Inhaltsverzeichnis

Geleitwort v
Vorwort vII
Zusammenfassung IX
Inhaltsverzeichnis XI
Abbildungsverzeichnis XvII
Tabellenverzeichnis XIX
Abkiirzungsverzeichnis XXIIT
1  Einfithrung 1

2

1.1  Motivation und Relevanz

1.2 Forschungsziel und forschungsleitende Fragestellungen.

1.3 Forschungsmethodisches Design

L4 Aufbau der ATDEIt.......cioiiiiiiiiiiiii e 7
Begriffliche und theoretische Grundlagen 9
2.1 ERP-SYSIEIME .ottt 9

2.1.1  Eigenschaften von ERP-Systemen .

2.1.1.1 Merkmal Integration ...
2.1.1.2 Merkmal Standardsoftware... .
2.1.2 ERP-LEDENSZYKIUS ....cviiiiiiiiciciciiet ettt 12
2.1.3  Aufgaben in der ERP-Postimplementierungsphase...

2.1.4  Erfolgsverstindnis..
2.1.4.1 Erfolg aus Anwender- und Geschiftssicht .
2.1.42 Erfolg aus Anwender-, Geschifts- und IT-Sicht..........cccccciiiiniiiiiinncccece 17

2.1.5  Zusammenfassung..

2.2 IT-bezogene Féhigkeiten .
2.2.1  Der Begriff der Féhigkeiten und die Resource Based View....
2.2.2  IT-bezogene Fahigkeiten in der Literatur..........cccocivieiriiirieinieniicnieienee et 23

2.3 Reife@radmOdelle. ... ..c.oouiiiiiiiiiciii ettt ettt ettt 26
2.3.1  Begriffliche Grundlagen

23.1.1 Modellbegriff. .
23.12 ReferenZmodell........c.oiiuiiiiiiiiec e 28
23.1.3 Reifegradmodell ..o 28
2.3.2  Historische Entwicklung von Reifegradmodellen..

2.3.3  Elemente von Reifegradmodellen

234  Reifegradmodelle als Instrument zur Bewertung und Entwicklung von Féhigkeiten ................... 32
ERP-Anwendungsmanagement 41
3.1 Ansitze zur Gestaltung des Anwendungsmanagements ............ccoeoeeereeeerereiernireeteresiesereseeseseseeseseenenens 41
3.1.1  Application Management Environments and SUPPOTT........c.ccoevrirueueieiirinieieierierenieieieeeeesseeienene 42

3.1.2  Application Service LADIAIY .......ccovrieueuiuiiiiieieiciii ettt 42



XII Inhaltsverzeichnis

3.1.3  Anwendungsmanagement nach ITIL

3.14  Systematisches Anwendungsmanagement nach Linnartz et al. .

3.1.5  Zusammenfassung und Vergleich der Ansitze
3.2 ERP-Anwendungsmanagement: Definition und Abgrenzung ................cococoeiiiiniiiiiiiniiicicccene 46
3.2.1  ERP-Anwendungsmanagement in der Praxis — eine Gruppendiskussion ..............ccccccevviiiinnnnne 48
3.2.2  Inhaltliche Ausgestaltung des Untersuchungsrahmens ....

3.2.3  Abgrenzung gegeniiber verwandten Aufgabengebieten...
3.3 Fahigkeiten im ERP-Anwendungsmanagement — eine Literaturanalyse ............ccocoevveeuecniniernincrccenns 53
3.3.1  Methodisches VOIrZEhEn ..........c.cuiuiiiiiiiiiiiiiiicicice ettt 54
3.3.2  Ergebnisse der Literaturanalyse ..
33.2.1 Operative Ebene
3322 MaANAZEMENLEDEINE .......veeieieiiieteiietesieeet ettt ettt eseiens 59

3.4 ZUSAMMENTASSUNE ....vviuiaiiteteteieiiet ettt sttt sttt eb sttt e b s ettt ebes s e et et ebebeses et e et ebeseseaeasstenenene 62

4  Empirische Untersuchung: Ziele und Fihigkeiten im ERP-Anwendungsmanagement...... 65

A1 ZHCISELZUNG ...ttt ettt b btttk b et ekt a ettt b ettt eb bt beeene 65
4.2 Methodik . 65
4.2.1  Theoretische Voriiberlegungen ... .67
4.2.2  Entwicklung der UntersucChungsStrateZie .........evueverueririeirieriiieieieietesiee ettt seeneenes 70
4.2.2.1 Auswahl der Datenerhebungsmethode ............coceiviniiiiiiiiinininicicceeccee 70

4222 Fallauswahl
4.2.3  Datenerhebung . 73
4.2.3.1 Entwicklung des Leitfadens.. .13
4232 Durchfiihrung der Datenerhebung ............ccooveuiueiiriniiiiiiiinecccerecc s 76
LLT7

.71

4.2.4  Datenauswertung
4.2.4.1 Vorbereitung der Extraktion . 78
4242 Extraktion .. 81
4243 AUTDCTCIIUNGZ ...ttt 83
4244 Auswertung .. 84

4.3 Ziele und Fahigkeiten im ERP-Anwendungsmanagement . 85

4.3.1  ERP-User Support .. 87

43.1.1 ZECLC ...t 87
43.1.2 PriorisierungSTaRIZKEIt. . ....coviiriiiiiiiiec e 88
43.13 Losungsféhigkeit ... 89
43.14 Schwachstellenanalyse .. .91
43.1.5 INACHRATTIZKEIE. ..ttt 92
43.1.6 SEIVICEOTIENTICTUNG ...ttt ettt ettt sttt s ettt eb et es s s eneneene 93
43.1.7 Kontinuierliche und situationsspezifische Schulung . ... 94

4.3.2  ERP-Changes .96
43.2.1 Management der Komplexitit im Genehmigungsverfahren .............cocoeeeiviininnccnnn. 97
4322 Bewertung und PrioriSICIUNG .......c.ocveviueuiuiinirieieiciienieetcectes et 99
4323 Etablierung eines Entscheidungsgremiums ..

4324 Anforderungsspezifikation....
4325 Differenziertes Genehmigungsverfahren ..
4.3.2.6 Qualitét der IMPIemMEeNtIEIUNG .........c.cuiiririeieiiiiiiieeeiee s



Inhaltsverzeichnis XIII

4.3.2.7 Verfahren zur Produktivsetzung
4328 Transparenz/Nachvollziehbarkeit
4.3.3  ERP-Software-Updates
4.3.3.1 Funktionsfahigkeit des Systems sicherstellen............ccccoeiieiiiniiiniiciiiiicccie 108
4332 Projekt-/TeStmanagement ............cc.euiiririiereueiiiniiieieieieet ettt ettt

4333 Innovationen identifizieren und evaluieren ..
434  Kunden/ERP-Anwender
4.3.5  ERP-HEISIEIIET ...ttt
4.3.6  EXterne IT-DIenStICISEr .....c.eueuiuiiiieiiiciiiiiet ettt
4.3.7  Interne Organisation, Prozesse, Qualifikationen ....
4.3.7.1 Gestaltung der Support-Organisation
43.72 ReSSOUrCENMANAZEIMENL ......oveuiiiieiiieieieieie ettt et

4.4 Interpretation und Diskussion der ErgebniSse ..........cccceiriiriiieiiiiiniiiniiceiceeee e

4.4.1  Zusammenfassung der Fihigkeiten aus Literatur und Empirie ..

4.42  Entwicklung von Fihigkeiten..
4.43  Einordnung der identifizierten Féhigkeiten in bestehende Forschung .

4.5 ZUSAMMENTASSUNG ...c.viuiiiiitiiiiteteieet ettt ettt b ettt sttt b et a et et b et b et b e n et ebe e eae
5  Entwicklung des Reifegradmodells 125
5.1 MethodisChes VOIZEREn ........cccoicuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieccc ettt

5.1.1  Vorgehensmodelle und Gestaltungsentscheidungen .
5.1.2  Methodisches Vorgehen im Rahmen der Arbeit ....
5.2 Problemdefinition
5.3 Analyse bestehender Reifegradmodelle.........c.cvviiiiiiiiiniiiiiiiiirecccee e
5.3.1  Identifikation und Auswahl relevanter Modelle.
5.3.2  Kriterien fiir den Vergleich der Modelle ..
5.3.3  Vorstellung der ausgewihlten Modelle....
533.1 ASL Self-ASSESSIMENL ..ottt
5332 CMMI for Development.....
5333 CMMI for Services..
5334 ISO/IEC 15504-5
5335 SBM et
533.6 IT Service CMM .. ...ccuiiiiiiiiiciiiitccic ettt e

5.3.4  Zusammenfassung und Diskussion

5.4 Anpassung bestehender Modelle als Entwicklungsstrategie
5.4.1  Bestehende Ansétze zur Anpassung von Reifegradmodellen ............cccoevvioiiiiniininnienienne 140
5.4.2  Anpassung im Method Engineering

5.4.3  Entwicklungsstrategie dieser Arbeit
5.5 Analyse von ISO/IEC 15504 als Basismodell ...
551 ATCHITEKIUL ..ot
5.5.2  Rahmenwerk fiir die Messung der ProzessfahigKeit ............cvveeinininiciinniecciecccee

5.5.3  Anforderungen an das externe Prozess-Referenzmodell..
5.5.4  Aufbau des Prozess-Assessmentmodells..
5.6 Entwicklung der Modellarchitektur
5.6.1  Prozess-KOMPONENLE. ........coouiiiiiiiiiiieiiicieteieteiee ettt



X1V Inhaltsverzeichnis

6

5.6.2  Assessment-Komponente

5.6.3  Fragebogen zur Selbstbewertung ...

5.7 Inhaltliche Gestaltung der Assessment-Komponente ..

5.7.1  ProzessdurchfiNIUng.........cooeuiiiiiiiiiiiiiiiiccc e
5.7.2  Durchfihrungs-Management............coeueueuiuirinirieieuiiieteieieieertetes ettt ettt seenenene
5.7.3  Arbeitsproduktmanagement ....
5.74  Prozessdefinition
575 PrOZESSCINSALZ .....ovviiiiiiiiiiiiiicccc s
5.8 Inhaltliche Gestaltung der Prozess-KOmPONENLE ..........c.uoveviueueuiirieiiirieiciiiiirieiercicieese et
5.8.1  Methodisches Vorgehen
5.8.2  Prozesse im ERP-Anwendungsmanagement...
5.8.3  Ressourcen im ERP-Anwendungsmanagement .............c.ceeeerirueuereriinineeseneniniessseseseseseneeseseneneas
5.83.1 Personelle RESSOUICEN ...t
5.8.3.2 Technische Ressourcen
5.8.4  Prozessbereich ERP-User Support.
5.8.4.1 ERP-Incident Management...
5842 ERP-Problem Management ..............ceeueiiieieuesiieinieieteseseeeesieieseseeesssesesesesteeeseseseseneeens
5.8.4.3 ERP-Training
5.8.5  Prozessbereich ERP-Changes..
5.8.5.1 ERP-Change Request Definition .
5852 ERP-Change Request Management...............cueueueiininiereieiiieiiieieiceieeieieieieesseeeseeienenenns
5.8.53 ERP-Change Implementierung ....
5854 ERP-Change Test
5.8.5.5 ERP-Change Deployment..
5.8.5.6 ERP-KonfigurationSmanagement .............cccoueueueeeieininiereueriiernieieieeieneneeeteieeeneseseseeesesnens
5.8.6  Prozessbereich ERP-Software-Updates...........cccovriieriuiiiinininiiiiiiinieieecieentseeeceeice e
5.8.6.1 ERP-Update Deployment ..
5.8.6.2 ERP-Update Innovation

5.8.7  Prozessbereich ERP-Management ...........ceeueueiriririiuiieininiesiieeeieesteeeseecieeses s eeneseseseiens
5.8.7.1 ERP-Key User Management...........ccooueoueuirieiriiiiiiieiioreeeieeeseeseeeseseesesie e
5.8.7.2 ERP-Ressourcenmanagement..

5.9 Inhaltliche Gestaltung des Fragebogens
5.10 Zusammenfassung....

Evaluation des Modells 197
6.1 EvalUQtiONSKITEEIICI ...ttt ettt ettt ettt sbe s
6.2 EvaluationSmeEthOAeN ... ..coiviiiiiiiiiiiiicc ettt

6.3 Durchfiihrung der Evaluation
6.3.1 Fallstudie 1: Evaluation im Rahmen eines Benchmarking-Projekts .
6.3.1.1 Methodisches VOIrgehen ...
6.3.1.2 ETZEDIISSC ...ttt

6.3.2  Fallstudie 2: Modellanwendung bei einem ERP-Anwenderunternechmen...
6.3.2.1 Methodisches Vorgehen ...
6.3.2.2 Ergebnisse

6.3.3  Expertenevaluation bei einem Beratungsunternehmen .............ococoeeeevreierciinnineereciennneeenene




Inhaltsverzeichnis XV

6.3.3.1 Methodisches Vorgehen ...
6.3.3.2 Ergebnisse..
6.3.4  Fallstudie 3: Modellanwendung bei einem IT-Dienstleister ...
6.3.4.1 Methodisches VOIrgehen ..........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiccc e
6.3.42 EIEDMISSE. .. .viuiiitiiiiieet ettt
6.3.5  Analytische Evaluation .

6.4 Zusammenfassung

7  Fazit und Ausblick 217
7.1 Zusammenfassung der ErgebDNiSSe ........c.oouiiiiriiuiiiiiiiiicieiiieisiei ettt 217
7.2 Weiterer FOrschungsbedart.............coiiiiiiiiiiiiec et 221

Literaturverzeichnis 223

Anhang A: Interviewleitfaden 241

Anhang B: Umsetzung der Anforderungen 245

Anhang C: Fragebogen zur Selbstbewertung 255




2 Springer
http://www.springer.com/978-3-658-05522-6

Ein Reifegradmodell flr die Bewertung und
Verbesserung von Fahigkeiten im
ERP-Anwendungsmanagement

Hecht, 5.

2014, XX, 296 S, 48 Abb., Softcover

ISBEN: 978-3-658-05522-6



	Inhaltsverzeichnis



