entsteht so die fundierte Entscheidungsbasis 

 

Â Die Beteiligten erhalten einen schnellen Überblick über heutige 

Strukturen, relevante IT-Systeme, bestehende Schwachstellen und 

ungeklärte Verantwortlichkeiten 

Â Die Veränderungs- bzw. Optimierungsmöglichkeiten können 

konkret abgegrenzt und beschrieben werden 

V V V 
V V 

Informationsbasis 

Veränderung/Optimierung 

Simulation 

Die Servicearchitektur ist die geeignete Ausgangsbasis 

für ein wirksames und zielgerichtetes Anforderungsmanagement 
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