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Vorwort 

Die Entwicklung von DAMOS (Design And Management Of Services) entstand 
entlang der Historie des IT-Servicemanagements (ITSM). Im Jahr 1996 begannen 
die Arbeiten zur Definition von IT-Prozessen. 1998 habe ich in meiner Promotion 
gezeigt, dass bei der Definition von Prozessen im Standard ITIL vl der Servicebe­
griff nur peripher verwendet wurde. Mit der Einführung von ITIL v 2  wurden 
weitere Prozesse definiert. In meinen frühen wissenschaftlichen Arbeiten habe ich 
den Begriff »Service« als vorausgesetzt verwendet. Zwar sind meine darauf auf­
bauenden Bücher »Management von Service Level Agreements« [Scholderer 
2016-1 ]  und »IT-Servicekatalog« [Scholderer 2 0 2 2 - 3] in der Definition von Ser­
vices deutlich weiter, insbesondere das Buch zum Servicekatalog, aber ein durch­
gängiges Modell, mit dem man einen IT-Betrieb vom Servicebegriff bis zur ser­
viceorientierten IT-Organisation ausrichten kann, gab es bisher nicht. Dies war 
meine Motivation, das DAMOS-Modell zu entwickeln, das diese Anforderung 
erfüllt und in diesem Buch ausführlich beschrieben wird. 

Die Hauptaufgabe von DAMOS besteht darin, den Servicebegriff herzuleiten 
und entsprechende Regeln aufzustellen, wie dieser Begriff verwendet werden 
kann. Als Analogie kann die Global Trade Item Number (GTIN) gesehen werden. 
Bereits heute können z.B. Artikel, Produkte und Produktvarianten standardisiert 
erfasst werden. Auch für die Modellierung von Prozessen gibt es eine Vielzahl 
von Standards (ARIS, UML). Eine Modellierung für das Servicemanagement ist 
erforderlich. 

Auch für den Begriff Service gibt es eine Vielzahl von Ansätzen. Beim Studium 
der Literatur wird deutlich, dass die Definitionen aus einer bestimmten Sichtweise 
heraus getroffen wurden und keine umfassende Auskunft darüber geben, wie 
man mit diesen Definitionen reale Services entwerfen und auch beschreiben kann. 

Warum gibt es keine umfassende Definition der Services? Services sind sehr 
komplex, und es gibt keine durchgängig klaren Strukturen. Mit zunehmender 
Beschäftigung mit diesem Thema wurde mir klar, dass bestehende Ansätze davon 
ausgehen, eine Definition von Services ohne zusätzliche Rahmenbedingungen 
aufstellen zu können. Eine kritische Betrachtung dieser Herangehensweise zeigt 
jedoch, dass auf diese Weise keine umfassende Klärung des Begriffs erreicht wer-
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den kann. Die Frage, welcher Ansatz der richtige ist, bleibt offen. Das Ziel muss 
es sein, die bisherigen Erfahrungen in allgemeingültige Gesetzmäßigkeiten über­
führen zu können. 

Mit der Entwicklung von DAMOS habe ich im Jahr 2 0 19 begonnen. Für die 
Ausformulierung und praktische Umsetzung von DAMOS wurden die Ansätze 
und Lösungen über die Jahre umfassend in ITSM-Projekten bei über 50 Kunden 
validiert. Hinzu kommt noch ein technischer Proof of Concept, den ich als Her­
steller an dem entwickelten ITSM-Tool SEAMLESS vorbereitet habe (siehe 
www.scholderer.de). 

Das Servicemanagement war bisher geprägt von Expertinnen und Experten, 
die auf Basis ihrer Erfahrungen das Service Design umsetzten. Mit DAMOS ent­
steht eine Abkürzung für Einsteiger in das Thema. Darüber hinaus liefert es ein 
grundlegendes Fundament für die Anwendung in der künstlichen Intelligenz, die 
auf Basis von Regeln selbst ein Service Design erstellen bzw. ausgestalten kann. 
So können heute in SEAMLESS auf Basis einer trainierten KI in kurzer Zeit Ser­
vicebeschreibungen erstellt werden, ohne dass dafür langjähriges Expertenwissen 
vorhanden sein muss. 

Robert Scholderer 
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