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Zusammenfassung

Ziel der Arbeit ist die Planung und Konzeption eines Geschéftsmodells fiir IT-
Dienstleistungen. Das Geschaftsmodell soll eine Grundlage fiir das Unternehmen bilden, die
Erfolgsaussichten der neuen IT-Dienstleistung am Markt sowie die Vorteilhaftigkeit fiir das
Unternehmen zu ermitteln. Hierzu wird ein Konzeptions- und Methodenrahmen entwickelt.

Im Gegensatz zur gdngigen Literatur beschéftigt sich diese Arbeit mit der Entstehung einer
neuen IT-Dienstleistung und nicht mit der Neugriindung eines IT-Dienstleistungs-
unternehmens.

Zu Beginn der Arbeit werden die Besonderheiten von IT-Dienstleistungen in Abgrenzung
zum Globalbegriff der Dienstleistung herausgestellt. Hierauf aufbauend werden die Anforde-
rungen, die ein IT-Dienstleistungsprodukt an das Geschéftsmodell stellt, ermittelt.

Vor der eigentlichen Planung des Geschéftsmodells fiir IT-Dienstleistungen erfolgt eine Ana-
lyse der Grundlagen und Elemente von Geschéftsmodellen. Hierzu werden Geschéftsmodelle
ausgewdhlter Autoren herangezogen. Die Evaluation und Bewertung der Geschiftsmodell-
elemente bildet die Basis fiir das zu entwickelnde Geschéiftsmodell.

Diese Elemente werden iibernommen, erweitert, durch neue Elemente ergénzt und zu einem
IT-Dienstleistungsgeschiftsmodell aggregiert. Das IT-Dienstleistungsgeschiftsmodell be-
trachtet die Partialmodelle Produktmission, Marktmodell, Architekturmodell und Kapital-
modell. In diesen Partialmodellen werden komprimiert die relevanten Aspekte verschiedener
betriebswirtschaftlicher Teildisziplinen abgebildet. Die betriebswirtschaftlichen Methoden
werden durch Beispiele illustriert.

Abschliefend wird ein Leitfaden dargestellt, auf dessen Basis das entwickelte Geschiftsmo-
dell Schritt fiir Schritt umgesetzt werden kann.

Stichworte: Geschiftsmodell
IT-Dienstleistung
Dienstleistungsmanagement
Business Plan
Dienstleistungsentwicklung
Dienstleistungslebenszyklus
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1 Einleitung

1.1 Problemstellung

,, Dienstleistung ist alles, was einem nicht auf die Fiife fallen kann. * The Economist

Dienstleistungen sind schwer zu begreifen. Denn was uns nicht auf die Fiile fallen kann ist
auch nicht auf der Welt. Es ist nicht fasslich oder gegensténdlich. Was man nicht begreifen
kann, muss man sich somit erdenken. Diese Eigenschaften stellen die Herausforderung beim
Umgang mit Dienstleistungen dar. Insbesondere in der Vorproduktphase sind Anhaltspunkte,
um eine Dienstleistung in Bezug auf ihre Erfolgsaussichten am Markt und ihre Vorteilhaftig-
keit fiir das anbietende Unternehmen zu beurteilen, rar. Geeignete Instrumentarien fiir die
strategische und operative Planung von Dienstleistungen fehlen. Zudem sind Dienstleistun-
gen nicht klar definiert und dadurch kommt es zu Intransparenzen, Schnittstellenproblemen
und mangelnden Integrationsmoglichkeiten neuer Dienstleistungen (Fahnrich et al. 1999, 10).
Diese Problematik 1dsst, zusammen mit der Mal3gabe kurzer Innovationszyklen, auf die Not-
wendigkeit eines strukturierten Vorgehens schliefen. Diese Arbeit widmet sich einer
speziellen Art der Dienstleistung, der Informationstechnologie-Dienstleistung, kurz IT-
Dienstleistung. Es geht darum, einen Konzeptions- und Methodenrahmen darzustellen und
anzupassen, der es erlaubt, oben genannte Fragestellung in Bezug auf IT-Dienstleistung so
exakt wie mdglich zu beantworten, eben ein Geschaftsmodell fiir IT-Dienstleistungen.

Das Erstellen von Geschéftsmodellen in Form von Business Pldnen ist insbesondere in der
Internetokonomie ein absolutes Muss, bevor eine neue Produktidee am Markt realisiert wer-
den kann. Anderenfalls wiirden sich kaum Kapitalgeber finden, das Wagnis zu finanzieren.
An dieser Stelle driangt sich die Frage auf, was es dann {iberhaupt noch zu planen und zu
konzipieren gibt, wenn die Erstellung dieser Geschéftsmodelle schon als Usus betrachtet wird
und Literatur in Hiille und Fiille {iber dieses Thema existiert. Betrachtet man sich die gingige
Literatur jedoch genauer, so fillt folgendes auf: Erstens beschéftigt sich kaum ein Autor mit
den spezifischen Anforderungen, die ein Dienstleistungsprodukt an ein solches Geschéftsmo-
dell stellt. Zweitens werden die Besonderheiten von IT-Dienstleistungen in Abgrenzung zum
Globalbegriff der Dienstleistung selten behandelt. Drittens bezieht sich fast die komplette
Literatur auf die Neugriindung von Unternehmen, resultierend aus einer Produktidee. Die
Aufgabenstellung, einen Geschiftsplan fiir eine IT-Dienstleistung in einem bestehenden Un-
ternehmen zu entwickeln, wird also weitgehend ausgeklammert. Wenn sie behandelt wird,
dann nur fragmentartig. Diese Liicke zu schlieen ist die wesentliche Intention dieser Arbeit.

1.2 Aufbau der Arbeit

Zu Beginn wird die begriffliche Basis fiir diese Arbeit geschaffen. Neben der Definition und
Abgrenzung des Dienstleistungsbegriffs wird auf den Begriff der Informationstechnologie
(IT) eingegangen und der IT-Dienstleistungsbegriff wird hergeleitet. Nachdem im Allgemei-
nen ein Begriffsverstindnis geschaffen wurde, werden zentrale Eigenschaften von IT-
Dienstleistungen herausgestellt. AnschlieBend erfolgt eine Eingrenzung des Kontextes auf
den Begriff der IT-Dienstleistung.



