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Kurzzusammenfassung

Uber Jahrzehnte war die Verwendung des prozessorientierten Rahmenwerkes ITIL (IT
Infrastructure Library) fiir das professionelle Management von IT-Services weltweit Ublich.
Der technologische Fortschritt und die Globalisierung lieRen jedoch in den vergangenen
Jahren eine Wettbewerbssituation entstehen, die mit veranderten Anforderungen an Unter-
nehmen und deren IT-Organisationen einhergeht. Neue agile Ansatze fiir das Management
von IT-Projekten und Services wie die agile Software-Entwicklung und DevOps beginnen vor
diesem Hintergrund damit, ITIL zu ersetzen. In dieser Arbeit werden die Aspekte zusammen-
getragen, die unter den heutigen Gegebenheiten als Schwachen betrachtet werden und zu
dessen Verdrangung fiihren. Zudem wird gezeigt, dass das ITIL-Konzept zwar aufgrund einzig-
artiger Nutzenpotenziale weiterhin eine Daseinsberechtigung besitzt, sich dessen konkrete
Umsetzung in Unternehmen jedoch grundlegend verdandern muss, um weiterhin Mehrwerte
zu erbringen. Zur Unterstiitzung dieser Veranderungen wird in dieser Arbeit die Implemen-
tierung von ITIL mithilfe der Verwendung von (Enterprise) Social Software vorgeschlagen. Die
Potenziale dieser Kombination werden dabei sowohl durch den Abgleich mit wissenschaftlich
belegten Nutzenpotenzialen als auch durch die Ableitung konkreter praktischer Einsatz-
szenarien innerhalb der ITIL-Prozesse aufgezeigt.

Title of the paper
Benefits of using Social Software in the context of ITIL

Keywords
IT Service Management, ITIL, Social Software, Enterprise Social Software, Social
Collaboration, Agile Software Development, DevOps

Abstract

Over the last few decades ITIL (IT Infrastructure Library), a process-oriented framework, has
been used for the management of IT services in companies worldwide. However, technologi-
cal progress and globalisation have created a new competitive situation and thus, differing
challenges for both companies in general and their IT units. Due to this development, new
approaches for IT project and service management have started to replace the use of ITIL.
For this thesis the weaknesses of ITIL that cause this shift are summarized. Subsequently, by
comparism of both ITIL and other methods like agile software development and DevOps it is
indicated that ITIL still provides unique benefits but has to be radically changed to still be of
use in the future. In order to facilitate this change, a combination of ITIL and (Enterprise)
Social Software is being suggested in this thesis. The benefits of this approach are shown by
the comparism of scientifically proven potential benefits and the establishment of specific
user scenarios within the ITIL processes.
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1 Einfiihrung

1.1 Anlass, Motivation und Fragestellung

,Never change a running system.”

Uber viele Jahre stand dieser Satz symbolisch fiir eine der zentralsten Grundhaltungen in den IT-
Abteilungen der meisten Unternehmen. Trotz oder gerade wegen dieser reaktiven Einstellung gab es
in etwa seit der Jahrtausendwende immer mehr vor allem junge Unternehmen, die sich den techno-
logischen Fortschritt, der vornehmlich durch den Konsumentenmarkt getrieben war, zunutze mach-
ten. Auf Basis einer konsequenten Digitalisierung von Prozessen, Produkten und Kundenbeziehungen
gelang es ihnen vollkommen neuartige Produkte und Geschaftsmodelle zu entwickeln. Heute sind die
Namen dieser Unternehmen weltbekannt: Amazon, Google, Facebook und Airbnb sind nur einige von
ihnen. Sie alle verband eine zentrale Gemeinsamkeit: lhre Kernleistungen wurden nicht nur durch IT
unterstitzt, um Prozesse zu beschleunigen und effizienter zu gestalten, sondern sie beruhten maR-
geblich darauf oder waren sogar ganzlich digital zu erbringen. Eine weitere Eigenschaft war all diesen
Unternehmen gemein: Die Maxime des , If it ain’t broken, don’t fix it“ spielte keine Rolle mehr. Pro-
dukte und Dienstleistungen wurden in immer schnelleren Zyklen weiterentwickelt, verbessert und
den Kundenbedirfnissen angepasst. Waren die nétigen Technologien dafiir nicht vorhanden, wurden
sie neu geschaffen. Aufgrund der einfachen Verfligbarkeit dieser Leistungen und der radikal kunden-
orientierten Produktgestaltung lieBen einige dieser Unternehmen ganz neue, konkurrenzlose Markte
entstehen, die es zuvor in dieser Form gar nicht gegeben hatte. Der Grof3teil aber trat in bestehende
Markte ein und begann, die bestehenden Marktfihrer herauszufordern. Dieser erstmals von Chris-
tensen (1997) als , disruptive Innovation” oder ,digitale Disruption” bezeichnete Effekt gefdhrdet
mittlerweile die Daseinsberechtigung ganzer Branchen und Dienstleistungszweige. Auch grofRe und
alteingesessene Unternehmen sind gezwungen zu reagieren. Das Beispiel der Disruptoren zeigt: Eine
Schlisselstellung bei der Existenzsicherung in Zeiten der Digitalisierung kommt heute der IT-
Organisation zu. Die Anforderungen der heutigen Wirtschaft erfordern eine weitestgehende Abkehr
von der Rolle der IT als reaktiver Dienstleister hin zu einem aktiven Wegbereiter und Treiber fir
technische Weiterentwicklung und Innovation. Wahrend unter anderem aus diesem Grund die agilen
Methoden der Software-Entwicklung ihren Weg in immer mehr Unternehmen finden, um Entwick-
lungszyklen zu beschleunigen und sich wandelnden Anforderungen schneller gerecht werden zu kén-
nen, ist der IT-Betrieb selbst in aller Regel noch nach den bisherigen Paradigmen organisiert. In einer
Vielzahl der Unternehmen bedeutet dies nach wie vor: nach ITIL.
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Neben der Software-Entwicklung gibt es eine Vielzahl von Aufgaben, die eine Unternehmens-IT zu
erfillen hat. Dazu gehoren strategische, konzeptionelle, administrative und koordinierende Aufgaben
aber auch die Inbetriebnahme und Wartung von Soft- und Hardware sowie der Kunden-Support im
Falle von Stérungen. Des Weiteren muss flir den Schutz der IT-Infrastruktur und der Daten gegen den
Zugriff von aullen gesorgt werden. Fir viele Unternehmen fallen diese Aufgaben in den Bereich des
IT-Service Managements (ITSM). Fir die praktische Ausgestaltung von ITSM in der Praxis gibt es eine
Reihe unterschiedlicher Rahmenwerke. Als De-Facto-Standard wird jedoch die IT Infrastructure Libra-
ry (ITIL) betrachtet (vgl. u.a. Huber/Huber 2011, S. 47). Wahrend IT-Service Management-Prozesse
auf Basis von ITIL tber Jahrzehnte hinweg Einzug in immer mehr Unternehmen hielten, wurde in den
vergangenen Jahren vermehrt Kritik an dem Vorgehensmodell laut. Uberwiegend bezieht sich diese
darauf, dass die Grundprinzipien, auf denen ITIL beruht, vor allem aufgrund ihrer Starrheit und dem
ausgepragten Formalisierungsgrad nicht mehr zeitgemal seien. So haben sich z.B. mit DevOps be-
reits alternative agile Ansatze herausgebildet, die aufgrund der Flexibilitat und Schnelligkeit, die sie
ermoglichen, die Existenzberechtigung von ITIL in Frage stellen. Allerdings liegt mit ITIL ein Gber Jahr-
zehnte erprobtes und optimiertes Vorgehensmodell vor, das tber den Leistungsbereich dieser neuen
Ansdtze deutlich hinausgeht und dessen Einsatz daher voraussichtlich auch in Zukunft fiir Mehrwerte
in Unternehmen sorgen wird.

Bei vergleichender Betrachtung der relativ jungen agilen Methoden und Vorgehensmodelle zeigt
sich, dass dort vielfach die essentielle Bedeutung der zwischenmenschlichen Zusammenarbeit und
der Teilung von Wissen und Informationen betont wird. Social Software wird in verschiedenen Aus-
pragungen bereits seit Jahrzehnten verwendet, um diese Aktivitaten auch Uber zeitliche und 6rtliche
Grenzen hinweg zu unterstiitzen. Auch innerhalb von Unternehmen findet sie — in diesem Kontext
auch als Enterprise Social Software bezeichnet - in den vergangenen Jahren fir diese Zwecke immer
mehr Gebrauch.

Gegenstand der Arbeit: Aus diesem Grund soll in dieser Arbeit die Frage beleuchtet werden, ob und
inwiefern der Einsatz von Enterprise Social Software dabei helfen kann, die heutigen Schwachen von
ITIL zu lindern und gleichzeitig dessen Zukunftsfahigkeit zu starken.

1.2 Vorgehen und Aufbau

Grundsatzlich betrifft die in Kapitel 1.1 beschriebene Problemstellung zwar die meisten Vorgehens-
modelle fir die Implementierung von IT-Service Management-Prozesse. Da ITIL aber, wie bereits
beschrieben, in der Praxis als De-Facto-Standard anerkannt und aus diesem Grund auch die weiteste
Verbreitung hat, wird der Gegenstand dieser Arbeit anhand von ITIL bearbeitet. Konkret beruhen die
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Ausarbeitungen auf der Version ,ITIL 2011 Edition”. Im wissenschaftlichen Diskurs der Informatik
spielt das IT-Service Management im Allgemeinen und die Umsetzung mit ITIL im Speziellen aller-
dings eine eher untergeordnete Rolle (vgl. Rakneberg Berntsen 2017, S. 2). Fiir diese Arbeit wurden
daher sowohl die wissenschaftliche Literatur als auch Berichte aus der Praxis betrachtet. Die in dieser
Arbeit erarbeiten Ansatze haben fiir alle Unternehmen Bedeutung, die Aufgaben im Bereich des IT-
Managements bzw. -Betriebs wahrnehmen. Das heiflt, sie sind besonders fiir IT-Dienstleistungs-
unternehmen sowie Unternehmen mit einer eigenen IT-Infrastruktur relevant. Trotz einem Trend hin
zum IT-Outsourcing sowie zur verstarkten Nutzung von Cloud-Technologien betrifft dies heute nach
wie vor einen GroRteil der Unternehmen in Deutschland (Urbach/Ahlemann 2016, S. 30).

In Kapitel 2 werden zundchst die begrifflichen Grundlagen rund um das Thema IT-Service Manage-
ment geschaffen und das Rahmenwerk ITIL und dessen Spezifika in diesen Zusammenhang eingebet-
tet.

AnschlieBend werden in Kapitel 3 die 6konomischen und soziokulturellen Verdanderungen beschrie-
ben, die vor allem durch den technologischen Fortschritt und die damit einhergehende Digitalisie-
rung der globalen Wirtschaft ausgelost und getrieben werden. Im Zuge dessen wird darauf
eingegangen, wie sich aufgrund dieser Entwicklungen die Anforderungen an Unternehmen und ins-
besondere an deren IT-Organisation verandern und welchen Wandel diese durchlaufen miissen, um
auch zukiinftig am Markt bestehen zu kénnen.

Diese veranderten Anforderungen und Zielbilder sind mit dem Einsatz von ITIL nur noch bedingt
kompatibel, wie sich in Kapitel 4 zeigt. Auf Basis einer Recherche innerhalb der wissenschaftlichen
Literatur sowie von Anwenderberichten werden die bestehenden Kritikpunkte am ITIL-Konzept selbst
sowie der Ublichen Praxis von ITIL-Implementierungen identifiziert und systematisiert zusammenge-
fasst.

In Kapitel 5 werden jlingere Ansdtze aus dem Kontext des IT-Managements vorgestellt, die auf agilen
Grundprinzipien beruhen. Diese werden zunéachst auf ihr Potenzial zur Erfiillung der in Kapitel 3 dar-
gestellten heutigen Anforderungen hin Uberprift. Aus dieser Betrachtung wird abgeleitet, ob ITIL in
Hinblick auf die bereits bestehenden alternativen Ansatze tGberhaupt noch eine realistische Daseins-
berechtigung in der Praxis besitzt. Schlielllich wird anhand einer Gegeniberstellung der Starken der
agilen Vorgehensweise mit den Schwachen von ITIL herausgearbeitet, wie die praktische Umsetzung
von ITIL in Unternehmen modifiziert werden misste, um die zuvor benannten Schwéachen und deren
Auswirkungen zu verringern, jedoch die Starken und Alleinstellungsmerkmale von ITIL auch weiterhin
nutzen zu kdnnen.

In dieser Arbeit wird der Einsatz von Enterprise Social Software als ein Werkzeug zur Optimierung der
Anwendung von ITIL in der Praxis diskutiert. Um deren Eignung fir diesen Zweck zu belegen, werden
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in Kapitel 6 nach einer kurzen Begriffsklarung die am haufigsten genutzten Formate von Social Soft-
ware, deren spezielle Wirkungsmechanismen und die daraus folgenden generischen Anwendungsfal-
le fir Unternehmen und deren Nutzen vorgestellt. Auf dieser Grundlage folgt schlielich die
Ableitung konkreter Ansatzpunkte fiir den Einsatz von Enterprise Social Software im Rahmen von
ITIL-Implementierungen.

AbschlieBend werden in Kapitel 7 die einzelnen Phasen des ITIL-Vorgehensmodells betrachtet und
auf Basis der in ihnen stattfindenden Prozesse konkrete Szenarien fir die Umsetzung der durchzu-
fiihrenden Aktivitaten mithilfe von Enterprise Social Software skizziert. Wo bereits vorhanden wer-
den dazu die einschlagigen Forschungsergebnisse aus der wissenschaftlichen Literatur herangezogen.
Zum Teil werden die potenziellen Szenarien aber auch aus den belegten Nutzenpotenzialen der
Enterprise Social Software abgeleitet.
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2 ITIL als De-Facto-Standard des IT Service Ma-
nagements

Das IT-Service Management (ITSM) wird in der Fachliteratur haufig als Doméane (Mangiapane/Blichler
2015, S. 43) bzw. Aufgabenbereich (Resch 2013, S. 113) des IT-Managements eingestuft. Seine
Aufgabe ist die Definition von ,Prozesse[n] und Prozeduren zur Forderung und Lieferung von
hochwertigen  wirtschaftlichen  IT-Services, die die Business-Prozesse  unterstiitzen”
(Mangiapane/Bichler 2015, S. 43). Die Versorgung von (internen und/oder externen) Kunden mit IT-
Produkten, die Wartung dieser und die Unterstiitzung der Nutzer bei ihrer Anwendung wird
demnach als Service fir den Kunden verstanden. Das IT-Service Management umfasst die Planung
und koordinierte Erbringung dieser Dienstleistungen (Alpar et al. 2014, S. 78).

ITIL (IT Infrastructure Library) ist ein prozessorientiertes Rahmenwerk bzw. Referenzmodell fiir die
Einfihrung und den dauerhaften Betrieb des ITSM. Es wurde in den 80er Jahren von der Regierung
GroRbritanniens bei einer ihrer Regierungsbehérden! in Auftrag gegeben und erstmals 1989 veréf-
fentlicht (Stych/Zeppenfeld 2008, S. 3). Nach drei Uberarbeitungen liegt es in der sogenannten ,ITIL
2011 Edition“ vor und wird von dem britischen Unternehmen ,, AXELOS“? fortlaufend weiterentwi-
ckelt.

ITIL wurde auf Basis von herstellerunabhédngigen Best Practices aufgebaut (vgl. z.B. Huber/Huber
2011, S. 52) und erhebt den Anspruch, branchen-, organisationstypen- und -gréRenunabhéangig ein-
setzbar zu sein (Ebel 2014, S. 2). Dies wird damit begriindet, dass ITIL gezielt nicht als Norm sondern
als Rahmenwerk angelegt worden ist, d.h. es wird lediglich beschrieben, welche Prozesse, Funktionen
und Rollen zur Erreichung eines bestimmten Prozessziels implementiert werden sollten, jedoch nicht
auf welche Art und Weise dies geschehen soll (Stych/Zeppenfeld 2008, S. 3). Dies solle es Unterneh-
men ermoglichen, die Elemente des ITIL-Frameworks individuell auf ihre spezifischen Bediirfnisse
und Umstdnde anzupassen und umzusetzen (Ebel 2015, S. xii). Auf diese Weise kdnne eine groRt-
mogliche Flexibilitdt und fortwahrende Optimierbarkeit der Anwendung von ITIL gewahrleistet wer-
den (Stych/Zeppenfeld 2008, S. 3).

1 Central Computer and Telecommunications Agency” (heute ,Cabinet Office”)
2 AXELOS” ist ein Joint Venture zwischen dem Wirtschaftsunternehmen “Capita“ und der Behérde ,Cabinet
Office” und hélt auch die Markenrechte an ITIL
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2.1 Aufgaben und Ziele von ITIL

Das Ubergeordnete Ziel von ITIL ist es laut Kleiner (2013, S. V) , eine Professionalisierung und
Standardisierung der IT-Prozesse zu erreichen, um ,die immer hoheren Anforderungen an
Verfligbarkeit und Qualitat [der IT-Services] bei gleichzeitig geringeren Betriebskosten” zu erfiillen.
Dariiber hinaus soll laut Stych (2008, S. 13) durch diese Prozessorientierung eine konstante
Leistungserbringung und damit Qualitatsorientierung gewahrleistet werden. Aulerdem wird durch
das grundlegende Prinzip der kontinuierlichen Verbesserung eine permanente Qualitdtsverbesserung
der gelieferten Services angestrebt (Kleiner 2013, S. 2).

In vielen Unternehmen besteht laut Alt et al. (2017, S. 24) bis heute die Kernaufgabe der internen IT-
Organisation darin, die IT-Infrastruktur des Unternehmens aufzubauen, diese zu warten und die da-
rauf aufbauenden Anwendungssysteme zur Verfligung zu stellen. Oberstes Ziel sei es dabei, Stabilitat
und Sicherheit zu gewahrleisten und im Zuge dessen auftretende Probleme schnellstmdglich zu be-
heben und den Regelbetrieb wieder herzustellen. In diesem Zusammenhang spielt auch der Support
des internen oder externen Kunden eine groRRe Rolle, da Problemfille hdufig an dieser Stelle gemel-
det werden (Alt et al. 2017, S. 21). Immer haufiger setzen Unternehmen auch eigene interne IT-
Projekte um. Inwiefern die IT-Organisation selbst an der Software-Entwicklung beteiligt ist oder ledig-
lich mit externen Dienstleistern kooperiert, variiert je nach Unternehmen und Branche sehr stark und
ist zudem haufig kontextabhingig (Urbach/Ahlemann 2016, S. 57). Unabhangig davon kann ITIL fir
das Management der eigenen Services benutzt werden.

2.2 Grundstruktur und zentrale Elemente von ITIL

In ITIL wird das IT Service Management als Service-Lebenszyklus-Modell dargestellt, das sich aus den
folgenden funf Phasen bzw. Management-Bereichen zusammensetzt (Huber/Huber 2011, S. 49):

e Service Strategy: In dieser Phase wird die Strategie fiir die Erbringung der IT-Services erarbei-
tet. Dazu gehoren die Analyse der Einflussfaktoren (z.B. Marktsituation, Kundenbedrfnisse,
Ressourcen etc.) und die Verwaltung des Service Portfolios, mit dem Ziel unter effizientem
Ressourcen-Einsatz die Anforderungen des Kunden zu erfiillen.

e Service Design: In dieser Phase findet die Konzeption und detaillierte Dokumentation der
einzelnen Services statt. Dazu gehoren sowohl Neu-Entwicklungen als auch die Bearbeitung
bzw. Optimierung bestehender Services auf Basis der Erkenntnisse aus der Phase Continual
Service Improvement. Zudem finden im Rahmen des Service Designs der Aufbau und die Si-
cherung der fiir die optimale Erbringung der Services notwendigen Rahmenbedingungen
statt (z.B. Vertrage mit Kunden und Partnern, Ressourcenmanagement, Risikomanagement
etc.)
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Service Transition: In dieser Phase werden die im Service Design konzeptionierten Services
entwickelt oder bestehende Services operativ angepasst. AnschlieBend werden diese quali-
tatsgeprift und fiir den Kunden ausgerollt. Bestandteil dieser Phase ist es auch, moglichst
detaillierte Informationen, die rund um die Services fiir das Unternehmen relevant sind, zu
dokumentieren und verfiigbar zu machen (,,Knowledge Management”).

Service Operation: In dieser Phase wird fir den effizienten und effektiven Betrieb der ausge-
rollten Services gesorgt. Dazu gehort auch der Kunden-Support.

Continual Service Improvement: Diese Phase hat das Ziel Services und deren Erbringung
fortlaufend zu verbessern. Die hier evaluierten Optimierungsvorschlage werden in die Pha-
sen Strategy Design und Service Design Ubergeben, so dass der Service-Lebenszyklus ge-
schlossen wird.

Innerhalb der genannten Phasen wird ITIL vor allem anhand von Prozessen, Funktionen und Rollen

strukturiert. Den Phasen bzw. Management-Bereichen sind in ITIL insgesamt 26 Prozesse unterge-

ordnet, die sich wiederum in Unterprozesse aufteilen. Dort werden Aktivitdten, deren angestrebte
Ergebnisse sowie deren Rollenfolge beschrieben (Huber/Huber 2011, S.52). Funktionen bestehen in
ITIL zusatzlich zu den Prozessen und werden von Ebel (2015, S. 16) als Organisationseinheiten (z.B.
Teams oder Abteilungen) beschrieben, die eine oder mehrere Aktivitdten innerhalb von ITIL-
Prozessen ausfiihren wie z.B. der Service Desk innerhalb des Prozesses Incident Management. Um
Verantwortlichkeiten und Aufgaben innerhalb der Prozesse festzulegen und zu koordinieren, werden
Rollen vergeben, die von den beteiligten Mitarbeitern ibernommen werden.

Process Owner: Jedem Prozess ist mindestens ein sogenannter Process Owner zugeteilt, der
fortlaufend priift, ob die fiir den Prozess vorgegebenen Ziele in Bezug auf Qualitdt und Leis-
tung erreicht werden und ggf. anpassende MaRRnahmen einleitet (Stych/Zeppenfeld 2008, S.
371).

Service Owner: Service Owner sind einem bestimmten Service zugeteilt. Sie verantworten
den vollstandigen Lebenszyklus des Services. Dabei sind sie u.a. auch dafiir verantwortlich
dafir zu sorgen, dass die Anforderungen des Kunden mit dem gelieferten Service erfillt wer-
den sowie Verbesserung des Services zu identifizieren und umzusetzen (Beims/Ziegenbein
2015, S. 21).

Process Practitioner: Process Practitioners sind die Personen, die operative Arbeit in den ein-
zelnen Prozessschritten lbernehmen (Beims/Ziegenbein 2015, S. 22).
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3 Die Evolution der IT-Organisation

Der technische Fortschritt im Bereich der IT der vergangenen Jahre und Jahrzehnte hat weitreichen-
de Folgen auf unterschiedlichen Ebenen soziokultureller wie auch wirtschaftlicher Natur. Wahrend IT
in den Sechziger Jahren in Unternehmen zunachst lediglich der elektronischen Datenverarbeitung
diente, gewann sie im Laufe der Jahrzehnte immer mehr an Bedeutung. Die Geschaftswelt ist heute
weitestgehend digitalisiert und IT-Produkte und Services stehen im Mittelpunkt der Wertschopfung
von Unternehmen (,Software-defined Business”) (Alt et al. 2017, S. 17-19). Aus dieser Entwicklung
entsteht aber nicht nur ein Verdanderungsdruck fiir Unternehmen als Ganzes, sondern auch fir die IT-
Organisation selbst. Diese muss neue Fahigkeiten herausbilden, damit das eigene Unternehmen wei-
terhin am Markt bestehen kann.

3.1 Heutige 6konomische und soziokulturelle Herausfor-
derungen und deren Auswirkungen

Das Internet und seine omniprasente Verfligbarkeit haben in den vergangenen Jahren eine Reihe von
technischen, 6konomischen und soziokulturellen Entwicklungen angestoRen und -getrieben. Diese
haben sich zu Trends entwickelt, die Weinreich (2016, S. 5f) unter den folgenden Kategorien zusam-
menfasst:

e ,Vernetzung”: Die Moglichkeit der nahtlosen und konstanten globalen Vernetzung von Men-
schen und/oder technischen Systemen verdndern Kanéle und Inhalte von Kommunikation
und Informationsvermittlung und somit auch die Art und Weise wie Unternehmen agieren
und interagieren.

e Entgrenzung“: Grenzen jedweder Form (physische, nationale, wirtschaftliche, zeitliche etc.)
verlieren immer mehr an Bedeutung und treiben damit die Globalisierung und Internationali-
sierung der Markte immer weiter an, wodurch der globale Wettbewerbsdruck —auch zwi-
schen Unternehmen unterschiedlicher GroRen und Branchen — konstant steigt.

e ,Beschleunigung”: Diese internationale Konkurrenzsituation in Kombination mit einem ex-
ponentiellen Technologiewachstum fiihren zu immer schnelleren Innovations- und Produkti-
onszyklen, die ihrerseits den Wettbewerbsdruck noch weiter erhéhen.
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e ,Verdnderte Beziehungsstrukturen”: Auf Basis der heutigen Moglichkeiten, die durch Ver-
netzung und Entgrenzung entstehen, verandern sich auch zwischenmenschliche Beziehungs-
strukturen. Sie sind unabhangiger von regionalen und zeitlichen Einschrankungen. Dies hat
zur Folge, dass sie multilateral und zudem auch zahlenmaRig potenziell unbegrenzt sind.

e Entflechtung der digitalen von der physischen Leistung”: Produkte und Dienstleistungen
haben immer seltener eine rein physische Auspragung. Immer haufiger erhalten sie eine digi-
tale Komponente, werden in ein digitales Pendent umgewandelt oder es findet eine ganzli-
che Neuentwicklung als digitales Produkt oder digitale Leistung statt.

e ,Kapital ist nicht mehr die entscheidende knappe Ressource”: Der durch die vorher genann-
ten Aspekte bereits stark gestiegene Wettbewerbsdruck erhéht sich noch zusatzlich durch
die Tatsache, dass die Initial-Kosten flir Markteinsteiger wie z.B. Startups deutlich geringer
sind, da die Produktions- und Distributionskosten fir digitale Produkte und Dienstleistungen
ebenfalls i.d.R. geringer sind (s. ,Entflechtung der digitalen von der physischen Leistung”)
und diese relativ schnell zur Verfligung zu stellen sind (s. ,,Beschleunigung”). Stattdessen
werden Mitarbeiter und deren Know-how zu einem der wichtigsten Erfolgsfaktoren.

Diese Trends fiihren zu einem Verdanderungsdruck fiir Unternehmen. Vermehrt kdnnen heute in der
Folge verschiedene innerbetriebliche Entwicklungen beobachtet werden, die den Bestand des Unter-
nehmens im Kontext der veranderten Anforderungen sichern sollen. Diese lassen sich in die folgen-
den Themenbereiche untergliedern:

Kundenbeziehung

Kunden werden zu ,Prosumenten”, die sowohl Abnehmer als auch Wertschopfungspartner sind
(Weinreich 2016, S. 7). Dabei erwarten sie stetig Verbesserungen und Weiterentwicklungen an be-
stehenden bzw. genutzten Produkten und Services, insbesondere auch an deren Usability und Design
(Urbach/Ahlemann 2016, S. 62). Die wenn moglich sogar proaktive Erfillung der Bedirfnisse und
Anforderungen des Kunden riickt in den Mittelpunkt der strategischen Ziele von Unternehmen.

Produkte und Services

Im Zuge der Kundenorientierung und -zentrierung werden Produkte und Services immer individueller
bis hin zur Personalisierung auf den einzelnen Kunden. Immer haufiger sind sie digitaler Natur und
beruhen auf den aktuellen technologischen Standards (Weinreich 2016, S. 7). Bei auftretenden Prob-
lemen oder Stoérungen in Bezug auf die Produkte oder Services soll eine schnellst- und bestmdgliche
Lésung bereitgestellt werden, um die Kundenzufriedenheit nicht zu gefdhrden (Urbach/Ahlemann
2016, S. 62).

Geschifts- und Produktionsprozesse

Geschafts- und Produktionsprozesse miissen beschleunigt und flexibel werden, um auf verdanderte
Rahmenbedingungen wie veranderte Kundenanforderungen oder sonstige externe Einflussfaktoren
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jederzeit und unverziiglich reagieren zu kénnen. Da Produkte und Services haufig digitaler Natur sind
und daher auch auf digitalem Wege erbracht werden, miissen auch die Produktionsprozesse digitali-
siert werden (Weinreich 2016, S. 7).

Sicherheit

Durch den hohen Anteil an digitalen Komponenten bei der Erstellung und Bereitstellung von Produk-
ten und Dienstleistungen, die zudem haufig liber das Internet dauerhaft mit anderen IT-Systemen
verbunden sind (,, Konnektivitdt”), erhéhen sich die Anforderungen an IT-Sicherheit und Datenschutz
(Weinreich 2016, S. 8).

Marktposition

Unternehmen agieren immer mehr im Rahmen der sogenannten ,Plattform-Okonomie”. Das heift
Zulieferer, Partner und andere Aullenstehende werden ebenfalls Teil der Innovations- und Wert-
schopfungskette bis hin zur Entstehung von gemeinsam agierenden Unternehmensnetzwerken
(Weinreich 2016, S. 8).

3.2 Charakteristika des modernen IT-Managements

In 3.1 wurde deutlich, dass im Rahmen der Digitalisierung IT-Systeme zu einem essentiellen Faktor
der Wertschopfung werden. Sie unterstitzen nicht mehr nur die Erstellung von Produkten, sie stellen
auch das eigentliche Produkt dar. Geschaftliche Innovationen werden demnach ebenfalls IT-
getrieben sein. Diese Aspekte tragen dazu bei, dass die IT-Organisation im Unternehmen stark an
strategischer Bedeutung gewinnt und ebenfalls einen Wandel durchlaufen muss. Wahrend bisher die
Bereitstellung, Aufrechterhaltung und Wartung der bestehenden IT-Systeme zur Kern-Aufgabe der
IT-Organisation gehorte, kommen durch die zuvor beschriebenen veranderten Rahmenbedingungen
neue Aufgaben und Verantwortlichkeiten hinzu. Um diese erfiillen zu kdnnen, missen laut (Koch et
al. 2016, S. 184) drei zentrale Kern-Fahigkeiten im Rahmen des IT-Managements aufgebaut und stetig
weiterentwickelt werden, die intensiv miteinander wechselwirken:

Innovationsfahigkeit: Die IT-Organisation muss in der Lage sein, die notwendigen Strukturen zu
schaffen und Werkzeuge bereitzustellen, die dem Unternehmen das Konzeptionieren und Umsetzen
von Innovationen Uberhaupt erst ermdglichen. Das setzt das Schritthalten mit den aktuellen techno-
logischen Entwicklungen (vgl. auch Urbach/Ahlemann 2016, S. 17) wie auch die fortlaufende Evalua-
tion der Bediirfnisse der internen Stakeholder und auch der Kunden voraus. Auf Basis dessen miissen
geeignete Prozesse, Architekturen und Infrastrukturen fiir in die Unternehmensablaufe integrierte
Innovationsprozesse und ein aktives Innovationsmanagement aufgebaut werden. Diese miissen mog-
lichst flexibel und situativ anpassbar sein und zudem ein iteratives und agiles Vorgehen ermdoglichen,
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um schnell und bestenfalls proaktiv die Anforderungen und Bediirfnisse von internen wie externen
Kunden umsetzen zu kénnen.

Gestaltungsfahigkeit: Da Produkt- und Dienstleistungsinnovationen wie bereits beschrieben heute
haufig auf IT beruhen, muss sich die IT-Organisation auRerdem zum gleichwertigen Innovations-
partner der Fachabteilungen und der Unternehmensleitung entwickeln, statt in der reaktiven Dienst-
leisterrolle fir das Unternehmen zu verharren (vgl. auch Urbach/Ahlemann 2016, S. 17f). Dazu ist die
Vernetzung und Kollaboration zwischen dem IT-Betrieb, der Software-Entwicklung Entwicklung, dem
Kunden und den Fachabteilungen (,BizOps") von Noten (vgl. auch Froschle 2017, S. 3, Ur-
bach/Ahlemann 2016, S. 26, 137f). Das gemeinsame Ziel sollte dabei bestenfalls ein kundenzentrier-
tes Design von IT-Lésungen sein, z.B. durch Individualisierung von Informationen und Services sowie
das Schaffen von dynamischen und adaptiven Wertschopfungsketten (vgl. auch Foth 2016, S.10)

Transformationsfahigkeit: Um die beiden oben genannten Anforderungen erfiillen zu kdnnen, muss
auch die IT-Organisation fir sich selbst ein kontinuierliches Veranderungsmanagement schaffen, um
sich fortlaufend an sich wandelnde interne und externe Anforderungen anpassen zu kénnen.

Zusammenfassend lasst sich hervorheben, dass der IT-Organisation heute haufig nicht mehr nur die
Aufgabe zu Teil wird, IT-Leistungen fiir interne oder externe Kunden zur Verfiigung zu stellen. Statt-
dessen wird die Aufgabe immer wichtiger, in enger Zusammenarbeit mit den Fachabteilungen, Kun-
den und Partnern Geschafts- und Wertschépfungsmodellinnovationen im Unternehmen zu treiben
und umzusetzen.
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4 Schwachen von ITIL

Eine Reihe von Praktikern vertritt die Ansicht, dass nach ITIL ausgerichtete IT-Organisationen den im
vorherigen Kapitel dargestellten heutigen Anspriichen der Wirtschaft nicht gerecht werden kénnen.
Fir diese Arbeit wurde eine umfassende Recherche zu den konkreten Kritikpunkten und deren Be-
griindungen durchgefiihrt. Dabei zeigte sich, dass eine negative Beurteilung von ITIL in der Praxis
haufig mit der zugrunde liegenden Prozessorientierung zusammen hangt. Um diese Aspekte besser
einordnen zu kdnnen, folgt ein kurzer Uberblick zur Definition von Unternehmensprozessen.

Fiir den Begriff des betriebswissenschaftlichen Prozesses hat sich noch keine einheitliche Definition
herausgebildet (Koch 2015, S. 2). Huber/Huber (2011, S.2) fasst die Eigenschaften und Merkmale von
Prozessen jedoch aus unterschiedlichen Definitionsansatzen wie folgt zusammen:

e Definierbarkeit: Ein Prozess muss klar nach aufSen abgegrenzt werden kénnen. Die folgenden
Elemente missen eindeutig benennbar sein: Prozess-Ausloser und -Input sowie Prozess-Ende
und -Output.

e Ablauf: Die einzelnen Arbeitsschritte eines Prozesses laufen sequentiell ab, d.h. sie folgen ei-
ner vordefinierten zeitlichen Reihenfolge.

e Kunde: Der Prozess-Output hat einen klar definierten Empfanger. Das kann ein unterneh-
mensinterner Akteur sein, der die Prozess-Ergebnisse weiter verarbeitet oder ein externer
Kunde.

e Funktionsiibergreifend: I.d.R sind an einem Prozess mehrere Funktionen, Akteure und Auf-
gabenbereiche eines Unternehmens involviert.

Koch (2015, S. 2) weist darauf hin, dass die Begriffe ,Prozess” und , Geschaftsprozess” haufig syno-
nym verwendet werden. Geschaftsprozesse, die z.B. auch Kernprozesse oder primare Prozesse ge-
nannt werden, unterscheiden sich vor allem dadurch, dass sie unmittelbar auf die Erreichung der
Unternehmensziele und demnach auf die Wertschopfung fir den Kunden und die eigene Wettbe-
werbsfahigkeit ausgelegt sind. Die sonstigen Prozesse unterstiitzen Ublicherweise die Geschaftspro-
zesse und werden daher auch als unterstiitzende oder sekundare Prozesse bezeichnet. Neben diesen
zwei Prozessarten wird haufig zusatzlich von ,,Management-Prozessen” gesprochen, die der lberge-
ordneten Steuerung des Unternehmens dienen (Huber/Huber 2011, S. 3).

Die Kritikpunkte, die sich auf die Prozesslastigkeit von ITIL beziehen werden im Folgenden thematisch
strukturiert zusammengefasst.
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4.1 Anzahl, Komplexitat und Implementierungsdauer der
ITIL-Prozesse

Bei der Implementierung aller von ITIL vorgegebenen Prozesse und Teilprozesse kommt eine sehr
groRe Anzahl zusammen. Dieser Umstand in Kombination mit den umfangreichen Abhangigkeitsver-
haltnissen der Prozesse untereinander fihren zu einer ausgepragten Komplexitat, die in der Praxis
flir kleinere und mittlere Unternehmen haufig als Gberdimensioniert betrachtet werden (Cron-
holm/Persson 2012). Dies stellt laut Betz (2017) das Prozessmanagement von Unternehmen vor gro-
Re Herausforderungen, denen nur mit groRem Ressourcenaufwand begegnet werden kann. Eine
Reihe von Studien zeigt, dass viele Unternehmen aufgrund dessen nur einen Teil der ITIL-Prozesse
umsetzen?. Dieser Aspekt wird von Schéfer (2015, S. 72) als ,,Dilemma der Komplexititsreduktion”
bezeichnet, da die Einschrankung der Implementierung potenziell die Effizienz und den Nutzen des
Einsatzes von ITIL bedroht.

Ein weiterer vielfach in der Praxis vertretener Kritikpunkt* ergibt sich aus dem Umstand, dass ITIL
lediglich beschreibt, was in den einzelnen Phasen getan werden muss und nicht wie die MaRnahmen
konkret umzusetzen sind, d.h. es sind keinerlei Leitlinien zur Implementierung enthalten. Dies fiihrt
oft zu einer langen Implementierungsdauer® der Prozesse, da:

e die passenden Werkzeuge und Methoden zur Umsetzung der jeweiligen Prozesse zuerst
selbststandig vom Unternehmen identifiziert und evaluiert werden missen

e eine unternehmensindividuelle Konzeption der Prozesse durchgefiihrt werden muss

e die Prozesse umfangreich und vollstandig dokumentiert und inkl. der damit einhergehenden
Arbeitsanweisungen allen Beteiligten zur Verfligung gestellt werden miissen

Der hier zuletzt genannte Aspekt der Prozess-Dokumentation wurde in mehreren Studien als wichti-
ger Erfolgsfaktor fiir die erfolgreiche Implementierung von ITIL-Prozessen herausgestellt®. In ihnen
konnte belegt werden, dass die Prozess-Dokumentation aufgrund des hohen Zeitaufwands bei der
Implementierung von ITIL-Prozessen oft vernachldssigt wird. Diese mangelnde Dokumentation und
deren Folgen werden jedoch in den genannten Studien vielfach als Grund fiir das Scheitern von ITIL-
Initiativen angegeben.

3 vgl. u.a. Marrone et al. (2014), Eikebrokk/Iden (2016)

4 vgl. u.a. Schmidbauer et al. (2013, S. 134), Rakneberg Berntsen (2017, S. 57), Alpar et al. (2014, S. 78), Cron-
holm/Persson (2012)

5 Laut einer von Buhl (2008, S. 43) zitierten Studie aus dem Jahr 2004 lag bei ca. 85% der Unternehmen die
Implementierungsdauer zwischen einem halben Jahr und tber zwei Jahren (n=217).

®vgl. u.a. Breiter/Fischer (2011, S. 154), von der Heyde/Breiter (2017)
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4.2 Dauer der Service-Entwicklung

Nicht nur die Dauer der Gestaltung und Implementierung der ITIL-Prozesse sondern auch der Ser-
vices steht in der Kritik. Der Kritikpunkt besteht dabei konkret darin, dass IT-Services nach ITIL zu-
nachst vollstandig in der Theorie geplant werden, bevor diese umgesetzt und dem Kunden zur
Verfligung gestellt werden (Verlaine et al. 2016). Unter anderem Betz (2017) argumentiert, dass die-
ser klassische ,Plan-Build-Run”- oder auch , Wasserfall“-Ansatz in der Praxis zu viel Zeit koste, da
Fehler in der Konzeption oder Entwicklung erst spat bemerkt und behoben werden kénnten. AuBer-
dem wirden sich die Kundenwiinsche haufig schon wahrend der Planungsdauer verandern, sodass
gegebenenfalls am Ende des Gesamt-Prozesses ein Service ausgerollt wiirde, der bereits nicht mehr
den aktuellen Anforderungen des Kunden entspricht und somit dessen fortdauernde Wettbewerbs-
fahigkeit gefahrde.

Diese Problematik betrifft jedoch nicht nur die Arbeitsweise innerhalb des IT Service Managements,
sondern auch die Zusammenarbeit mit der Software-Entwicklung. So wird haufig kritisiert, dass im
ITIL-Rahmenwerk nicht ausreichend darauf eingegangen wird, auf Basis welcher Vorgehensweisen
das IT-Projekt-Management in Verbindung mit den ITIL-Prozessen gestaltet werden soll (Hu-
ber/Huber 2011, S. 64). Somit wird der gesamte Software-Entwicklungsprozess und die Zusammen-
arbeit mit der Software-Entwicklung weitestgehend ausgespart (Verlaine et al. 2016). Dies wird
zusatzlich vor dem Hintergrund kritisiert, dass in den ITIL-Blichern angegeben wird, dass auf Basis des
ITIL-Frameworks der gesamte Lebenszyklus von IT-Services gemanaged werden kann (ebenda).

4.3 Effizienz der fortlaufenden Service-Erbringung

Nicht nur Aspekte des Prozess-Designs sondern auch des Prozess-Durchlaufs sind Gegenstand von
Kritik. Wie bereits gezeigt wurde, sieht ITIL einen sequentiellen Durchlauf vor, d.h. die Arbeitsschritte
sollen nach einer vordefinierten Reihenfolge erfolgen. Die Aufgabenbereiche der handelnden Akteu-
re sind dabei (blicherweise klar voneinander abgegrenzt, so dass eine kooperative statt einer kolla-
borativen Zusammenarbeit stattfindet. Arbeitsergebnisse werden also nicht gemeinsam von den
Akteuren erarbeitet (,kollaborativ“), sondern die einzelnen Akteure im Prozess arbeiten losgel6st
von einander auf Basis der Zwischenergebnisse, die in den vorherigen Arbeitsschritten erarbeitet
wurden (,kooperativ“). Durch diesen vordefinierten Ablauf der Weitergabe der Zwischenergebnisse
von Akteur zu Akteur, wird sequentiell auf das gewiinschte Endergebnis hingearbeitet’. Von einigen
Praktikern wird kritisiert, dass diese prozess- und silobasierten ITIL-Charakteristika die Effizienz des
Prozessdurchlaufs aus den folgenden Griinden verringern:

7 zur begrifflichen Unterscheidung zwischen ,Kollaboration” und ,Kooperation” s. Bornemann (2012, S. 73)
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4.3.1 Effizienz der Kommunikations- und Entscheidungsprozesse

Aufgrund der sequentiellen Abarbeitung von Arbeitsschritten innerhalb der ITIL-Prozesse, wird die
Arbeit der Akteure lblicherweise in funktionell von einander abgegrenzten und individuell speziali-
sierten Organisationseinheiten durchgefiihrt. Wie in Kapitel 4.2 beschrieben, betrifft dies sowohl die
Arbeit der IT-Service-Mitarbeiter miteinander als auch die Zusammenarbeit mit der Software-
Entwicklung. Die Kommunikation und Zusammenarbeit findet daher haufig auf stark standardisierten
Wegen (z.B. via Ticketsystemen) statt, um den Arbeitsablauf zwischen den Prozessschritten moglichst
fehlerfrei und effizient zu gestalten. Treten allerdings Probleme oder Missverstandnisse auf, kbnnen
diese haufig nur auf informellem Wege gelost werden, da Abweichungen vom Prozess nicht vorgese-
hen sind und nicht offiziell erméglicht werden (Mukwasi/Seymour 2015, S. 6, s. auch Kap. 4.4). Ein
Beispiel in diesem Zusammenhang geht aus einer Erhebung von Rakneberg Berntsen (2017) hervor.
Diese fand in Mitarbeiter-Interviews heraus, dass es unternehmensibergreifend Ublich sei, dass
Kunden bei einem Problem direkt bei einer ihnen bekannten Person in der IT-Abteilung statt im Ser-
vice Desk anriefen. Begriindet wurde dies damit, dass sie die Erfahrung gemacht hatten, dass ihr
Problem auf diese Weise schneller behoben werden wiirde (S. 61f). Dies weist einerseits darauf hin,
dass der Incident-Management-Prozess in Bezug auf die Geschwindigkeit haufig nicht die Anforde-
rungen der Kunden erfillt. Gleichzeitig kann es zu Verzogerungen und Inkonsistenzen in den unter-
stitzten Unternehmensprozessen sowie im eigentlichen ITIL-Prozess kommen, wenn dieser zu haufig
umgangen wird (Schafer 2015, S. 74, s. auch Kap. 4.5.3)

4.3.2 Administrationsaufwand wahrend des Prozess-Durchlaufs

Mit der umfangreichen Standardisierung geht in ITIL auch ein hoher Bedarf an Dokumentation des
Prozessfortschritts sowie an Monitoring und Controlling einher, um sicher zu stellen, dass die Prozes-
se anhand der vordefinierten Qualitatskriterien durchlaufen werden. Dies wird im Rahmen des Teil-
Prozesses Service Catalogue Management ndher beschrieben. Die Administration erfordert haufig
umfangreiche zeitliche und technische Ressourcen (Betz 2017). Der Mangel an Dokumentation sowie
Monitoring und Controlling gefdhrdet aber nachweislich Stabilitdat, Qualitdt und Effizienz der IT-
Services (Rakneberg Berntsen 2017, S. 34). Schéifer (2015, S. 72) bezeichnet dies als ,Dilemma des
Standardisierungsgrades”. Es ist aullerdem zu erwarten, dass dieser Aspekt noch schwerer wiegt,
wenn im Unternehmen auch der kontinuierliche Verbesserungsprozess der Phase Continual Service
Improvements implementiert und gelebt werden soll, was von Stych/Zeppenfeld (2008, S. 39) als
grundlegende Voraussetzung fiir eine 6konomisch erfolgreiche Einflihrung von ITIL beschrieben wird.
Der Grund dafir ist, dass es ein Ziel des Continual Service Improvement ist, nach und nach die Wirt-
schaftlichkeit eines Services mit der Kundenzufriedenheit in Einklang zu bringen, indem fortlaufend
Prozess- und Service-Optimierungen durchgefiihrt werden (Beims/Ziegenbein 2015, S. 59). In diesem
Fall wiichse der Verwaltungs- und Kontrollaufwand allerdings voraussichtlich entsprechend der Hau-
figkeit der Prozessanpassungen.
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4.4 Flexibilitat der Prozesse

Wie in Kapitel 3 beschrieben, wuchs in den vergangenen Jahren in vielen Branchen der Anspruch von
Kunden an Produkte und Services. Zudem verkiirzt sich der Lebenszyklus vieler Produkte und Ser-
vices, so dass die Entwicklungszeiten sinken miissen. Becker (2014, S. 14) stellt in diesem Kontext die
Notwendigkeit von flexiblen Prozessen heraus, da nur diese ,auf unterschiedliche oder gednderte
Anforderungen zeitnah reagieren [konnen].” Aus den vorangegangenen Unterkapiteln lassen sich
mehrere Aspekte ableiten, die darauf hindeuten, dass ITIL-Prozesse oft zu statisch gestaltet und um-
gesetzt sind, um den veranderten Anforderungen gerecht zu werden. Griinde dafiir kénnen sein:

e Neue ITIL-Prozesse zu gestalten oder bestehende anzupassen, ist mit einem groRen zeitli-
chen und personellen Aufwand verbunden.

e Der Prozessablauf wird haufig auf Basis eines definierten Standardfalls sequenziell definiert,
so dass auf unvorhergesehene Stérungen des Prozesses kurzfristig lediglich durch das Um-
gehen des Prozesses reagiert werden kann®.

Diese Aspekte werden auch von einer empirischen Studie von Cronholm/Persson (2012) bestatigt.
Um ITIL-Prozesse vollstandig flexibel zu gestalten, ware es laut Huber (2014, S.16) notig, alle Varian-
ten des Prozessverlaufs in das Prozessmodell zu integrieren. In Hinblick auf den schon existierenden
Implementierungs- und Verwaltungsaufwand und die Komplexitadt der ITIL-Prozesse (s. Kap. 4.1 und
4.3.2) steht zu vermuten, dass dies heute kaum praktikabel umsetzbar ist.

4.5 Soziokulturelle Faktoren

Wahrend in den bisherigen Kapiteln vor allem die reine Prozessebene von ITIL betrachtet wurde, soll
im Folgenden auf die (zwischen-)menschlichen Aspekte eingegangen werden, die die Implementie-
rung und dauerhafte Anwendung von ITIL in Unternehmen haufig erschweren.

4.5.1 Unvereinbarkeit von informeller Kommunikation mit fortgeschrittener For-
malisierung

ITIL-Prozesse werden in der Praxis moglichst standardisiert und wenn moglich auch automatisiert
bzw. digitalisiert abgebildet. Auf diese Weise kénnen die Prozesse einheitlich strukturiert und nach
immer gleichem Ablauf durchlaufen werden. Es gibt allerdings auch eine Reihe von (Teil-)Prozessen,
die kommunikations- und/oder wissensintensive Bestandteile haben und daher nur bedingt zu struk-
turieren und kontrollieren sind (Bailey 2007). Dies betrifft in unterschiedlicher Ausprdgung alle Pha-

8 vgl. u.a. Huber 2014, S. 16, Bailey 2017
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sen des ITIL-Service-Lebenszyklus (Beims/Ziegenbein 2015, S. 152). Wihrend die zwischenmensch-
liche Kommunikation in ITIL nicht offiziell als Teil eines Prozesses genannt wird, wird dennoch ihre

Bedeutung Uber den gesamten Service-Lebenszyklus betont sowie Regeln fiir die Kommunikation

innerhalb von Prozessen definiert. Beims/Ziegenbein (2015, S. 152) fassen diese wie folgt zusammen:

e ,Unnodtige Kommunikation” soll vermieden werden, um die Informationslast nicht mehr als

sinnvoll zu erhéhen. Als ,,n6tige” Kommunikation wird jene definiert, die den AnstoR fiir eine
konkrete, vordefinierte Prozessaktion gibt.

e Der Kommunikationspartner muss verfiigbar sein. Dies muss er durch eine Bestatigung des

Empfangs der Information(en) anzeigen.

e Die verwendeten Kommunikationsmittel und das Wissen lber deren konkrete Verwendung

(wie, wann, wofiir) missen fir alle Beteiligten der Kommunikation zur Verfligung stehen.

Ein Abgleich dieser Vorgaben mit den zuvor genannten Charakteristika von Prozessen zeigt, dass in

ITIL auch die zwischenmenschliche Kommunikation die Prozessmerkmale erfiillen muss.

Prozessmerkmal

Regelung der Kommunikation in ITIL (nach
Beims/Ziegenbein (2015, S. 152))

Definierbarkeit:

e Prozess muss klar abgrenzbar sein

e Ausléser und Input sowie Prozess-
Ende und Output mussen klar defi-
niert sein

e Kommunikation muss einem vordefinier-
ten Zweck dienen

e Kommunikatoren, Kommunikationsmittel
sowie der Umgang mit den erhaltenen In-
formationen mussen definiert sein

Ablauf:

Der Ablauf ist vordefiniert und sequentiell

Die Art und Weise der Verwendung der Kommu-
nikationsmittel ist klar definiert und der Empfang
von Informationen muss bestatigt werden, damit
weitere Kommunikation stattfinden darf

Kunde:

Der Output hat einen klar definierten Empfan-

ger

Die Kommunikation hat einen klar definierten
Empfanger, der verfligbar sein muss

Funktionsiibergreifend:

An einem Prozess sind mehrere Akteure bzw.

Funktionen beteiligt

Die Kommunikation dient dem Informationsaus-
tausch der Akteure im Rahmen der Prozesse

Tabelle 1 Vergleich der Prozessmerkmale nach Huber/Huber (2011, S. 2) mit den Kommunikationsregeln in ITIL



18 4 Schwdchen von ITIL

Das mit ITIL verfolgte Ziel, eine Formalisierung der Arbeitsschritte innerhalb der Service-Erbringung
zu erreichen, schlieRt also offenbar auch die natiirliche Kommunikation mit ein. In den vergangenen
Jahrzehnten wurde allerdings in wissenschaftlichen Studien belegt, dass die Bedeutung der informel-
len Kommunikation fiir den Unternehmenserfolg, insbesondere in Bezug auf die Qualitat der Zu-
sammenarbeit und der Innovationsfihigkeit eines Unternehmens, als essentiell zu betrachten ist. In
der folgenden Tabelle werden auf Basis der Arbeiten von Zhao/Rosson (2009, S. 243) und Held et al.
(2001, S. 20 f) die Funktionen aufgelistet, die die informelle Kommunikation in Unternehmen ein-
nimmt. Fir diese Thesis wurden sie in arbeits- und aufgabenbezogene Aspekte einerseits und Aspek-
te des Ausdrucks von sozio- bzw. unternehmenskulturellen Entwicklungen andererseits eingeteilt.

arbeits- und aufgabenbezogen sozio- bzw. unternehmenskulturell

e ,co-ordination of group activities”
(zhao/Rosson 2009, S. 243)

e ,social functions such as transmission
of office culture and maintenance of
common ground and a feeling of
connectedness between co-workers”
(ebenda, vgl. auch Held et al. 2001, S.
20)

e ,soziale Konventionen [werden] ge-
lernt“ (Held et al. 2001, S. 21)

e Vernetzung zwischen Personen , mit
dhnlichen Interessen und Idee” (Held
etal. 2001, S. 21)

e ,Wertschatzung der Arbeit von Kolle-
gen [nimmt zu]“ (Held et al. 2001, S. 21)

e ,sharing of work-relevant infor-
mation among employees” (Zha-
o/Rosson 2009, S. 243)

e ,creating potential collaboration
opportunities” (ebenda)

e ,Die Koordination der Zusammen-
arbeit wird erleichtert” (Held et al.
2001, S. 20)

e ,gemeinsame Losung von Proble-
men wird erleichtert” (Held et al.
2001, S. 21)

e ,insolchen Interaktionen [wer-
den] oft mehr als die zur Beant-
wortung einer Frage notwendigen
Informationen zur Verfligung ge-

stellt [...] und so [wird] zusatzli-
ches, beildufiges Lernen
ermoglicht [...].“ (ebenda)
,informelle Kommunikation er-
moglicht die Orientierung und
macht Prozesse am Arbeitsplatz
besser verstandlich” (ebenda

sinformeller Kommunikation [kommt]
eine tragende Rolle bei der Vermittlung
der Organisationskultur zu“ (Held et al.
2001, S. 21)

informelle Kommunikation , unterstitzt
[...] die Aufrechterhaltung der Loyalitat
und des Wohlwollens der Organisati-
onsmitglieder” (Held et al. 2001, S. 21)
der , Informationsfluss innerhalb einer
Organisation” wird verbessert (Held et
al. 2001, S. 21)

%vgl. u.a. Johnson et al. (1994), Kraut et al. (1993), Nardi (2005)
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Tabelle 2: Funktionen und Nutzen der informellen Kommunikation in Unternehmen (Eigene Darstellung)

Der Nutzen, den die informelle Kommunikation am Arbeitsplatz mit sich bringt, ist in der wissen-
schaftlichen Literatur also umfangreich belegt und dokumentiert. Dies betrifft auch insbesondere
Vorteile in Bezug auf die konkreten Arbeitsaufgaben der Mitarbeiter. Bei der Betrachtung der zuvor
beschriebenen Regeln fir die Kommunikation innerhalb der ITIL-Prozesse lasst sich allerdings ablei-
ten, dass der Anteil der informellen Kommunikation moglichst gering gehalten werden soll, sofern
diese keinen konkreten Anlass, kein vordefiniertes Ziel und kein ad-hoc verwertbares Ergebnis hat.
Jedoch findet informelle Kommunikation fast ausschlieRlich ungeplant und spontan statt!® und er-
reicht auch nicht immer das urspringliche Ziel (Held et al. 2001, S. 20). Dies hat bei strenger Ausle-
gung der in ITIL beschriebenen Leitlinien fir die Kommunikation zur Folge, dass wahrend der
Arbeitszeit moglichst wenig informelle Kommunikation zwischen den Kollegen stattfinden sollte. Der
von den Mitarbeitern wahrgenommene Zeitdruck, der damit einher geht, kann sich dabei auf die
Quantitat und Qualitat der informellen Kommunikation zwischen den Mitarbeitern auswirken (Per-
low 1999). Somit ist davon auszugehen, dass ein nach diesen Vorgaben handelndes Unternehmen
nicht oder nur bedingt von den in Tabelle 2 dargestellten positiven Auswirkungen profitieren kann.
Held et al. (2001) zeigen mit einer von ihnen durchgefiihrten Studie zudem, dass die informelle
Kommunikation auch einen bedeutsamen Einfluss auf das gemeinschaftliche, nutzbare Wissen hat,
das in einer Organisation vorhanden ist. Folglich sei die informelle Kommunikation als wichtige Kom-
ponente des organisationalen Wissensmanagements zu betrachten, welches wiederum unterneh-
mensstrategische Bedeutung hat (Held et al. 2001, S. 18).

4.5.2 Unvereinbarkeit von wissensintensiven Prozessen mit fortgeschrittener For-
malisierung

Auch das Wissensmanagement wird — wie die Kommunikation — in ITIL als wichtiger Faktor fiir die
ITIL-Implementierung anerkannt. Innerhalb der Phase Service Transition wird daher auch das Know-
ledge Management als einer der Haupt-Prozesse dieser Phase gesondert benannt und definiert. Ob-
wohl das Knowledge Management in ITIL als zentraler Prozess angesehen wird, der Wissen fir alle
anderen Prozesse zu Verfiigung stellen soll, wird allerdings laut Kleiner (2013, S. 205) in den meisten
Unternehmen nur eine Strategie flir das Wissensmanagement im Kontext des direkten Kunden-
Supports etabliert (also fur die Unterstiitzung der Prozesse Incident Management, Problem Ma-
nagement und Request Fulfillment).

Das Wissensmanagement soll nach ITIL durch ein gesondertes IT-System, das Service Knowledge
Management System (SKMS), unterstiitzt werden. Dort sollen u.a. die Daten und Informationen aus
anderen Informationssystemen wie z.B. des Configuration Management Systems (CMS) enthalten

10 Held et al. (2001, S. 20) zitiert zwei Studien (Kraut et al. (1990); Whittaker et al. (1994)), die den Anteil von
ungeplanter, informeller Kommunikation an der Gesamt-Kommunikation am Arbeitsplatz mit 88% und 93%
angeben.
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sein. Durch die Anreicherung dieser mit anderen Informationen wie Erfahrungswissen, Informationen
zum Anwenderverhalten etc. soll es mithilfe des SKMS mdglich sein, Daten und Informationen zu
nutzbarem Wissen zu entwickeln, so dass dieses als Grundlage fir Entscheidungen in den ITIL-
Prozessen genutzt werden kann (Beims/Ziegenbein 2015, S. 146).

Analog zur Kommunikation wird auch im Kontext des Wissensmanagements in ITIL eine strukturierte
sowie ziel-/zweckgerichtete Wissensdokumentation angestrebt (Beims/Ziegenbein 2015, S. 147).
Heutige Ansatze des Wissensmanagements gehen allerdings davon aus, dass dieses Konzept der ag-
gregierten Wissensdokumentation in einer zentralen Wissensdatenbank nicht zielfiihrend umsetzbar
ist. Sauter/Scholz (2015, S. 12ff.) nennen dazu die folgenden Griinde:

e Problemstellungen sind in der Praxis i.d.R. zu divers, um diese und deren L6sungen wieder-
verwertbar dokumentieren zu kdnnen.

e Rahmenbedingungen der alltdglichen Arbeit verdandern sich zu schnell, um alle relevanten In-
formationen dauerhaft fehlerfrei, aktuell und zentral in einem Informationssystem vorzuhal-
ten.

e Losungsmoglichkeiten verandern sich zu schnell und haufig, z.B. durch neue Technologien,
wodurch dokumentiertes Wissen schnell veraltet.

e Explizites Wissen genligt in der Regel nicht, um komplexe Problemstellungen zu I8sen.

Durch die Schwierigkeit valide und vollstandige Wissensdatenbanken aufzubauen und zu pflegen,
fehlen in ITIL folglich Wege fiir den unstrukturierten Ad-hoc-Austausch von Wissen, die es ermogli-
chen auch implizites Wissen nutzbar zu machen. Dieser Aspekt hdngt also, wie von Held et al. (2001)
betont, eng mit der gezielten Schaffung von Mdoglichkeiten zur informellen Kommunikation zusam-
men. Die Autoren kommen zu dem Schluss, dass ein Management-Konzept, das sich ,,zu einseitig an
einer reinen Verbesserung der Kosteneffizienz orientiert”, wie es nach ITIL haufig der Fall ist
(Beims/Ziegenbein 2015, S. 1), ,negative Konsequenzen zu Lasten der organisationalen Wissensbasis
nach sich ziehen kann“ (Held et al. 2001, S. 36). Da das Wissen, das in einem Unternehmen vorhan-
den ist, und die Fahigkeit dieses nutzbar zu machen, sich zu einem der wichtigsten Wettbewerbsfak-
toren entwickelt hat (Frey-Luxemburger 2014, S. 5-13), ist ein Wissensmanagement nach ITIL nicht
mehr zeitgemall und kdnnte den Unternehmenserfolg bedrohen. Dieser Aspekt ist als besonders
kritisch zu erachten, da das IT Service Management stark von wissensintensiven Ablaufen gepragt ist
(Gronau 2017, S. 183).

11 Explizites Wissen gilt als Wissen, das verbalisierbar, systematisierbar und dokumentierbar und in dieser Form
auch mit anderen teilbar ist. Dem gegeniiber steht das implizite Wissen (z.B. Erfahrungswissen), das haufig
unbewusst und daher nicht systematisiert teilbar ist, sodass es nur von demjenigen nutzbar ist, der es erwor-
ben hat (Frey-Luxemburger 2014, S. 18 ff.).
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4.5.3 Mangelnde Mitarbeiterakzeptanz als Risikofaktor fiir die Prozesseffizienz

Rakneberg Berntsen (2017, S. 66) zeigt auf, dass ITIL-Prozesse in der Praxis haufig von Mitarbeitern
nicht anerkannt werden. Als mégliche Griinde fiihrt sie die folgenden auf:

e Unzufriedenheit der Mitarbeiter mit den Software-Systemen, die die ITIL-Prozesse unterstiit-
zen

e Mangelnde Beteiligung der Mitarbeiter am Prozess-Design (vgl. auch Beims/Ziegenbein 2015,
S. 6) oder der Auswahl der unterstitzenden Software-Systeme

e Mangelnde praxisorientierte Aus- und Weiterbildung der beteiligten Mitarbeiter beziglich
der Anwendung von ITIL

Wenn Mitarbeiter einen Prozess nicht akzeptieren, umgehen sie ihn Ublicherweise, sofern sie die
Moglichkeit haben (Foth 2016, S. 11). Auf diese Weise entstehen im Kontext von ITIL inoffizielle Pa-
rallel-Prozesse, deren Ablauf, (IT-)Werkzeuge und (Zwischen-) Ergebnisse haufig nicht oder nicht an-
gemessen dokumentiert werden (Dombrowski 2011, S.28, Bailey 2007). Das kann zu Problemen in
nachfolgenden Prozessschritten oder sogar ohne ersichtlichen bzw. nachpriifbaren Grund zum Erlie-
gen des Vorgangs und zur Steigerung der Prozesskosten fiihren (Schafer 2015, S. 74). Dariber hinaus
ist ein Prozess-Monitoring praktisch nicht mehr moglich - das ein integraler Erfolgsfaktor fir eine ITIL-
Implementierung ist - da keine validen Kennzahlen mehr erhoben werden kénnen (Rakneberg Bernt-
sen 2017, S. 68, Bailey 2007).

4.5.4 Ansteigende Biirokratisierung als Risikofaktor fiir die intrinsische Mitarbei-
ter-Motivation

Rakneberg Berntzen 2017 (S. 66 f.) konnte im Rahmen ihrer empirischen Studie ebenfalls feststellen,
dass die Implementierung von ITIL aus Mitarbeiter-Sicht eine Reihe positiv empfundener Effekte be-
wirken kann wie z.B.:

e klar definierte Aufgaben- und Rollenprofile

e Vorhersehbarkeit der Service-Qualitat

e Fokussierung auf messbare Ergebnisse

e Vereinfachung der Kooperation mit Kollegen aufgrund einheitlicher Prozeduren

Gleichzeitig fand sie aber heraus, dass Mitarbeiter vor allem die wachsende Birokratisierung durch
ITIL im Unternehmen als negativ empfinden. Als Grund wird von der Studien-Autorin vermutet, dass
die Mitarbeiter die schnelle Losung von Kunden-Problemen und in der Folge die Kundenzufriedenheit
als am wichtigsten fir den Erhalt ihrer Arbeitsmotivation und -zufriedenheit einstufen wiirden. Die
von den Mitarbeitern erlebte Langsamkeit und Starrheit der ITIL-Prozesse stiinden dem aber zu oft
im Wege (vgl. auch Schéafer 2015, S. 75). Aufgrund dessen nahmen die Studienteilnehmer ihren Ar-
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beitsalltag insgesamt als weniger angenehm wahr als vor der Einfihrung von ITIL in ihrem Unter-
nehmen. Auch Ferro 2015 berichtet aus der Praxis, dass die silo-artige Abschottung von Aufgabenbe-
reichen durch ITIL zu einem mangelnden Verantwortungsbewusstsein bezliglich der Qualitat der
ganzheitlichen Service-Erbringung unter den Mitarbeitern fiihren kénne, da sich die Mitarbeiter auf-
grund der strikten Aufgabentrennung nur auf die Erfiillung ihrer eigenen spezifischen Aufgaben kon-
zentrieren wirden. Dies kdnne den Verlust sowohl der Identifikation der Mitarbeiter mit den
Unternehmenszielen als auch der empfundenen Sinnhaftigkeit der eigenen Arbeit nach sich ziehen.
Da die genannten Aspekte als wichtige Faktoren der intrinsischen Mitarbeiter-Motivation betrachtet
werden (Hackman/Oldham 1976)'?, kénnte dieser Effekt einen negativen Einfluss auf die Service-
Orientierung und auch die Prozesseffizienz der gesamten IT-Organisation austben (Beims/Ziegenbein
2015, S. 6).

4.5.5 , Cultural Fit“ zwischen ITIL und dem Anwender-Unternehmen

In den vergangenen Jahren wurde eine Reihe von wissenschaftlichen Studien veroffentlicht, die sich
mit den kritischen Erfolgsfaktoren fiir die ITIL-Einflihrung auseinander setzen. Als einer der wichtigs-
ten Faktoren wird in vielen Féllen eine aktive Begleitung des kulturellen Wandels benannt, der mit
der Implementierung des Rahmenwerks einhergeht (vgl. u.a. Tan et al. 2009).

Um zu beurteilen inwiefern das Rahmenwerk zu einer bestehenden Unternehmenskultur passt, mis-
sen die ITIL zugrunde liegenden organisationalen Werte zunachst bekannt sein. Im Rahmenwerk
selbst sind dazu keine konkreten Angaben zu finden. Daher wurde sich in einigen wissenschaftlichen
Studien mit unterschiedlichen Forschungsansatzen bereits mit der Frage beschaftigt. Wahrend Muk-
wasi/Seymour (2015) die Beschreibungen und Formulierungen der ITIL-Blicher analysiert und anhand
eines Kulturmodells®® einordnet, befragte Rakneberg Berntsen (2017) Mitarbeiter von Unternehmen,
wie sie die gegebenenfalls durch ITIL ausgeldsten Kulturveranderungen beschreiben wiirden. Beide
Anséatze konnen nach Ansicht der Autorin lediglich Hinweise auf die ITIL zugrunde liegenden Werte
liefern. Die Griinde dafir sind, dass der Ansatz von Mukwasi/Seymour (2015) die praktische Umset-
zung und Anwendung der ITIL-Prozesse aulRer Acht lasst, die sich aufgrund der fehlenden Richtlinien
zur Implementierung in Unternehmen stark unterscheiden (s. Kap. 4.1). Rakneberg Berntsen (2017)
wiederum bezieht sich lediglich auf norwegische Unternehmen und weist selbst darauf hin, dass die-
se in der Regel eine sehr informelle und wenig hierarchische Unternehmenskultur aufweisen, was
einen individuellen Bezugsrahmen zur Einschatzung der Verdanderungen entstehen lasst. So unter-
scheiden sich die Ergebnisse der beiden Autoren auch zum Teil. Rakneberg Berntsen (2017) weist

12 Hackman/Oldham (1976) identifizierten drei zentrale Faktoren fiir die Mitarbeiter-Motivation: ,,1. Employees
must experience meaningfulness, meaning their job and values must align 2. They must feel responsible for
their own work 3. They need knowledge of their own results”.

13 nach Quinn/McGrath (1985)
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primar Veranderungen nach, die von den Studienteilnehmern mit den Kategorien ,procedual”, ,re-
gulated” und , result-oriented” beschrieben werden. Diese Veranderungen werden von den Befrag-
ten allerdings mehrheitlich positiv bewertet. Mukwasi/Seymour (2015) zeigen auf, dass in ITIL

|ll

teilweise kontrdre organisationale Wertesysteme (,hierarchical-rationa und ,consensual-
developmental”) zugrunde gelegt werden. Sie weisen daraufhin, dass jegliche Abweichungen im
,Cultural Fit“ zu Problemen bei der Implementierung fihren kénnen und schliefen daraus, dass vor
allem Unternehmen, die Starken in Bezug auf Flexibilitdt und Anpassungsfahigkeit haben, die besten
Voraussetzungen aufweisen, ITIL erfolgreich zu implementieren. Dies begriinden sie damit, dass die-
se in der Lage seien, die kulturellen Unterschiede zwischen den ITIL-Konzepten und der eigenen Un-
ternehmenskultur schnell aneinander anzupassen. Da ITIL in Praxisberichten haufig als zu strikt, starr
und burokratisch beschrieben wird (vgl. u.a. Verlaine 2016), kann es als fraglich betrachtet werden,

inwiefern diese Schlussfolgerung in der Praxis belegt werden kdnnte.

AbschlieSend lasst sich feststellen, dass die ITIL zugrunde liegenden Werte als teilweise indifferent
aber Uberwiegend hierarchisch-deterministisch gepragt zu betrachten sind. Je nach Unternehmen
kann dies zu Problemen bei der Einfihrung und dauerhaften Aufrechterhaltung der Prozesse fiihren.
Daher ist es, wie von Mukwasi/Seymour (2015) empfohlen, als essentiell zu betrachten, dass Unter-
nehmen die individuelle Ausgestaltung und praktische Anwendung der Prozesse auch mit Hinblick
auf die bestehende Unternehmenskultur konzipieren. Sowohl Mukwasi/Seymour (2015, S. 6) als auch
Rakneberg Berntsen (2017, S. 52) heben dabei, analog zu den vorhergehenden Ausfiihrungen in die-
sem Kapitel, die Bedeutung von Kommunikation, Kollaboration und Wissensteilung hervor. Zudem
weisen Pfitzinger/Jestadt (2016, S. 2) darauf hin, dass die Unternehmenskultur in den Standard-ITIL-
Prozessen keine Reprasentation finden kann und dass die IT-Strategie auch Losungen bereithalten
muss, die in Erganzung zu ITIL die Unternehmenskultur erlebbar machen kénnen.

4.6 Innovationsfahigkeit und Proaktivitat bei Optimie-
rungen

Eines der wichtigsten Ziele, die Unternehmen mit dem Einsatz von ITIL erreichen wollen, ist die Stabi-
lisierung eines optimierten Status quo, der durch Standardisierung geschaffen wurde. Der IT-Betrieb
soll auf der Basis von ITIL-Prozessen moglichst fehlerfrei und in Bezug auf IT-Sicherheit, Kapazitat und
Verfiigbarkeit dauerhaft aufrecht erhalten werden kénnen (Alt et al. 2017, S. 22 ff.). Jede Anderung
(in ITIL als ,Change” bezeichnet) wird daher als potenzielle Gefahrdung der Stabilitat des Gesamt-
Systems betrachtet (Beims/Ziegenbein 2015, S. 111). Das Rahmenwerk sieht in der Folge gleich meh-
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rere ineinander greifende Prozesse vor', die das auf Risikoabwigungen basierende Priifen und koor-
dinierte Durchfiihren von Changes zum Gegenstand haben. Obwohl also in ITIL eine kontinuierliche
Verbesserung der Prozesse und Services vorgesehen ist (Phase Continual Service Improvement), fin-
den Anpassungen des Status quo Ublicherweise nur reaktiv und nach umfangreicher Priifung statt.
Anpassungen und Erweiterungen werden nur dann genehmigt, wenn die folgenden Kriterien nicht
(mehr) erfillt sind, die nach ITIL notwendig sind, um fir den Kunden einen Wert zu erbringen (Alt et
al. 2017, S. 22):

e ZweckmaBigkeit: Ein Service wird dann als ,,zweckmaRig” eingestuft, wenn entweder eine
vom Kunden geforderte Funktion bereitgestellt wird oder eine durch den Kunden erfahrene
Einschrankung beseitigt wird.

e Einsatzfahigkeit: Ein Service wird dann als ,einsatzfahig” bezeichnet, wenn der mit dem
Kunden vereinbarte Grad an Verfligbarkeit, Kapazitat, Kontinuitat und Sicherheit gewahrleis-
tet werden kann. Es diesem Grund gibt es in ITIL jeweils einen eigenen Teil-Prozess zur Erfiil-
lung dieser Qualitatsmerkmale.

Eine Verdanderung an einem Prozess oder Service wird also grundsatzlich nur dann in Betracht gezo-
gen, wenn diese entweder die vorgesehenen Qualitats- und Leistungskriterien nicht (mehr) erfiillen
oder aber auf verdnderte, explizite Kundenanforderungen reagiert werden muss (Koch et al. 2016).
Selbst wenn ein Change in diesem Fall zur Umsetzung freigegeben wird, hat der Kunde erst nachdem
die Anderung vollstindig geplant, umgesetzt und in Betrieb genommen wurde, wieder die Méglich-
keit Einfluss zu nehmen, was einer inkrementellen Vorgehensweise widerspricht.

Im Rahmen von ITIL kommen der IT-Organisation also primar die folgenden Aufgaben zu: Sie stellt die
vom Kunden angefragten IT-Services zur Verfligung und sorgt fiir eine Aufrechterhaltung der Erbrin-
gung dieser Services innerhalb der zusammen mit dem Kunden definierten Qualitatsstandards. Laut
Alt et al. (2017, S.22) ist es fir eine innovationsorientierte IT-Organisation heute jedoch von groRer
Bedeutung den Gesamt-Wertbeitrag eines Services um das Kriterium ,Innovationsbeitrag” zu erwei-
tern, denn ,im Sinne einer umfassenden Innovationskultur tragt [...] jeder Service im Portfolio zur
Innovationsgenerierung bei und muss sich diesbeziiglich messen lassen”. Unternehmen, die ITIL nur
mit dem Ziel einflihren, die eigene IT zu verwalten und zu warten, laufen also Gefahr, zukiinftig keine
Wettbewerbsvorteile mehr zu generieren (Foth 2016, S. 10). Zu diesem Zweck ist es laut Ur-
bach/Ahlemann (2016, S. 26) fir die IT-Organisation unerlasslich, , proaktiv und friihzeitig mit den
Fachbereichen zu kooperieren”. Um dies zu erreichen, muss jedoch nicht nur die Definition von
Werthaltigkeit angepasst werden, sondern es missen grundlegende konzeptionelle Veranderungen
stattfinden, da die Innovationsfahigkeit eines Unternehmens durch samtliche zuvor in Kapitel 4 be-
trachteten Schwachen beeintrachtigt wird:

14 Dazu gehéren die folgenden Prozesse: Change Management, Service Asset and Configuration Management,
Release and Deployment Management, Service Validation and Testing, Change Evaluation.
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o Die Komplexitat, Langsamkeit und Starrheit der sequentiellen ITIL-Prozesse verhindert eine
schnelle Gestaltung und Implementierung von Verbesserungen und Innovationen.

e Die birokratischen Strukturen schaffen eine reaktive Unternehmenskultur und hemmen
dadurch innovative Bestrebungen von Mitarbeitern.

Zusammenfassend muss festgestellt werden, dass ITIL weder die proaktive Optimierung von Services
noch die Innovationsfahigkeit eines Unternehmens unterstiitzt, sondern dieser eher entgegensteht.

4.7 Zwischenfazit: Kann ITIL die Anforderungen an das
heutige IT-Management erfiillen?

Die erste ITIL-Version wurde gegen Ende der 1980er Jahre entwickelt. In den nachfolgenden ITIL-
Versionen wurde der Versuch unternommen, Losungen fiir die Herausforderungen zu integrieren, die
mit den sich im Laufe der Zeit verandernden Anforderungen einhergingen. Als Beispiel dazu ist die
Einfilhrung der Phase Continual Service Improvement zu nennen, mit der auch die Entwicklung zu
einem iterativen Service-Lebenszyklus einherging. Es konnte argumentiert werden, dass diese Wei-
terentwicklung des ITIL-Konzepts die Grundlage fiir den Aufbau und die Steuerung einer flexiblen,
anpassungsfahigen und agilen IT-Organisation legt. Motahari Nezhad et al. (2010) weisen zudem
darauf hin, dass ITIL es in seiner Funktion als Best-Practice-Sammlung (im Gegensatz zu Normen und
Richtlinien) von Natur aus ermégliche, Prozesse individuell und damit auch flexibel zu gestalten. Wie
sich in Kapitel 4 jedoch anhand der Betrachtung von Praxisberichten und wissenschaftlichen Studien
gezeigt hat, wird ITIL in der Praxis in der Regel auf eine Art und Weise implementiert, die den Fokus
auf eine starke Formalisierung legt und dabei den Wert von Stabilitdt und Sicherheit in den Vorder-
grund stellt. Das konnte nach Annahme der Autorin beispielsweise auf das Wertesystem zurlickzu-
fihren sein, das ITIL, wie von Mukwasi/Seymour (2015) beschrieben, primér transportiert. Ein
anderer Grund konnte darin bestehen, dass viele Unternehmen, die ITIL einfiihren oder eingefiihrt
haben, in ihrem Alltagsgeschéaft (noch) nicht in groRem Ausmall mit den in Kapitel 3 beschriebenen
wirtschaftlichen und soziokulturellen Veranderungen konfrontiert sind und daher die konkrete Aus-
gestaltung der ITIL-Prozesse ihre bestehende hierarchische und prozessorientierte Unternehmenssi-
tuation widerspiegelt. Somit beruhen ITIL-Prozesse in der Praxis weiterhin in aller Regel auf
sequentiellen und linearen Ablaufen, die - wie in den ITIL-Blichern empfohlen - effizienz- und kosten-
optimiert geplant und wahrend der Umsetzung durch biirokratische Kontrollmechanismen uber-
wacht und gesteuert werden (Betz 2017).

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass viele Problematiken im Kontext mit ITIL vor allem
mit der individuellen Umsetzung in der Praxis sowie mit der stark ausgepragten Prozessorientierung
des Rahmenwerks zusammenhangen. Das hat sich in Kapitel 4 in den folgenden Aspekten gezeigt:
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e Schwer handhabbare Komplexitat durch die Fille der ITIL-Prozesse
e Mangelnde Geschwindigkeit und Flexibilitat der ITIL-Prozesse insb. aufgrund des erforderten
hohen Verwaltungs- und Dokumentationsaufwands
e Organisationssoziologische Inkompatibilitdt insbesondere durch:
o Aktive Limitierung von informeller Kommunikation und Wissensaustausch
o Ansteigende Birokratisierung und Hemmung einer offenen Unternehmenskultur
durch Prozessualisierung und silo-artige Aufgabenteilung
e Mangelnde Innovationsfahigkeit und Proaktivitat in der Weiterentwicklung der Produkte und
Services aufgrund der reaktiven Grundmechanismen, die den ITIL-Prozessen immanent sind
sowie dem priorisierten Fokus auf Stabilitat und Sicherheit der IT-Organisation als Ganzes

Im Folgenden sollen abschlieRend die von Koch (2016) beschriebenen Fahigkeiten, die IT-
Organisationen heute bendtigen (s. Kap. 3.2), mit den herausgearbeiteten Kritikpunkten an ITIL ge-
genliber gestellt werden. So soll aufgezeigt werden, ob diese mit dem Einsatz von ITIL erfiillt werden
kénnen.

Gestaltungsfahigkeit

Wird ITIL anhand der im Rahmenwerk vorgeschlagenen MalRnahmen umgesetzt, kann das ITSM
durchaus positiv zur Gestaltungsfahigkeit der IT-Organisation beitragen. Besonders hervorzuheben
sind hier die Prozesse ,,Business Relationship Management” der Phase Service Strategy sowie ,Design
Coordination” der Phase Service Design. In beiden Phasen steht der Kontakt mit dem Kunden, die
proaktive, umfangreiche und regelmaRig wiederholte Durchfiihrung von Anforderungsanalysen so-
wie die gezielte Ausrichtung der Service-Gestaltung auf die Bediirfnisse und individuellen Charakte-
ristika des Kunden im Mittelpunkt (s. Beims/Ziegenbein, S. 54f und 76f). Negativ wirkt sich allerdings
die silo-artige Struktur sowie die gezielte Einschrankung von Kommunikation und Wissensteilung auf
die Gestaltungsfahigkeit aus. Insbesondere steht hier die nicht beschriebene Zusammenarbeit mit
der Software-Entwicklung im Fokus, sodass die ganzheitliche Positionierung der IT-Organisation als
mitgestaltender Partner des Kunden gehemmt wird.

Innovationsfahigkeit

Die Grundlage fir die Innovationsfahigkeit der IT-Organisation ist flir Koch (2016) das Schaffen von
Agilitat und Flexibilitat, um eine schnelle Implementierung von Innovationen zu erméglichen. In Kapi-
tel 4.6 wurde gezeigt, dass ITIL durch die Einflihrung des Continual Service Improvement zwar auf
einem zyklischen und damit iterativen Vorgehensmodell beruht, jedoch gleichzeitig eine mangelnde
Flexibilitdat und Proaktivitat der Prozess-Gestaltung sowie umfangreiche und haufig langwierige Prif-
und Kontrollmechanismen aufweist. Neuentwicklungen oder Anderungen der IT-Services kénnen also
auf Basis von ITIL Ublicherweise nur mit groBen Verzogerungen in Betrieb genommen werden. Die
Phase Continual Service Improvement zielt zwar auf eine kontinuierliche Verbesserung ab, bezieht
sich dabei aber lediglich auf die reaktive Optimierung des Status quo. Das AnstoRen von ganzlichen
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Neuentwicklungen wird tUblicherweise nicht als Teil der Aufgabe des ITSM betrachtet (Eikebrokk/Iden
2016). Auf Basis dessen ist der von Koch (2016) geforderte Aufbau eines aktiven Innovationsmana-
gements sowie von Prozessen und technischen Infrastrukturen fiir integrierte Innovationsprozesse in
ITIL nicht vorgesehen.

Transformationsfahigkeit

Das ITIL-Rahmenwerk bietet grundsatzlich das Potenzial zur Steigerung der Transformationsfahigkeit
der IT-Organisation beizutragen. Der Grund dafir ist die Phase Continual Service Improvement. Das
hier aufgenommene Kunden-Feedback kann nicht nur genutzt werden, um die erbrachten IT-Services
selbst zu optimieren, sondern bei Bedarf auch die konkrete Umsetzung der ITIL-Prozesse selbst anzu-
passen. Als nachteilig muss auch hier betrachtet werden, dass — wie in den Kapiteln 4.1 und 4.4 be-
schrieben wurde — die (Neu-)Gestaltung und Anpassung von Prozessen im Rahmen von ITIL-
Implementierungen haufig viel Zeit in Anspruch nimmt.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass eine vollstdndige Umsetzung von ITIL in der Theo-
rie zwar teilweise das Potenzial zeigt, den heutigen Anforderungen gerecht zu werden. Die Betrach-
tung der Kritikpunkte im Rahmen des Kapitel 4 haben allerdings gezeigt, dass dieses in der Praxis
haufig nur selten der Fall ist.
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Im vorangegangenen Kapitel wurde herausgearbeitet, dass ITIL und seine Umsetzung im Unterneh-
men den heutigen Anforderungen an IT-Organisationen haufig nicht mehr ausreichend gerecht wer-
den kann, obwohl es weiterhin in vielen Unternehmen angewendet wird. Auf Basis der veranderten
Rahmenbedingungen haben sich daher parallel andere Vorgehensmodelle und Management-Ansatze
entwickelt, die in wenigen Jahren in viele IT-Organisationen Einzug gehalten und sich etabliert haben.
Dabei treten sie teilweise mit dem klassischen IT-Service Management in Konkurrenz (Krishna Kaiser
2018). Ein grundlegender Aspekt, der diesen Konzepten gemein ist, ist die vollstdndige oder weitge-
hende Abkehr vom ublichen ,Plan-Build-Run“- bzw. Wasserfall-Ansatz (vgl. Urbach/Ahlemann 2016,
S. 55 ff.). Dieser Paradigmenwechsel zieht eine Reihe von Charakteristika nach sich, die sich von klas-
sischen Vorgehensweisen und Methoden, wie sie in ITIL zu finden sind, unterscheiden. Im Fokus ste-
hen dabei die Beschleunigung von Entwicklungs- und Innovationszyklen, deren technische
Implementierung sowie die verstarkte Zentrierung der Nutzererwartungen. IT-Organisationen, die
auf diese Entwicklung nicht reagieren, laufen Gefahr, dass interne Fachbereiche oder auch externe
Kunden immer starker im Alleingang agieren und IT-Produkte und -Dienstleistungen anderweitig
beziehen. Im unternehmensinternen Kontext wird dies haufig als ,Schatten-IT“ bezeichnet (Ur-
bach/Ahlemann 2016, S. 92).

Einige der modernen Ansatze, die im Rahmen des IT-Managements entstanden sind werden in die-
sem Kapitel vorgestellt. AnschlieRend soll die Frage diskutiert werden, ob das IT-Management nach
ITIL vor dem Hintergrund der neuen Entwicklungen lberhaupt noch eine Existenzberechtigung im
Unternehmen hat oder zukiinftig voraussichtlich ersetzt werden wird.

5.1 Software-Entwicklung mit agilen Vorgehensweisen

Besondere Bedeutung hat im Kontext der Abkehr vom ,Wasserfall“-Ansatz die agile Software-
Entwicklung. Durch diese Entwicklung entstand in den vergangenen Jahren auBerdem der ,, DevOps*“-
Ansatz, der die agile Software-Entwicklung ergdnzt. Beide sollen hier unter besonderer Bericksichti-
gung ihrer Charakteristika und Prinzipien kurz vorgestellt werden.
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5.1.1 Agile Software-Entwicklung

Die ersten Ansatze fir die agile Software Entwicklung entstanden bereits zu Beginn der 1990er Jahre
“15 erst-
mals in der breiteren Fach-Offentlichkeit diskutiert. Bei einem Treffen von 17 renommierten Prakti-
kern der bereits existierenden agilen Methoden wurde schlieBlich im Jahr 2001 sowohl der Begriff
,agile Software-Entwicklung” etabliert als auch das sogenannte , Agile Manifesto” erarbeitet. Die in
diesem Dokument beschriebenen Werte und Prinzipien gelten bis heute als ideelle Basis fiir die Aus-
gestaltung und Umsetzung aller agilen Methoden (Urbach/Ahlemann 2016, S. 92f). Die grundlegende
Zielstellung bei der Erstellung des agilen Manifests bestand darin, einen Gegenentwurf zu den ,bliro-
kratischen und formalen Prozessen der phasenorientierten Vorgehensmodelle” fir das Software-
Projekt- bzw. Produkt-Management zu erarbeiten (Sandhaus et al. 2014, S. 34). Somit positioniert
sich das agile Manifest eindeutig gegen Ansatze wie ITIL.

und wurden in der Folge der Veroffentlichung des ersten Buches zu ,,Extreme Programming

So spiegeln auch die im agilen Manifest definierten Leitsatze die Kritikpunkte an ITIL wider, die in
Kapitel 4 zusammengetragen wurden (Beck et al. 2001):

yIndividuals and interactions over processes and tools”
,Working software over comprehensive documentation”
,Customer collaboration over contract negotiation”

P wnN e

,Responding to change over following a plan”

Der erstgenannte Leitsatz betont die hohere Bedeutung der zwischenmenschlichen Kommunikation
und Zusammenarbeit im Vergleich zu Prozessfokus und der verwendeten Werkzeuge (vgl. 4.5.1 und
4.5.2). Im Rahmen des zweiten Leitsatzes wird sich dafiir ausgesprochen, den Fokus auf ein funktio-
nierendes Endprodukt zu legen, statt ibermaRig viele Ressourcen fiir eine umfangreiche Dokumenta-
tion zu verwenden (vgl. 4.1). Im Kontext des dritten Leitsatzes wird dargestellt, dass es wichtiger ist,
dass ein fortlaufender Austausch mit dem Kunden lber Anforderungen und die erstellten Leistungen
stattfindet, als sich primar auf die gemeinsame Vertragsverhandlung zu konzentrieren, wie es im Fall
von ITIL haufig bei der Verhandlung der ,Service Level Agreements (SLA)“ der Fall ist (vgl. Kap. 4.3.2).
Mit dem vierten Leitsatz wird schliellich der iterative Charakter der agilen Software-Entwicklung in
den Vordergrund geriickt, der im Gegensatz zu plan-orientierten und sequentiell ablaufenden Vorge-
hensmodellen wie ITIL steht (vgl. Kap. 4.2). Zwar spart ITIL die Thematik der operativen Software-
Entwicklung und der zugehorigen Projektmanagement-Methode klar aus (s. Kap. 4.2) und kann da-
her nicht direkt mit der agilen Software-Entwicklung verglichen werden, dennoch wird auch hier
nochmals deutlich, dass die grundlegenden Ansatze von ITIL nur bedingt mit den Werten des agilen
Vorgehens vereinbar sind.

15 Extreme Programming Explained: Embrace Change” von Beck (1999)
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Neben den hier diskutierten Leitsatzen hat die Autoren-Gruppe des agilen Manifests die ideellen
Grundlagen der agilen Software-Entwicklung zuséatzlich in zwolf Prinzipien festgehalten (Beck et al.
2001). Die Prinzipien Ubertragen die vier zuvor beschriebenen Leitsdtze auf das operative Arbeiten in
Entwicklerteams und erldautern dabei deren praktische Umsetzung. Um die wichtigsten Aspekte dar-
aus zu verdeutlichen, werden diese im Folgenden in vier inhaltliche Kategorien zusammengefasst:

1.

Ziel: Das oberste Ziel der agilen Software-Entwicklung ist die Zufriedenstellung des Kunden,
indem ihm durch das Vorgehen bereits wahrend der Entwicklung Wettbewerbsvorteile gene-
riert werden.

Arbeitsprozess und Arbeitsergebnisse: Dem Kunden werden innerhalb des Entwicklungspro-
zesses frihzeitig, regelmaBig und in moglichst kurzen Abstdanden die Ergebnisse der Entwick-
lung zur Verfiigung gestellt und zwar stets in Form von bereits funktionierender Software.
Anderungen auf Wunsch des Kunden sind wihrend des Entwicklungsprozesses dauerhaft
moglich. Das Arbeitsergebnis bzw. das Produkt zeichnet sich durch gezielte Einfachheit aber
auch durch technische Exzellenz und gutes Design aus. Dies unterstiitzt wiederum das rei-
bungslose Funktionieren des agilen Arbeitsprozesses.

Zusammenarbeit: Es findet ein regelmaliger und haufiger Austausch zwischen Entwicklern,
Fachvertretern, Kunden und Sponsoren sowie Nutzern statt, um Feedback zu den Arbeitser-
gebnissen zu geben und es einzuarbeiten. Kommunikation findet grundsatzlich bestenfalls
personlich statt. Das Team reflektiert regelmaRig, wie die Zusammenarbeit und der Arbeits-
prozess generell verbessert werden konnen und fuhrt diese Anpassungen selbststandig
durch.

Arbeitsbedingungen und Fiihrung: Entwicklungsteams arbeiten bestenfalls selbst-organisiert
und bestehen aus motivierten Mitarbeitern. Um dies zu unterstiitzen miissen gute und hin-
derungsfreie Arbeitsbedingungen und das Vertrauen des Managements in die Fahigkeiten
der Mitarbeiter gewahrleistet sein.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die folgenden Aspekte einen hohen Stellenwert im
Rahmen der agilen Software-Entwicklung haben (vgl. auch Trepper 2012 S. 73f):

Kundenzentrierung und -Zufriedenheit

Inkrementelle und iterative Produktentwicklung, wahrend derer Anderungen an Anforderun-
gen und deren Umsetzung jederzeit moglich sind

Hohe Produktqualitat bei gleichzeitiger Einfachheit der Umsetzung

Fortlaufende persénliche Kommunikation und Zusammenarbeit zwischen allen Beteiligten
Selbstorganisation in einer offenen, vertrauens- und respektvollen Arbeitsatmosphare inkl.
einer selbststandig initiierten, fortlaufenden Evaluation und Verbesserung der Zusammenar-
beit
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5.1.2 DevOps

Agile Software-Entwicklungsprozesse sollen unter anderem dazu beitragen, die Geschwindigkeiten
im Vergleich zu klassischen Vorgehensweisen deutlich zu erhéhen. Wie in den zwdlf Prinzipien der
agilen Software-Entwicklung betont wird, wird damit vor allem das Ziel verfolgt, dem Kunden durch
die schnelle Bereitstellung von Software-Produkten Wettbewerbsvorteile zu ermoglichen (Beck et al.
2001). Dieses Vorhaben kann aber nur dann gelingen, wenn auch die damit zusammenhéngenden
Qualitats- und Betriebsprozesse und demnach die Inbetriebnahme beschleunigt und flexibler gestal-
tet werden (Urbach/Ahlemann 2016, S. 96). Der IT-Betrieb stellt den klassischen Aufgabenbereich
des IT-Service Managements dar. Wie jedoch in Kapitel 4.1 herausgearbeitet wurde, kénnen diese
Prozesse bei der Anwendung von ITIL den heutigen Anforderungen an die Geschwindigkeit und Inno-
vationsorientierung haufig nicht gerecht werden. Unter anderem aus diesen Griinden wurde das
Rahmenwerk ,, DevOps” entwickelt. Der Begriff ,,DevOps“ setzt sich aus den Abkiirzungen fiir ,Deve-
lopment” und , Operations” zusammen. Bereits durch den Namen wird die angestrebte starke Ver-
bindung zwischen Entwicklung und Betrieb betont, die mit dieser IT-Management-Methode
geschaffen und aufrecht erhalten werden soll (Alt et al. 2017, S. 23). Mit DevOps wird also das Ziel
verfolgt, die Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb zu verbessern und deren Prozesse
besser aufeinander abzustimmen, um die oben genannten Problematiken aufzuldosen. Die Geschwin-
digkeit des IT-Betriebs wird auf diese Weise vor allem durch umfangreiche Automatisierung an die
der agil arbeitenden Software-Entwicklungsteams angeglichen. So kénnen IT-Produkte und -Services
schneller in Betrieb genommen und dabei flexibler auf veranderte Marktbedingungen sowie neue
Anforderungen des internen oder externen Kunden reagiert werden (Urbach/Ahlemann 2016, S. 96).

Obwohl Studien wie der ,2018 State of DevOps Report” zeigen, dass DevOps-Praktiken bereits welt-
weit in Unternehmen zum Einsatz kommen (Mann et al. 2018), gibt es noch keine allgemein aner-
kannte Definition oder gar Standardisierung von Praktiken und Methoden (Alt et al. 2017, S. 25). Die
Implementierung in Unternehmen verlduft daher aktuell noch héchst individuell (Mann et al. 2018),
beruht aber Ublicherweise auf geteilten Best Practices sowie den folgenden Grundprinzipen (nach Alt
etal. 2017,S. 26 f.):

e, Culture”: Kulturwandel hin zur offenen Zusammenarbeit zwischen Software-Entwicklung
und dem IT-Betrieb und damit einhergehend der Erschaffung eines Bewusstseins der ge-
meinsamen Verantwortung fir die Qualitat der IT-Produkte bzw. Services.

e ,Automation”: Ziel ist eine moglichst umfangreiche Automatisierung von Entwicklung, Tes-
ting und Inbetriebnahme, um schnellere und fehlerfreiere Release-Zyklen zu erméglichen.

e ,Measurement”: Fortlaufende Messung von definierten Kennzahlen im Prozess-Durchlauf,
um daraus Verbesserungspotenziale abzuleiten und umzusetzen.

e ,Sharing”: Bezieht sich einerseits auf die fortlaufende Wissensteilung zwischen Software-
Entwicklung und IT-Betrieb, aber auch die gemeinsame Verwendung von technologischen
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Werkzeugen und Infrastrukturen. Zudem soll auch die Anerkennung tiber gemeinsam ge-
schaffene Leistungen miteinander geteilt werden.

e ,Lean“: Bezieht sich auf die Einhaltung der ,Lean“-Prinzipien!® und dabei vor allem auf die
gezielte Ausrichtung auf Qualitat und Effizienz zur Steigerung der Kundenzufriedenheit.

5.2 Daseinsberechtigung von ITIL

In den Ausfihrungen zu agiler Software-Entwicklung und DevOps wurde deutlich, dass die Konzepte
eine Reihe von Gemeinsamkeiten aufweisen, die dazu fiihren, dass sie sinnvoll in Kombination mitei-
nander eingesetzt werden kdnnen. Besonders hervorzuheben ist der Fokus auf der Férderung von
zwischenmenschlichen Faktoren. In beiden Ansdtzen wird die Notwendigkeit einer positiven gemein-
schaftlichen Arbeitsatmosphadre betont, die von Respekt, Vertrauen, einer transparenten Feed-
backstruktur sowie umfangreicher Kommunikation und Wissensteilung zwischen allen Beteiligten
gepragt ist und so die Basis fiir Selbstorganisation legt. Dariiber hinaus beruhen beide Ansatze auf
einer iterativen Vorgehensweise, die schnelle und flexible (Weiter-) Entwicklungen und Anpassungen
im Kontext von Software-Entwicklungen erméglichen und somit die Beschleunigung und Optimierung
der Wertschopfung des Kunden unterstiitzen. Wahrend in Unternehmen, die nach ITIL arbeiten, wie
in Kapitel 4.7 beschrieben, die IT-Organisation haufig den heutigen Anforderungen (s. Kap. 3.2) nicht
gerecht werden kénnen, zeigt sich fiir die agile Software-Entwicklung in Kombination mit DevOps ein
anderes Bild. Dies zeigt die Tabelle 3.

Anforderungen an Agile Software-Entwicklung & DevOps
IT-Organisationen

Innovationsfahig- e Durch die verkiirzten Entwicklungs- und Release-Zyklen kénnen Kunden-

keit anforderungen sehr schnell und flexibel umgesetzt und die einzelnen Be-
standteile sofort nach Fertigstellung bereits in Betrieb genommen
werden.

e Neu entwickelte Innovationen kénnen schnell prototypisch erstellt und
auf ihre Marktfahigkeit getestet werden, die Fehleranfalligkeit sinkt dabei
aufgrund der gestiickelten Auslieferung.

e Das Produkt steht ilber dem Prozess = die schnelle und trotzdem quali-
tativ hochwertige Entwicklung neuer Software gelingt auf flexible Weise
auch auBerhalb umfangreicher, formalisierter Prozesse.

16 Gemeint sind hier die aus der ,Lean Production” iibertragenen Prinzipien fiir ,Lean Development”. Diese
fasst Sandhaus (2014, S. 36 f) wie folgt zusammen: , Eliminate Waste®, ,,Build Quality In“, ,,Create Knowledge”,
,Defer Commitment”, ,Deliver Fast“, ,Respekt People”, ,Optimize the Whole“.
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Gestaltungsfahig- e Wahrend des gesamten Entwicklungsprozesses steht die IT intensiv mit
keit dem Kunden in Kontakt. Dieser hat in kurzen Abstanden die Moglichkeit,

Feedback zu geben und Anderungswiinsche zu kommunizieren.

e Durch die agile Vorgehensweise wird der Kunde dabei unterstiitzt, sein
Produkt fortlaufend sich andernden Marktanforderungen anzupassen
und so die Wertschopfung bestmoglich zu unterstiitzen.

Transformations- e Kontinuierliche Verbesserung des Produktes und auch der gemeinsamen
fahigkeit Zusammenarbeit ist ein integraler Bestandteil beider Ansatze.

Tabelle 3 Vergleich der heutigen Anforderungen an IT-Organisationen nach Koch et al. (2016) mit den Grundsatzen der
agilen Software-Entwicklung und DevOps

Dies wirft die Frage auf, inwiefern ITIL in der heutigen IT-Organisation noch eine Berechtigung hat
oder ob es durch agile Konzepte ersetzt werden wird.

ITIL und die agile Software-Entwicklung schlieRen sich nicht gegenseitig aus oder kdnnen einander
ersetzen, da sie in vollstandig unterschiedlichen Aufgabengebieten zur Anwendung kommen. Somit
konnte eine Kombination beider Ansatze moglich sein. Verlaine et al. (2016) zeigen jedoch auf, dass
die iterative, inkrementelle Vorgehensweise auf der einen Seite und der sequentielle Wasserfall-
Ansatz auf der anderen Seite nicht sinnvoll vereinbar sind. Das gilt insbesondere fiir die ITIL-Phasen
Service Design (Konzeption von Services) und Service Transition (Inbetriebnahme von Services), in
denen eine enge Zusammenarbeit zwischen der Software-Entwicklung und dem IT-Betrieb von Noten
ist. Dennoch konnten Verlaine et al. (2016) eine Reihe von Anderungsvorschligen fiir die ITIL Prozes-
se erarbeiten, die schlieRlich die Kompatibilitat zwischen ITIL und agiler Software-Entwicklung ermdg-
lichen (s. Kap. 5.3).

Der Vergleich mit DevOps fallt auf den ersten Blick kritischer aus: Die Aufgabenbereiche zwischen ITIL
und DevOps Uberlappen sich: Beide haben die stabile Inbetriebnahme von entwickelter Software
zum Gegenstand. Wahrend ITIL allerdings nur eine geringe Passung zur agilen Software-Entwicklung
aufweist, teilen diese und DevOps einen Grolteil der gleichen Grund-Prinzipien und -Werte. Zudem
entstand DevOps Uberhaupt erst aus der Notwendigkeit heraus, die Zusammenarbeit zwischen IT-
Betrieb und Software-Entwicklung zu verbessern und effizienter zu gestalten, da dies auf Basis der
klassischen ITSM-Strukturen nicht moéglich war (Alt et al. 2017, S. 24). Dies legt den Schluss nahe,
dass die Kombination der agilen Software-Entwicklung mit DevOps mit sinnhafter erscheint als mit
ITIL. Jedoch ist der Aufgabenbereich, den die ITIL-Prozesse innerhalb der IT-Organisation ausfillen,
viel groBer ist als der Anwendungsbereich von DevOps (Krishna Kaiser 2018, S. 74).

Wahrend in DevOps vor allem das Release- und Deployment Management im Mittelpunkt stehen,
wird in ITIL das Management des kompletten Service-Lebenszyklus abgebildet (Mousliki 2019). Als
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Beispiele fir Themenbereiche, die weder in den Konzepten der agilen Software-Entwicklung noch
von DevOps betrachtet werden, sind die folgenden zu nennen:

e Phase Service Strategy, v.a. die Prozesse ,Strategy Management for IT Services”, ,Service
Portfolio Management” sowie ,Financial Management for IT Services”, in denen das generel-
le Management der Services eines Services Providers auf strategischer Ebene sowie die Si-
cherstellung ihrer Wirtschaftlichkeit abgebildet werden. Dies ist notwendig, um den Kunden
Services anbieten zu kénnen, die bestmoglich auf ihre Geschaftsprozesse angepasst sind und
entsprechend nachhaltig Geschaftswerte generieren (Eikebrokk/Iden 2016, S. 17).

e Phase Service Design, v.a. die Prozesse ,Service Level Management”, ,Service Catalogue Ma-
nagement”, ,Capacity Management”, ,Availabilty Management”, ,IT-Service Continuity Ma-
nagement” und ,Information Security Management”, in denen die vertraglichen Absprachen
mit den Kunden und die entsprechend vertragsgerechte Erbringung der Services gemanaged
werden. Besonders zu betonen sind hier die Themenbereiche IT-Security, Datenschutz und
IT-Continuity, da sich diese laut Urbach/Ahlemann (2016, S. 16 f und S. 120) im Kontext der
Digitalisierung zu immer wichtigeren Aufgabenbereichen der IT-Organisation entwickeln. Der
Grund dafiir ist, dass IT-Systeme aus Griinden wie dem wachsenden Einsatz von Cloud-
Technologien und Web-Services immer starker gegen Angriffe von auRen geschiitzt werden
missen. Dies ist notwendig, um Ausfalle zu verhindern, die sich im wachsenden Ausmal} ge-
schaftsschadigend auswirken kdnnen. Dieser Aspekt gewinnt vor allem auch vor dem Hinter-
grund an Bedeutung, dass die Wertschopfung von Unternehmen heute zum grofRen Teil von
der Funktionsfahigkeit ihrer IT-Architektur abhangig ist (Urbach/Ahlemann 2016, S. 115). Aus
diesem Grund sollten diese Themenbereiche zukinftig als ,Querschnittsfunktionen im Un-
ternehmen organisiert werden” (ebenda).

e Phase Service Operation, v.a die Prozesse , Incident Management” und ,,Problem Manage-
ment”“, da diese den Kontakt mit dem Kunden v.a. bei Problemfallen sowie die strukturierte
Behebung dieser regeln (Schavione 2016, Andenmatten 2017).

Da mit den agilen Ansatzen also wichtige Bestandteile des IT-Managements nicht abgedeckt werden,
wird in der Praxis seit einiger Zeit das Konzept der sog. ,bimodalen IT“ (auch ,IT der zwei Geschwin-
digkeiten”) diskutiert. In diesem Kontext wurde vorgeschlagen, dass die IT-Management-Methoden
ausgehend von den Arbeitsbereichen und den dort jeweilig herrschenden Anforderungen ausgewahlt
werden sollten. Dabei sollten die IT-Prozesse, die schnell und flexibel ablaufen kbnnen missen (v.a.
Software-Entwicklung und -Implementierung) nach agilen Prinzipien, also z.B. durch die Kombination
aus agiler Software-Entwicklung und DevOps, umgesetzt werden, um schnellere Release-Zyklen zu
ermoglichen und somit die Innovationsfahigkeit zu starken. Die Prozesse, in denen die Gewahrleis-
tung von Sicherheit und Stabilitat im Vordergrund stehen, sollten stattdessen weiterhin z.B. nach ITIL
organisiert werden (Urbach/Ahlemann 2016, S. 98 f). Zwar wurde dieser Ansatz zum Teil in der Praxis
adaptiert, jedoch gibt es auch Kritiker dieser Aufteilung. Als Hauptargument gegen diesen Ansatz
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wird genannt, dass besonders in Unternehmen, in denen kein IT-Outsourcing betrieben wird, eine
solche Teilung silo-artige Strukturen und die Beibehaltung unterschiedlicher unternehmenskulturel-
ler Grundeinstellungen innerhalb der IT-Organisation fordern wiirde. Dies hatte sich schlieBlich auch
einen Einfluss auf die Effizienz und Qualitat der geleisteten Arbeit (vgl. u.a. Ellermann 2017).

5.3 Zwischenfazit: Wie muss ITIL sich verandern?

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass ITIL ein Rahmenwerk darstellt, dass sich (iberlappungs-
frei mit agiler Software-Entwicklung verknipfen lasst und aulerdem einen gesicherten und struktu-
rierten Rahmen fir die Implementierung von DevOps-Methoden in dessen Anwendungsbereichen
bieten kann (vgl. auch Krishna Kaiser 2018, S. 74 ff., Schiavone 2016). Durch die Kombination und
Verknipfung dieser Rahmenwerke, Arbeitsweisen und Methoden kann es der IT-Organisation mog-
lich werden, auf der einen Seite agiles und innovatives Vorgehen auf fachlicher Ebene zu unterstit-
zen und auf der anderen Seite Compliance und Sicherheit sowie ZweckmaRigkeit und Einsatzfahigkeit
der IT strukturiert und organisiert zu gewahrleisten. Ziel dessen ist es, eine Qualitat der Wertschop-
fung zu schaffen, die den Marktanforderungen geniigt (Weinreich 2016, S. 193). Vor diesem Hinter-
grund erscheint es am sinnvollsten, Wege zu finden, die ITIL-Prozesse so anzupassen, dass sie
ebenfalls agile Prinzipien verinnerlichen und so die Kombination mit agilen Methoden ermdéglichen.
Einige Ansatzpunkte dafiir werden im Folgenden aus den vorherigen Ausfiihrungen abgeleitet und
dargelegt.

Anpassung der Organisationsstrukturen

Ublicherweise werden Mitarbeiter in IT-Organisationen, die mit ITIL arbeiten, nach Abteilungen, fun-
tionalen Einheiten oder Prozesszugehdorigkeit organisiert. Im Sinne von Agile und DevOps sollten die-
se (v.a. im Bereich von Software-Entwicklung und -Betrieb) moglichst in interdisziplindren und silo-
Ubergreifenden Produkt-Teams arbeiten, um die Zusammenarbeit sowie Informations- und Wis-
sensteilung zu verbessern (Urbach/Ahlemann 2016, S. 97). Auf diese Weise kénnte ein Teil der for-
malisierten Prozesse und Dokumentationen, die der strukturierten Ubergabe von Informationen
zwischen Prozesseschritten dienen, sogar entfallen (Sollner 2017, S. 198). Dies kdnnte dazu beitra-
gen, die Effizienz der Kommunikations- und Entscheidungsprozesse zu verbessern (s. Kap. 4.3.1) und
auch den Administrationsaufwand wahrend des Prozess-Durchlaufs zu verringern (s. Kap. 4.3.2). Zu-
dem koénnte es erleichtert werden, Anforderungen des Betriebs bzgl. Sicherheit, Stabilitdt und Com-
pliance bereits zu Beginn der Software-Entwicklung einzusteuern und die Erfillung im Verlauf der
Entwicklung beobachten zu kénnen. Probleme werden so nicht erst im Rahmen des Prozesses Service
Validation and Testing sichtbar und die entsprechenden Anderungen miissen nicht durch einen zeit-
intensiven Change Prozess umgesetzt werden, wenn der Service bereits fertig gestellt ist (Andenmat-
ten 2017, s. auch Punkt ,Agilisierung”).
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Kulturwandel

Die Forderung nach einem Kulturwandel spielt, wie zuvor gezeigt wurde, in agilen Ansatzen eine gro-
Re Rolle. Besonders getrieben wird der Kulturwandel durch den Aufbau von interdisziplindren Teams,
aber auch durch den Fokus auf freier, silo-tibergreifender Zusammenarbeit innerhalb des Unterneh-
mens sowie mit externen Kunden und Partnern. Ziel ist dabei eine Arbeitsatmosphére, die gepragt ist
von Transparenz, Vertrauen, Feedback und Anerkennung und v.a. auch von informeller Kommunika-
tion und Zusammenarbeit. Auf diese Weise sollen die Mitarbeiter unter Verwendung von Regeln und
Methoden zu einer moglichst hierarchiefreien Selbstorganisation befdhigt werden. Besonders im
Fokus steht dabei auch eines der zentralen DevOps-Prinzipien: Die Verantwortung fiir die Funktions-
fahigkeit und Qualitat eines Services wird von allen daran Beteiligten gemeinsam getragen (Anden-
matten 2017). Auf diese Weise entsteht auch ein offeneres ,Innovationsklima“ (Urbach/Ahlemann
2016, S. 61). Eine Implementierung von ITIL, die auf diesen Werten basiert, wiirde Verbesserungspo-
tenziale fiir mehrere der in Kapitel 4 herausgearbeiteten Kritikpunkte bieten:

e Die positiven Effekte von informeller Kommunikation (s. 4.6.1) und Wissensteilung (s. 4.6.2)
kdnnten genutzt werden (s. auch Punkt ,Verbesserung und Beschleunigung von Kommunika-
tion und Wissensteilung“)

e Das geteilte Verantwortungsbewusstsein und die daraus folgende hohere Identifikation mit
der gemeinsamen geschaffenen Leistung konnte zu einer Motivationssteigerung der Mitar-
beiter und in der Konsequenz zu einer Verbesserung von Effizienz und Service-Qualitat sowie
der Kundenzufriedenheit fiihren (s. 4.6.4)

e Der ,Cultural Fit” zwischen den agilen Methoden und dem ITIL-Rahmenwerk kénnte geschaf-
fen werden, was die vermuteten Nachteile des Ansatzes , bimodale IT“ verhindern kdnnte (s.
5.3). Darliber hinaus kann auf Basis der in Kapitel 4.6.5 gezeigten Zusammenhéange vermutet
werden, dass eine solche Anpassung der kulturellen Werte einen zentralen Erfolgsfaktor so-
wohl fiir die erfolgreiche Einflihrung als auch die dauerhafte Aufrechterhaltung der ITIL-
Implementierung im Unternehmen darstellen kdnnte.

Agilisierung

Insgesamt sollte geprift werden, inwiefern es im jeweiligen Unternehmen moglich und sinnvoll ist,
die ITIL-Prozesse auf eine agile, inkrementelle Weise umzusetzen. Besonders wichtig ist dies fir die
Software-Entwicklung und -Inbetriebnahme. Verlaine et al. (2016) haben ein konzeptionelles Papier
vorgelegt, das aufzeigt, dass die Arbeitsschritte von ITIL in diesem Kontext mit der agilen Vorgehens-
weise vereinbar sind. Unter anderem werden dabei von den Autoren die folgenden Aspekte betont:
Die Prozesse und Aktivitdten der Phasen Service Design und Service Transition (s. 2.2.2) sollten so
umorganisiert werden, dass sie parallel durchgefiihrt werden kdnnen, d.h. dass Teile des Services
fortlaufend entwickelt und nach jedem Sprint auch bereits in Betrieb genommen und getestet wer-
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den kénnen. Auch das ,Service Design Package“!’

muss entsprechend fortlaufend angepasst werden
konnen (bestenfalls auch von den Entwicklern selbst) und nicht nur nach Abschluss einer ITIL-Phase.
Diese massive Beschleunigung der Release-Zyklen hat laut Schweizer (2016) auch zur Folge, dass es

“18 oder ein ,Standard Change“®® ist, eine

bei der Bewertung, ob ein Change ein ,Normal Change
deutliche Verschiebung des Mengenverhaltnisses hin zum Standard Change geben muss, um die
notwendige Geschwindigkeit der Ablaufe zu ermoglichen. Eine Agilisierung der ITIL-Prozesse kdnnte
sich also positiv auf die Dauer zwischen Initiierung und Erbringung eines Services (s. Kap. 4.2) und
aufgrund der engen Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb auch die Prozesseffizienz
auswirken. AuRerdem konnte dies zur Vereinfachung und Flexibilisierung von Prozessen beitragen (s.
Kap. 4.4), so dass die Blrokratisierung gesenkt und in Folge dessen die Mitarbeiterzufriedenheit ge-

steigert werden konnte (s. Kap. 4.6.4).
Automatisierung

In Hinblick auf die DevOps-Prinzipien empfehlen mehrere Autoren eine bestmdgliche Automatisie-
rung insbesondere der Prozesse des Change-, Release-, Test-, Configuration- und Deployment-
Managements (Schweizer 2016°°), um die Beschleunigung der Release- und Deployment-Zyklen zu
ermoglichen. Auch eine Automatisierung der Dokumentation wahrend des Prozessdurchlaufs kann
(teil-)automatisiert werden (Rae 2019). Auf diese Weise konnen Prozesse und Aktivitdten nicht nur
schneller ablaufen und vereinfachen schwerfillige Abldaufe sondern werden auch verlasslicher und
exakt wiederholbar (S6llner 2017). Da viele manuelle Tatigkeiten durch die Automatisierung wegfal-
len wiirden, kénnte voraussichtlich die Prozess-Effizienz deutlich gesteigert werden (s. Kap. 4.4).

Flexibilisierung und Vereinfachung

Die Gestaltung und Anpassung von ITIL-Prozessen sollte flexibler werden, um Veranderungen der
Anforderungen des Marktes schneller gerecht werden zu kénnen (Séllner 2017). Auch der Prozess-
durchlauf selbst sollte kontextsensitiver und adaptiver gestaltet werden (Motahari Nezhad et al.
2010). Die zuvor beschriebene Agilisierung von ITIL wiirde dies bereits unterstiitzen, jedoch waren
hier auch weitere MaRnahmen moglich. Wichtig ist es dabei auch, die Prozesse so zu gestalten, dass
sie fur die Mitarbeiter personalisierter, individualisierter und intuitiver zu durchlaufen sind (Orr
2012). Eine Flexibilisierung der Prozesse hatte z.B. den Vorteil, dass der Service Provider gleiche Ser-

17 Das Service Design Package enthélt nach ITIL Edition 2011 alle relevanten Informationen zu einem einzelnen
Service. Dazu gehoren u.a. samtliche funktionellen und nicht-funktionellen Anforderungen an den Service tber
den gesamten Lebenszyklus hinweg sowie dessen Spezifikationen und Konfigurationen. Es wird initial in der
Phase Service Design erstellt und fortlaufend angepasst (Beims/Ziegenbein 2015, S. 113).

8 Ein normaler Change durchliuft eine individuelle Risiko-Uberpriifung und einen manuellen Review durch das
,Change Advisory Board”, einer Gruppe von Personen, die den Change bewerten kénnen, z.B. auch Kunden
(Schweizer 2016).

1% Ein Standard Change ist durch folgende Eigenschaften charakterisiert: Pauschale Risiko-Priifung, bekannte
Vorgehensweise, vorab genehmigt, kann automatisiert durchgefiihrt werden (Beims/Ziegenbein 2015, S. 118).
20 ygl. auch Schiavone 2016, Mousliki 2019
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vices kundenindividuell erbringen und damit den veranderten Kundenanforderungen im Rahmen der
Digitalisierung Rechnung tragen zu kdnnen (s. Kap. 3.1). Dartber hinaus kann vermutet werden, dass
durch Flexibilisierung und Vereinfachung, das Risiko fiir das Umgehen der Prozesse durch die Mitar-
beiter gesenkt wird (s. Kap. 4.6.3) und die Notwendigkeit fur aufwandige, tiefgreifende und langwie-
rige Prozessumgestaltungen seltener notig ware (s. Kap. 4.1).

Innovationsorientierung

Bei der Betrachtung der Fahigkeiten, die IT-Organisationen laut Koch (2016) auf Basis der heutigen
Anforderungen entwickeln miissen (s. Kap. 3.2), sticht ein Aspekt deutlich hervor, da dieser sich auch
indirekt in den anderen benannten Fahigkeiten widerspiegelt: die Innovationsfahigkeit. Wie die Aus-
fiihrungen in Kapitel 4.6 gezeigt haben, stellt dies eine der grofRten Schwachen von ITIL - auch im
Vergleich zu Agiler Software-Entwicklung und DevOps - dar. Die in diesem Unterkapitel genannten
sonstigen Anderungspotenziale wiirden bei ihrer Umsetzung bereits deutlich auf die Verbesserung
der Innovationsfahigkeit im Rahmen von ITIL beitragen, da auf diese Weise die bestehenden Struktu-
ren flexibler und modularer werden (Urbach/Ahlemann 2016, S. 18). Jedoch wiren weitere Verdnde-
rungen notwendig. Zu nennen ist dabei v.a. die Weiterentwicklung der Continual Service
Improvement Phase, die in der aktuellen ITIL-Version zum GrofSteil auf der Auswertung von quantita-
tiven Monitoring-Ergebnissen beruht (vgl. Beims/Ziegenbein 2015, S. 58-67). Feedback von Kunden,
Entwicklern und Betriebsmitarbeitern sollte fortlaufend lGbermittelt und verarbeitet werden kénnen
(Sollner 2017, S. 202). Wichtig ware auch die Entwicklung eines proaktiveren Selbstverstandnisses
und die Aufnahme des Kriteriums , Innovationsbeitrags” in die Kriterienliste zur Bewertung des Wer-
tes eines Services, wie von Alt et al. (2017, S. 22) empfohlen (s. Kap. 4.5). Auf diese Weise kénnen
auch die Prozesse des ITSM dazu beitragen, die IT-Organisation, wie von Koch 2016 gefordert (s. Kap.
3.2), zu einem gleichwertigen und mitgestaltenden Partner weiterzuentwickeln und sowohl eine In-
novationsinfrastruktur fiir das Unternehmen gestalten zu kdnnen als auch Teil eines integrierten
Innovationsmanagementprozesses zu sein (vgl. Urbach/Ahlemann 2016, S. 61). Dies ist sowohl rele-
vant fir Unternehmen, deren IT-Services von einer internen IT erbracht werden als auch fir diejeni-
gen, die IT-Dienstleistungen outsourcen, da auch diese Services von einer internen IT (iberwacht,
gesteuert und innerhalb der eigenen Wertschopfungskette organisiert werden mussen.

Verbesserung und Beschleunigung von Kommunikation und Wissensteilung

Ein Aspekt, der allen in diesem Unterkapitel beschriebenen Anderungspotenzialen zugrunde liegt, ist
die Verbesserung und Beschleunigung von Kommunikation und Wissensteilung. Wie die Darstellun-
gen in Kapitel 5.1.1 und 5.1.2 zu Agile und DevOps gezeigt haben, betonen auch diese beiden Ma-
nagement-Ansdtze die Notwendigkeit von interpersonellem Austausch und gemeinsamer
wertschopfender Zusammenarbeit. In Kapitel 4.6.1 und 4.6.2 wurde gezeigt, dass auch innerhalb der
ITIL-Blicher die Bedeutsamkeit dieser Aspekte zwar intensiv betont wird, jedoch die klare Empfeh-
lung ausgesprochen wird auch diese Vorgange als Prozess zu betrachten und sie entsprechend mog-
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lichst zu formalisieren. Dass das Unterbinden von informeller Kommunikation und Wissensteilung
sich aus einer Vielfalt von Griinden negativ auf den Unternehmenserfolg auswirken kann, wurden in
diesen Unterkapiteln ebenfalls erldutert. Zur Bestatigung dessen konnte auch in Kapitel 4.3.1 aufge-
zeigt werden, dass die Effizienz der ITIL-Prozesse in der Praxis hdufig durch Kommunikationsdefizite
gefahrdet wird. Folglich besteht eines der groRten Anderungspotenziale von ITIL in einem verdnder-
ten Umgang mit den Themen Kommunikation und Wissensmanagement. Insbesondere dem Ad-hoc-
Austausch (v.a. von direkt zusammenarbeitenden Mitarbeitern) sollte eine viel hohere Bedeutung
zukommen. Dies sollte aufgrund der GroRRe vieler Unternehmen, der angestrebten fluiden Team-
Zusammensetzung und der Entwicklung hin zum dezentralen Arbeiten bestmdoglich durch geeignete
Software-Werkzeuge unterstitzt werden (Huber 2014, S. 17).

Die hier zusammengetragenen Veranderungspotenziale unterscheiden sich im Veradnderungsauf-
wand und darin, wie einfach sie in Unternehmen umgesetzt werden kénnten. In den folgenden Kapi-
teln soll jedoch aufgezeigt werden, inwiefern der gezielte Einsatz von Enterprise Social Software bei
der Initilerung und dauerhaften Umsetzung der hier genannten Aspekte unterstiitzend wirken kann.
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6 Social Software im Unternehmenseinsatz

Als gegen Ende der 60er Jahre die erste Ausprdagung des heutigen Internets entstand (,,Arpanet”) lag
dem ein zentraler Wunsch zugrunde: Menschen wollten in der Lage sein, auch tber groRere Entfer-
nungen hinweg Informationen auszutauschen und zusammenzuarbeiten (Meinel/Sack 2012, S. 4). Im
Laufe der Jahrzehnte wurde dieser Anwendungsfall durch die Entwicklung des technischen Fort-
schritts immer weiter entwickelt und ausgereift. Heute stehen auf dieser Basis eine Vielzahl von
software-basierten Anwendungen zur Verfligung, die es Menschen sowohl im privaten Bereich als
auch im Unternehmenskontext ermoglichen, effizient sowie ort- und zeitunabhangig zu kommunizie-
ren und zusammenzuarbeiten. Diese heute haufig als Social Media oder Social Software bezeichne-
ten digitalen Werkzeuge werden von vielen Autoren zu den wichtigsten technologischen
Innovationen bzw. Treibern der Digitalisierung gezihlt*!. In diesem Kapitel werden eine kurze Be-
griffseinordnung zu diesem Themenfeld sowie ein Uberblick zu den heute populirsten Anwendungen
geliefert. Anschliefend werden die grundlegenden Mechanismen und Paradigmen sowie die Nutzen-
potenziale naher erlautert. Auf Basis dessen wird abschlieBend herausgearbeitet, welche Ansatz-
punkte daraus flr den sinnvollen Einsatz von Social Software im Rahmen von ITIL abgeleitet werden
kénnen.

6.1 Begriffseinordnung und Funktionsweise von Social
Software

Entsprechend der vielfaltigen Auseinandersetzung mit der software-basierten Kommunikation und
Kollaboration in Wissenschaft und Praxis hat sich im Laufe der Zeit eine Vielzahl von Begrifflichkeiten
herausgebildet, die sich semantisch mehr oder weniger unterscheiden, zeitgleich nebeneinander
existieren oder aber durch neue Begriffe abgeldst wurden. Im Folgenden soll ohne den Anspruch an
Vollstindigkeit ein kurzer Uberblick Giber die Begriffswelt gegeben und begriindet werden, warum
statt der moglichen Alternativen fiir diese Arbeit vor allem der Begriff Social Software verwendet
werden soll.

2L vgl. u.a. Urbach/Ahlemann (2016, S. 4), Weinreich (2016, S. 187)
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6.1.1 Groupware und Computer Supported Cooperative Work (CSCW)

Der Begriff ,,Groupware” entstand in den 70er Jahren als Bezeichnung fiir computergestiitzte Syste-
me, die eine digitale Zusammenarbeit in Gruppen bzw. Teams ermoglichen innerhalb von Unterneh-
men (z.B. E-Mail, Konferenzanlagen) (Stecher 2012, S. 22).

Zu Beginn der 80er Jahre entwickelte sich aufgrund des vermehrten Einsatzes von Groupware auch
eine wissenschaftliche Auseinandersetzung zum Thema computergestiitzte Kooperation. Dieses neu
geschaffene, interdisziplindre Forschungsgebiet (u.a. aus Informatik, Wirtschaftswissenschaft, Sozio-
logie und Psychologie) wurde als ,,Computer Supportet Cooperative Work” (CSCW) bezeichnet und
diente der Untersuchung von Mechanismen und Chancen der digitalen Zusammenarbeit (Stecher
2012, S. 22).

6.1.2 Web 2.0, Social Software und Social Media

In den 90er Jahren wurde aufgrund verschiedener technologischer Entwicklungen wie z.B. AJAX, RSS,
OpenAPI etc. das Internet dank einer verbesserten Nutzbarkeit immer einfacher auch fir Privatper-
sonen zuganglich (vgl. u.a. Gortz 2011, S. 37, Koch/Richter 2009, S. 2). Informationen und Inhalte
wurden aber zunachst vornehmlich durch dezidierte Nutzergruppen zur Verfligung gestellt, wahrend
der Uberwiegende Teil der Nutzer nur als Rezipient bzw. Konsument auftrat. Zu Beginn des neuen
Jahrtausends wurden allerdings immer mehr Anwendungen und Plattformen zur Verfligung gestellt,
die es Nutzern ermoglichten, Inhalte selbst zu erstellen. Diese Entwicklung wurde schlieRlich unter
dem Begriff ,Web 2.0“ zusammengefasst und im Jahr 2005 von Tim O’Reilly in seinem Aufsatz ,What
is Web 2.0?“ erstmalig definiert und im Jahr 2007 noch einmal spezifiziert (O’Reilly 2007).

Das Web 2.0 schuf allerdings nicht nur die Grundlage fir die eigenstandige Erstellung von nutzerge-
nierten Inhalten (,,User generated Content”) sondern auch fiir die individuelle Interaktion mit ande-
ren Inhalten und Nutzern. Flir Anwendungen, die dies ermdglichten setzte sich der Begriff Social
Software durch.

Koch/Richter (2011, S. 12) definieren Social Software entsprechend als ,Anwendungssysteme, die
unter Ausnutzung von Netzwerk- und Skaleneffekten, indirekte und direkte zwischenmenschliche
Interaktion (Koexistenz, Kommunikation, Koordination, Kooperation) auf breiter Basis ermdoglichen
und die Identitdaten und Beziehungen ihrer Nutzer im Internet abbilden und unterstiitzen”.

Der Begriinder des Begriffs Social Software Clay Shirky betont dabei die Bedeutung der informellen
Kommunikation und Interaktion (z.B. Diskussionen, Ratschldge bis hin zu privater Kommunikation) in
Abgrenzung zu dem Begriff ,Groupware”, die in ihrer Verwendung seiner Ansicht nach zu strikt auf
die reine Abbildung und Umsetzung organisationaler Prozesse fokussiert wurden (Allen 2004).

Analog zu dem Begriff Social Software hat sich die Bezeichnung ,Social Media“ herausgebildet. Wei-
testgehend hat sich diese Bezeichnung allerdings fiir die Bezugnahme auf Web-Plattformen durchge-
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setzt, die auf Social Software-Technologie und ihren Prinzipien beruhen, dabei jedoch Ublicherweise
offentlich Gber das Internet zugénglich sind (Gabriel/R6hrs 2017, S. 13). Fiir den Einsatz fiir Kommu-
nikation und Kollaboration innerhalb von Unternehmen wird teilweise der Begriff , Enterprise Social
Media“ verwendet (Leonardi et al. 2013), jedoch konnte sich diese Bezeichnung insbesondere im
wissenschaftlichen Kontext nicht durchsetzen.

Im Rahmen dieser Arbeit wird fortan der Begriff Social Software verwendet, da dieser in der wissen-
schaftlichen Auseinandersetzung im Zusammenhang dieser Arbeit am haufigsten zur Anwendung
kommt und dabei gleichermalien fiir die Bezeichnung von o6ffentlichen sowie innerbetrieblichen
Software-Systemen verwendet wird.

6.1.3 Enterprise 2.0

Zunachst fand Social Software also vor allem fiir die Kommunikation und Zusammenarbeit auRerhalb
von Unternehmen Anwendung. Schon bald wurden jedoch auch die Potenziale fiir ihre innerorgani-
sationale Verwendung erkannt, so dass diese Werkzeuge als Nachfolger bzw. Weiterentwicklung des
Groupware-Ansatzes fiir die Nutzung innerhalb von Unternehmen betrachtet wurden (Stecher 2012,
S. 26). Fur den Einsatz von Social Software in Unternehmen wurde in der Folge der Begriff ,,Enterprise
2.0“ gepragt. Diese Bezeichnung geht auf Andrew McAfee zuriick, der die folgende in Wissenschaft
wie Wirtschaft viel gewiirdigte Definition erarbeitete: ,Enterprise 2.0 is the use of emergent social
software platforms within companies, or between companies and their partners or customers”
(McAfee 2006).

Stecher definiert Enterprise 2.0 wie folgt: ,Enterprise 2.0 ist die Integration und der Einsatz von

- klassischen luK-Technologien
- Groupware

- Web1l0

- Web2.0und

- Social Software

in bestehende IT- und Organisationslandschaften zur Unterstiitzung der

- Kollaboration
- Selbstorganisation
- Wissensvernetzung

in und zwischen Unternehmen. Dabei finden die Erkenntnisse aus der CSCW-Forschung Anwendung”
(Stecher 2011, S. 28). Diese Entwicklung bedeutet jedoch nicht nur die Verwendung von neuen Tech-
nologien am Arbeitsplatz bedeutet, sondern zieht auch tiefgreifende organisatorische und kulturelle
Folgen nach sich (s. Kap. 6.3).
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6.2 Die relevantesten Social Software Anwendungen

Im Folgenden werden die Social Software Anwendungen vorgestellt, die heute in Unternehmen vor-
wiegend zum Einsatz kommen. Flr den innerbetrieblichen Einsatz werden diese den Mitarbeitern
haufig geblindelt zur Verfiigung gestellt z.B. in Form von Kollaborationsplattformen (Collaboration
Suites) oder sogenannten Social Intranets.

6.2.1 Blog

Ein Blog ist ein website-artiges, vornehmlich textbasiertes und regelmaRig aktualisiertes Veroffentli-
chungsformat, das entweder alleinstehend (z.B. als einzelne Website) oder integriert in eine groRere
Plattform vorkommt (vgl. u.a. Stecher 2012, S. 39). Im Rahmen eines Blogs konnen individuelle nut-
zergenerierte Inhalte Ublicherweise in Form von langeren Textbeitragen bzw. Artikeln veroffentlicht
werden. AuBerdem ist die Kombination mit einer Kommentarfunktion Ublich, die es Lesern ermog-
licht, die eigene Meinungen zum Thema zu duBern oder mit dem Autor/der Autorin oder anderen
Lesern in Dialog zu treten (vgl. u.a. Cook 2008 S. 46). Blogs haben haufig eine persdnliche und subjek-
tive Farbung (vgl. Koch/Richter 2009, S. 24). Schmidt (2008, S. 128) zeigt unterschiedliche Arten von
Blogs im unternehmerischen Kontext auf, die nach innen und/oder auBen gerichtet sein kénnen. (s.
Abbildung 1).
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Abbildung 1: Arten von Blogs in der Unternehmenskommunikation (aus: Schmidt 2008, S. 128)
Fiir den internen Gebrauch sind die folgenden Blog-Formate von Bedeutung:

Kampagnen- und Themenblogs: Diese Blog-Typen werden haufig von Flihrungskraften oder der Ab-
teilung ,Interne Kommunikation” betrieben. Die hier kommunizierten Inhalte haben daher in der
Regel einen offiziellen Charakter und dienen der , one-to-many“-Kommunikation. Diskussion und
Austausch spielen hier nur eine untergeordnete Rolle.
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Knowledge Blogs: Knowledge Blogs kdnnen {iblicherweise ohne notwendige Freigabeprozesse eigen-
verantwortlich von einem einzelnen Mitarbeiter oder einer Gruppen von Kollegen angelegt und ge-
fliihrt werden. Ziel kann die Dokumentation von Informationen und Wissen im Kontext des eigenen
Arbeitsbereichs fiir den Eigengebrauch (,personliches Wissensmanagement”) oder das Teilen selbi-
ger mit anderen Mitarbeitern sein. Ein Austausch zwischen Autor(en) und Lesern zu den veroffent-
lichten Inhalten sowie die Vermittlung von Ergdnzungsvorschlagen und Feedback in den
Kommentaren werden von den Beteiligten zumeist positiv betrachtet.

Kollaborations-/Projekt-Blogs: Kollaborations- und Projektblogs werden (blicherweise von einem
Projekt- oder Teamleiter oder aber gemeinsam von Mitgliedern eines Teams gefiihrt. Dabei steht die
fortlaufende Kommunikation des Projekt-Status und der aktuellen Arbeitsergebnisse, von ggf. beste-
henden Hindernissen sowie relevanten Entwicklungen und Entscheidungen rund um das Projekt oder
das Team im Mittelpunkt. Es wird demnach das Ziel verfolgt, allen Beteiligten jederzeit ein transpa-
rentes Bild zum Stand des Projekts bzw. der Zusammenarbeit zu ermdoglichen, damit alle die notwen-
digen Informationen fiir die eigene Arbeit erhalten und Missverstandnisse sowie Doppelarbeiten
verhindert werden. Besonders von Vorteil ist diese Form der fortlaufenden Synchronisierung bei
Teams, die raumlich und/oder zeitlich verteilt arbeiten (Koch/Richter 2009, S. 27) oder fiir die effizi-
ente Einarbeitung von neuen Team-Mitgliedern.

Der mogliche Nutzen des Einsatzes von internen Blogs wird von Koch/Richter 2009 (S. 28) wie folgt
beschrieben:

e Zeitersparnis: Kollegen kdnnen sich gezielter abstimmen

e Innovation: Ideen werden im Unternehmen sichtbar und kdnnen kollaborativ aufgegriffen
werden

e Klareres Stimmungsbild: Meinungen und Stimmungen werden sichtbar

e Verstarkter Teamgeist: Erfolge kdnnen schnell und einfach kommuniziert und damit das Ge-
meinschaftsgefiihl gestarkt werden

Cook (2008, S. 47) hebt zudem mogliche positive Effekte im Bereich Informations- und Wissensma-
nagement besonders hervor. Die Starke von internen Blogs beschreibt er vor allem in der Moglich-
keit, implizites Wissen von Praktikern und Experten auf sehr schnelle und flexible Weise einer
interessierten Zielgruppe zuganglich zu machen. Im Gegensatz zur proaktiven und haufig wenig ziel-
gerichteten Dokumentation von Wissen in Wikis findet hier die Wissensteilung auflerdem in dem
zeitlichen Kontext statt, in dem die Informationen auch tatsachlich von Kollegen bendtigt werden
(Unterstitzung der ,just-in-time-“ bzw. ,,Ad-hoc-Wissensteilung”). Gleichzeitig kann auf dieses Wis-
sen auch in Zukunft weiterhin zugegriffen werden und zwar auch dann, wenn der Autor dem Unter-
nehmen unter Umstanden gar nicht mehr angehort (, Wissenskonservierung®). Darlber hinaus fiihrt
Cook (2008, S. 47) die Moglichkeit an, Mitarbeiter-Blogs als Quelle fiir interne ,Business Intelli-
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gence“-Initiativen zu verwenden, da in ihnen automatisiert Trends (z.B. flir Geschaftsinnovationen)
identifiziert werden kénnen.

6.2.2 Status Updates / Timeline / Activity Stream

Urspriinglich als ,Microblogging” bezeichnet haben sich Status Updates, die in sog. ,Timelines” oder
auch , Activity Streams” zusammengefasst werden, zu einer der wichtigsten Funktionalitaten im Kon-
text von Social Software entwickelt. Das Prinzip geht auf die Social Media Plattform Twitter zurick,
die im Jahr 2006 gegriindet wurde. Nutzer kdnnen hier eigene textbasierte Kurzbeitrage veroffentli-
chen, die dabei haufig auf eine bestimmte Zeichenldange begrenzt sind (bei Twitter urspriinglich z.B.
140 Zeichen). Der zentrale Grundmechanismus besteht zudem darin, dass die Anwender der Platt-
form sich gegenseitig ,folgen” kénnen (Koch/Richter 2009, S. 35). Auf seiner persénlichen Timeline
sieht jeder Nutzer daraufhin alle Beitrage der Nutzer in umgekehrt chronologischer Reihenfolge auf-
gelistet und kann mit ihnen interagieren: Der Beitrag kann Ublicherweise via , Sharing“-Funktionalitat
an die eigenen ,Follower” - also die Personen, die dem jeweiligen Nutzer folgen — weitergeleitet, mit
einem ,,Gefallt-mir” versehen oder auch kommentiert werden.

Beim Einsatz innerhalb von Unternehmen kommen Status Updates und Timelines in aller Regel im
Rahmen einer umfangreicheren Kollaborationsplattform z.B. eines Social Intranets vor, da es dem
Nutzer auf diese Weise moglich wird, alle von ihm abonnierten Inhalte der entsprechenden Plattform
auf seiner personlichen Timeline aggregiert angezeigt zu bekommen (s. Kap. 6.3). Tatsachlich sind aus
diesem Grunde Timelines mittlerweile in den allermeisten internen Kollaborationsplattform enthal-
ten (Escribano 2012, S. 76).

Status Updates sind innerhalb der Social Software Anwendungen eines der wichtigsten Tools, da das
offentliche Kommunizieren von Inhalten hier in Bezug auf die Benutzerfreundlichkeit (u.a. aufgrund
der Zeichenbegrenzung) sehr schnell und einfach moglich ist und die Hemmschwelle der eigenen
Beteiligung fir Nutzer im Vergleich zu Blogs oder Wikis deutlich geringer ist (Escribano 2012, S. 76).
Darliber hinaus ist auf Basis von Status Updates eine sehr schnelle Kommunikation méglich.

Anwendungsfalle fiir Microblogging im Unternehmen sind nach Suarez (2010) die folgenden:

e Fragen und Antworten: Nutzer kdnnen offene Fragen stellen, die nicht direkt an eine be-
stimmte Person gerichtet sind. Kennt ein Kollege die Antwort auf die Frage, kann er diese be-
antworten. Konnen Fragen nicht beantworten werden, offenbaren sich ggf. organisationale
Wissenslicken, die fir das Wissensmanagement relevant sein kénnen.

e Kontinuierliches Kommunizieren des aktuellen individuellen Arbeitsstatus: Kollegen teilen
Informationen darliber, woran sie gerade arbeiten oder ihre aktuellen Arbeitsergebnisse. Auf
diese Weise wird der individuelle Arbeitsfortschritt flir das Team sichtbar. So kénnen Dop-
pelarbeiten vermieden werden oder ggf. Hilfestellungen gegeben werden.
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e Ungerichtetes Teilen von Wissen und Informationen: Nutzer teilen Informationen, Links
oder Medien verschiedener Art ohne konkreten Empfanger, die sie fiir interessant halten.

e Zufallsfunde (Serendipitdt) und informelles Lernen: Durch die offen geteilten Beitrage koén-
nen Kollegen zufallig auf Informationen oder Inhalte stofRen, die fiir ihre Arbeit relevant sind.

e Expertensuche: Durch die Suche in Timelines nach bestimmten Begriffen (hdufig auch durch
Verwendung von ,Hashtags”) ist es moglich, Wissenstrager zu bestimmten Themen ausfindig
zu machen. Mitarbeiter kdnnen sich auf diese Weise auch als Wissenstrager profilieren
(,Personal Branding”).

e Ankiindigungen/offizielle Verkiindung von Neuigkeiten: Auch die klassische Unternehmens-
kommunikation kann via Status Updates stattfinden. Da sie in der Timeline mit den Beitragen
aus dem persodnlichen Netzwerk verblenden, erhoht sich auch die Wahrscheinlichkeit im Ver-
gleich zu klassischen Medien der Internen Kommunikation, dass sie tatsachlich gelesen wer-
den (vgl. auch Cook 2008, S. 52).

6.2.3 Wiki

Ein Wiki ist eine Plattform, auf der Informationen und Wissen innerhalb von website-dhnlichen Un-
terseiten kooperativ von Nutzern dokumentiert werden kénnen, um diese fiir eine weitere Verwen-
dung zugénglich zu machen. Die wichtigsten Charakteristika von Wikis werden von Stecher 2012 (S.
40) wie folgt zusammengefasst:

e ,Kollektivitdt und kollaborative Produktion von Inhalten”
Die zentrale Eigenschaft von Wikis ist, dass die Inhalte nicht von einer offiziell autorisierten
Stelle vorgegeben werden, sondern dass Ublicherweise alle Nutzer die Moglichkeit haben,
selbst Beitrage zu erstellen sowie eigene oder auch fremde Inhalte nachtraglich zu I6schen,
zu bearbeiten und zu kommentieren (Koch/Richter 2009, S. 37). So baut sich die Informati-
onssammlung innerhalb des Wikis auf Basis der sogenannten ,,Schwarmintelligenz” auf, die
gleichzeitig auch die Qualitatssicherung der Eintrage erméglicht?2. Cook (2008, S. 63) weist
darauf hin, dass in der Editierbarkeit von Inhalten in Echtzeit der besondere Nutzen von Wi-
kis fir die Wissensdokumentation besteht, da bei guter Pflege im Gegensatz zu vielen ande-
ren Arten der Dokumentation stets der aktuelle Wissensstand reprasentiert werde.

e , Hyperlinkstruktur und intuitive Navigation”
Wird in einem bestimmten Wiki-Artikel ein Thema angesprochen, zu dem es bereits einen
anderen Beitrag innerhalb des Wikis gibt, kann der zugehorige Begriff mit einem Hypertext-
Link versehen werden, so dass es dem Nutzer moglich wird, inhaltliche Verbindungen zwi-
schen den behandelten Themen herzustellen sowie schnell und einfach zwischen einzelnen,

22 |n Bezug auf das weltweit gréBte 6ffentlich zugingliche Wiki ,,Wikipedia“ wurde eine Reihe von Studien zur
Informations- und Datenqualitdt durchgefiihrt. Diese belegen, dass die Korrektheit der Inhalte haufig sogar die
von klassisch redaktionell aufgearbeiteten Enzyklopadien lbersteigt (vgl. u.a. Stecher 2012, S. 42).



6 Social Software im Unternehmenseinsatz 47

inhaltlich zusammengehorigen Unterseiten hin- und herzuspringen (Koch/Richter 2009, S.
37).

e Liickenlose Versionierung:
Da Wiki-User frei Inhalte einstellen und bearbeiten kénnen, gibt es i.d.R. eine Versionie-
rungsfunktion. Speichert ein Bearbeiter einen Text, wird jedes Mal eine Art Sicherungskopie
gespeichert, auf die alle Nutzer frei zugreifen konnen. Sollten absichtlich oder unabsichtlich
legitime Inhalte geléscht oder bearbeitet worden sein, kann diese Anderung jederzeit riick-
gangig gemacht werden. Dies stellt eine wichtige Funktion fiir die Qualitatssicherung eines
Wikis dar (Koch/Richter 2009, S. 38).

o Effiziente Suchfunktion:
Da Wikis haufig sehr komplex werden, ist das Auffinden von Inhalten via klassischer Naviga-
tionsstrukturen nur sehr schwer und mit hohem zeitlichen Aufwand méglich. Aus diesem
Grund findet die Navigation i.d.R. Gber Suchanfragen statt. Der Wiki-interne Suchalgorithmus
greift dabei Ublicherweise auch auf semantische Strukturen zuriick, deren Datenbasis u.a.
durch den Hyperlink-Ansatz automatisch aufgebaut wird.

Koch/Richter (2009 S. 38 f.) verorten den Einsatz von Wikis innerhalb von Unternehmen vornehmlich
im Bereich des Wissensmanagements und benennen dabei u.a. die folgenden moglichen Verwen-
dungsbeispiele:

e Wissensdokumentation: Informationsdokumente kénnen gemeinsam erstellt werden, wie
z.B. Handblicher, Schulungsunterlagen oder Glossare.

e Projekt Management: Informationen fiir einen Projektverlauf kbnnen dokumentiert werden,
wie z.B. Meeting-Protokolle, Zeitplane, Konzepte und Aufgabendefinitionen.

¢ Informationsaustausch: Kollegen kénnen Informationen miteinander teilen wie z.B. Link-
Sammlungen und Erfahrungsberichte.

6.2.4 Instant Communication

Instant Communication Tools dienen der direkten Kommunikation in Echtzeit oder ,Neartime” zwi-
schen zwei oder mehreren Teilnehmern. Je nach konkretem Produkt findet dies via Text (Chat), Au-
dio (Voice-over-IP-Telefonie) oder Video (Video-Conferencing) statt. Neben der konkreten
Kommunikation ist in diesem Kontext v.a. die Funktion der Gblicherweise farbcodierten Prasenzsigna-
lisierung von Bedeutung (Stecher 2012, S.34). In seiner personlichen Kontaktliste kann der Nutzer
jederzeit sehen, ob ein bestimmter Kollege verfligbar und ansprechbar ist.

6.2.5 Forum

Foren gehoéren zu den altesten Social Software Anwendungen. In Foren kdnnen Nutzer Diskussions-
beitrdge und/oder Fragen veréffentlichen, auf die andere Nutzer antworten kénnen. Auf diese Weise
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entstehen unterschiedliche Diskussionsstrange (Koch/Richter 2009, S. 33). Ublicherweise gibt es in
Foren Moderatoren, die dafiir sorgen, dass die Foren-Struktur gepflegt wird, um die Wiederauffind-
barkeit von Themen zu gewahrleisten (Cook 2008, S. 47).

6.2.6 (Enterprise) Social Networks (ESN)

Enterprise Social Networks (auch ,Social Networking Services”) sind Online-Kommunikationsplatt-

formen, innerhalb derer der Austausch und Vernetzung zwischen den Mitgliedern im Mittelpunkt

steht. Im Zentrum der Funktionalitdaten steht das Benutzerprofil, das als digitale Reprdasentanz eines

einzelnen Nutzers betrachtet werden kann. Hier werden Ublicherweise die folgenden Informationen
hinterlegt:

Profilbild: Ein Foto des Gesichts des jeweiligen Mitarbeiters oder ein Avatar. Das Profilbild
wird Ublicherweise neben allen Beitragen des Nutzers im ESN angezeigt, damit auf einen
Blick erfasst werden kann, von wem ein Inhalt stammt.

Kontaktinformationen inkl. der Job Position und ggf. der Einordnung im Organigramm
Haufig (i.d.R. freiwillige) Angaben zu privaten Interessen sowie beruflicher Expertise und Er-
fahrungen

Die Nutzer des ESNs haben dariiber hinaus die Moglichkeit, sich tber die Nutzerprofile mit anderen

Kollegen zu vernetzen (,,Follow“- bzw. Abonnement-Prinzip).

Koch/Richter 2009 (S. 55 ff.) stellen die u.a. folgenden Anwendungsfille fiir ESNs heraus:

Kontaktmanagement: Nutzer konnen (iber die Suchfunktion bei Bedarf schnell und einfach
Kontaktinformationen wie Telefonnummer oder E-Mail-Adresse anderer Kollegen herausfin-
den oder direkt Gber plattformeigene Funktionen in Kontakt treten.

Expertensuche: Dank der Profilinformationen und der Mdéglichkeit bei eingestellten Inhalten
jederzeit den Ersteller zu erkennen, ist es fir Nutzer moglich Wissenstrager zu bestimmten
Themen einfach aufzufinden und mit ihnen in Kontakt zu treten.

Unterstiitzung des gemeinsamen Austauschs: Via integrierter Chat-Funktionen, Foren, The-
mengruppen und Microblogging/Timeline-Anwendungen haben die Nutzer vielféltige Mog-
lichkeiten Wissen, Informationen und multimediale Inhalte mit anderen Nutzern zu teilen
und sich dariiber auszutauschen. Im Gegensatz zu z.B. E-Mail sind die Konversationen dabei
i.d.R auch fir andere einsehbar und damit auch in Zukunft tGber die Suchfunktion fir alle
Mitarbeiter wiederauffindbar.
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6.2.7 Digitale Produktivitatstools

Produktivitatstools, die flr die effiziente digitale Zusammenarbeit im Team zum Einsatz kommen,
werden haufig nicht im Kontext von Social Software Systemen erwahnt. Da sie aber die Prinzipien
erfillen, die in Kapitel 6.1.2 fiir Social Software erlautert wurden, werden sie hier ebenfalls genannt.

Dokumentenkollaboration

Ein haufig auftretender Anwendungsfall im Rahmen der Team-Kollaboration ist das gemeinsame
Erarbeiten von Dokumenten. Die sogenannten ,Gruppen-Editoren” sind Web-Anwendungen, die es
Nutzern durch Synchronisierungsmechanismen ermdoglichen zeitgleich am selben Dokument zu arbei-
ten (Koch/Richter 2009, S. 42). Der aktuelle Stand des Dokuments ist dabei in Echtzeit sichtbar. Ein-
gefiigte Anderungen unterschiedlicher Nutzer werden umgehend zusammengefiihrt. Hiufig gibt es
aullerdem die Moglichkeit, Textpassagen zu kommentieren.

Social Task Management

Um die Zusammenarbeit im Team zu koordinieren und Arbeitsstiande stets transparent darstellen zu
kénnen, kommen heute vermehrt sogenannte Social Task Management Tools zum Einsatz. In diesen
kénnen Aufgaben definiert, Kollegen zugewiesen und Filligkeitsdaten festgelegt werden. Ublicher-
weise erhalten die Nutzer entsprechende Benachrichtigungen, wenn ihnen eine Aufgabe zugewiesen
wurde oder fallig wird.

Umfragen

Werkzeuge fiir Umfragen dienen in der Regel fiir kurze Meinungsabfragen oder auch zur Terminko-
ordination. Nutzer kdnnen Antwortmaglichkeiten auswahlen oder z.T. auch selbst erganzen.

6.3 Social Software Machanismen und soziotechnische
Implikationen fiir Unternehmen

Die spezifischen Eigenschaften von Social Software l6sen Mechanismen aus, die mit klassischen
Werkzeugen fiir Kommunikation und Kollaboration kaum oder gar nicht erzielt werden konnten.
Diese werden zum Teil auch durch ergdnzende Funktionen ermoglicht, die keine eigenen Social Soft-
ware Werkzeuge darstellen, aber haufig und in vielfaltiger Weise genutzt werden.

Nutzerzentrierung und Einfachheit: Im Gegensatz zum Gruppenansatz, wie es bei Groupware der
Fall ist, stehen bei Social Software Systemen die Bediirfnisse und Anforderungen des einzelnen Nut-
zers im Mittelpunkt (Stecher 2012, S. 26). Die Funktionalitdten der Social Software Systeme sollen
einfach und auf angenehme Weise anzuwenden sein (Gouthier/Hippner 2008, S. 92).
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Individualisierung, Personalisierung und Kontextualisierung: Mit der Nutzerzentrierung geht auch
eine Anpassung der Nutzer-Ansicht in Social Software Plattformen einher (vgl. u.a. Sternberg 2017):

e Passive Personalisierung: Nutzer erhalten Ansichten oder Informationen auf Basis ihrer gene-
rischen Nutzerdaten (z.B. Abteilung, Geschaftsstelle).

e Aktive Personalisierung: Nutzer erhalten Ansichten oder Informationen aufgrund ihres indi-
viduellen Nutzerverhaltens (z.B. Aggregationen wie , Eigene Dateien” oder ,Eigene Aufga-
ben“) oder selbst vorgenommener Konfigurationen (z.B. ,Abonnieren” bzw. ,Folgen” von
Inhalten oder Personen).

e Kontextualisierung: Nutzer erhalten Ansichten oder Informationen aufgrund von fir sie aktu-
ell relevanten Umstanden (z.B. aktueller Standort, aktuelle Projekte).

Der sogenannte , Push“-Ansatz der Informationsverteilung klassischer Medien wird auf diese Weise
erganzt durch einen ,,Pull-Ansatz” der Informationsbeziehung bzw. -selektion (vgl. z.B. North 2016, S.
277). Der ,,Push“-Ansatz erfahrt hier allerdings eine konzeptionelle Weiterentwicklung: Grundsatzlich
sollen den Nutzern nur fir sie relevante Informationen aktiv ausgeliefert werden. Zudem kann der
Nutzer selbst (iber die Informationen entscheiden, die er erhalten mochte (,Pull”). Eine wichtige
Funktionalitat fir die Umsetzung beider Ansatze sind Benachrichtigungsfunktionen (,Notifications”).
Auf diese Weise ist es dem einzelnen Nutzer moglich die haufig als ,Informationsflut” bezeichnete
Masse an zur Verfiigung stehenden Daten fir sich zu filtern und zu strukturieren (Sternberg 2017).
Das damit einhergehende personliche Informations- und Wissensmanagement ist fir eine effiziente
Nutzung von Enterprise Social Software von hoher Bedeutung.

Richtungen und Unbeschranktheit der Kommunikation: Kommunikation kann je nach Anwendungs-
fall innerhalb von Social Software in alle Richtungen gerichtet sein (,,one-to-many”, ,many-to-many“
oder ,one-to-one” (Gouthier/Hippner 2008, S. 92). Besonders von Bedeutung ist dabei im Vergleich
zu klassischen Medien, dass jeder Nutzer kommunizieren kann und dieses Recht nicht bestimmten
Personen oder Gruppen vorbehalten ist. Inhalte kdnnen so auch gemeinsam (kollektiv) erstellt wer-
den. Die Kommunikation kann dabei je nach genutzter Funktionalitdt sowohl in Echtzeit als auch ver-

zogert moglich sein. Kollaboration kann somit ort- und zeitunabhangig stattfinden.

Transparenz und Zuganglichkeit von Informationen: Fahigkeiten, Beziehungen, Inhalte und Bewer-
tungen von Nutzern werden transparent dargestellt (Stecher 2012, S. 25). Der Nutzer und seine
Handlungen werden im System unter Namensnennung fir die Gemeinschaft sichtbar. Auf diese Wei-
se werden Informationen und Expertenwissen durch Suchfunktionen langfristig nutzbar und Experten
konnen identifiziert werden. Des Weiteren sind Informationen dabei fiir alle zuganglich, statt nur fir
die Empfanger, an die sie initial gerichtet waren (wie z.B. bei E-Mails).

Aktualitat von Informationen: Da Informationen und Inhalte Ublicherweise mit Zeitstempeln verse-
hen werden, konnen Nutzer besser Riickschlisse darauf ziehen, inwiefern Informationen noch Giil-
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tigkeit haben. Versionierungsfunktionalitaten tragen zudem dazu bei, dass veraltete Dokumente und
Informationen parallel neben neueren Versionen bestehen, ohne die Nutzbarkeit einzuschranken.

Vernetzung von Inhalten: Informationen werden technisch (z.B. via Verlinkungen, Tags etc.) mitei-
nander verbunden, um diese nutzbar zu machen und/oder semantische Bezlige herstellen zu kénnen
(Wiederauffindbarkeit) (Stecher 2012, S. 25). Informationen kénnen zudem an definierbare Zielgrup-
pen geteilt werden (Sharing).

Interaktivitdt/soziale Riickkopplung: Eine der prigendsten Effekte, die aus der Nutzung von Social
Software heraus entstehen, ist die Interaktivitat. Alle Social Software Anwendungen enthalten Funk-
tionalitaten, die es den Empfangern ermoglichen, dem Sender Riickmeldung zu dem von ihm vero6f-
fentlichten Inhalt zu geben. Dies wird am haufigsten durch eine Kommentar- und/oder ,Gefallt mir*-
Funktion abgebildet. Diese Interaktivitat tragt dazu bei, Mitarbeiter zu motivieren, sich am digitalen
Austausch im Unternehmen zu beteiligen (Meier 2017, S. 100). Zudem kann durch spezifische Funk-
tionen (Ratings, Votings) eine kollektive Bewertung von Inhalten ermdglicht werden. Auf diese Weise
entsteht eine virtuell abgebildete soziotechnische Gemeinschaft, die ebenfalls sozialen Mechanismen
unterliegt (Kansy 2012, S. 63-90).

Authentizitat und Wertschatzung im digitalen Raum: Informelle, persénliche Kommunikation spielt
bei der Verwendung von Social Software eine groRe Rolle (North 2016, S. 271). Auf diese Weise kann
Vertrauen geschaffen und Wertschatzung ausgedriickt werden (z.B. durch ,Gefallt mir“, Badges), die
fir den Erfolg von digitaler Zusammenarbeit essentiell sind (vgl. u.a. Steinhibel/Reek, S. 160).

6.4 Anwendungsbereiche und Nutzen von Enterprise
Social Software

4

Da Social Software zur Kategorie der sogenannten , nutzungsoffenen” statt der ,zweckgebundenen’
Software gehort, ist eine Einteilung in konkrete Anwendungsbereiche innerhalb bestimmter Unter-
nehmensfunktionen nicht sinnvoll moglich. Diese Art von Software-Systemen kann von Nutzern frei
flr alle fur sie sinnvollen Zwecke eingesetzt werden, sodass der Nutzenfokus sehr vielfaltig ist (Her-
zog 2017, S. 14). Aus diesem Grund ergeben sich unternehmensindividuelle Einsatzszenarien fiir
Social Software Systeme, die aus der alltdglichen Nutzung der Mitarbeiter heraus entstehen.

In den vorangegangenen Beschreibungen der unterschiedlichen Social Software Tools wurde bereits
aufgezeigt, fir welche Zwecke diese im Unternehmen genutzt werden kénnen. Ob ihre Verwendung
jedoch einen messbaren Nutzen mit sich bringt, ist quantitativ schwer zu bemessen, sofern dies nicht
fir ganz konkrete Anwendungsfille unternehmensindividuell betrachtet wird. Griinde dafir sind,
dass die Einfllsse, die diese Systeme auf das Unternehmen ausiiben, sich stark mit anderen Einfluss-
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faktoren vermischen und zudem haufig qualitativer Natur sind (Dittes/Smolnik 2017). Um dennoch
eine Auswertung zur Nutzenperspektive von Social Software fiir den internen Unternehmensge-
brauch erstellen zu kénnen, haben Dittes/Smolnik (2017) eine umfangreiche Analyse der wissen-
schaftlichen Literatur zu diesem Thema durchgefiihrt und dabei v.a. Studien ausgewertet, die auf
Basis von Umfragen und/oder Interviews sowie Case Studies durchgefiihrt wurden. Aus den gesam-
melten Ergebnissen haben sie eine Kategorisierung flir mogliche Nutzeneffekte abgeleitet, die in
Abbildung 2 dargestellt wird und fiir die weitere Arbeit als Grundlage dienen soll.

Das erarbeitete Modell bildet einerseits die unterschiedlichen Nutzenpotenziale ab, zeigt anderer-
seits aber auch, dass diese auf unterschiedlichen Bedeutungsebenen stattfinden und entstehende
Effekte im zeitlichen Verlauf andere auslosen bzw. bedingen. Es werden vier Ebenen beschrieben:
Nutzenpotenziale auf Prozessebene (direkt und indirekt) sowie auf Mitarbeiter- und Organisations-
ebene. Im Folgenden soll kurz zusammengefasst werden, welche konkreten Effekte Dittes/Smolnik
(2017) aus der Literaturbetrachtung ableiten konnten:

Process level Process level Employee Organizational
outcomes outcomes level level

(direct) (indirect) outcomes outcomes
i E Sharing behavior
! i Learning & Productivity
: ; knowledge usage
i i Communication Network building
E i Social capital & Innova.tive
E : connectedness capacity
E E Collaboration Decision making
i ESS !
E i Job performance Stafg
ouse capacity
' ' Coordinati Knowledge
' i oordination
: ; management ' Employer
; E Innovativeness attractiveness &
: E staff retention
' i Infprmation and Transparency
i ' file exchange
! i Awareness
: ' Culture
i E Satisfaction

Time

Abbildung 2: Kategorisierung des Nutzenpotenzials des internen Einsatzes von Social Software (Dittes/Smolnik 2017, S. 4)
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Prozessebene (direkt)

Es gibt eine Reihe von Abldufen im Unternehmen, die durch die Verwendung von Social Software
direkt beeinflusst werden. So verdandert, unterstiitzt und verbessert der Einsatz von Social Software
die Kommunikation und wirkt sich dabei besonders positiv auf die informelle Kommunikation aus.
Dariiber hinaus verandert sich die Zusammenarbeit, v.a. da schnelle, und einfache Kollaboration
unter Verwendung unterschiedlicher Werkzeuge zwischen Menschen ermoglicht wird, die sich nicht
an einem Ort befinden und da es keine zahlenmaRige Grenze der Beteiligten gibt (,Massen-
Kollaboration”). Des Weiteren wird die Abstimmung zwischen zusammenarbeitenden Personen (vor
allem durch die zeitliche Koordination und die Koordination von Aufgaben) erleichtert. Zuletzt wird
auf dieser Ebene der Austausch von Informationen und Dokumenten vereinfacht, so dass diese auch
besser im Rahmen der Wertschépfung verwendet werden kdnnen (Steigerung der Effektivitat).

Prozessebene (indirekt)

Aufgrund der genannten Einfliisse ergeben sich indirekte Effekte in Bezug auf die Arbeitsprozesse im
Unternehmen. So wird der Aufbau von beruflichen Netzwerken unterstiitzt, so dass sich diese auch
lber personliche Bekanntschaften hinaus bilden. AuBerdem wurde herausgearbeitet, dass Social
Software Werkzeuge es ermoglichen, sowohl schnellere aus als auch qualitativ bessere Entscheidun-
gen zu treffen, da die Beteiligten leichter miteinander kommunizieren kénnen. Ein weiterer Aspekt
ist die Verbesserung des Wissensmanagements: Durch die Verwendung von Social Software kann
Wissen besser dokumentiert, tibertragen und durch Uberarbeitung aktuell gehalten werden. Dabei
spielt vor allem die Nutzbarmachung von implizitem Wissen eine grol3e Rolle. Zuletzt wird in diesem
Zusammenhang beschrieben, dass die Transparenz von Kommunikation und Wissensteilung verbes-
sert wird.

Mitarbeiterebene

Die beschriebenen Effekte haben ihrerseits Einfluss auf die Mitarbeiter. So wurde herausgefunden,
dass der Einsatz von Social Software die Bereitschaft von Mitarbeitern steigert, Wissen zu teilen und
in Folge dessen das organisationale Lernen in der Praxis verbessert wird. AuBerdem konnten positi-
ve Effekte auf das Zusammengehéorigkeitsgefiihl und damit auf die Effektivitat der Zusammenarbeit
festgestellt werden, was auch einen positiven Einfluss auf die individuelle Arbeitsleistung der Mitar-
beiter auslibt. Ein weiterer wichtiger Faktor ist die Steigerung der Innovationsfihigkeit der Mitarbei-
ter, die durch die zuvor genannten Aspekte entsteht und unterstitzt wird. AuBerdem konnte in
unterschiedlichen Studien eine verstarkte Wahrnehmung der Mitarbeiter zu unterschiedlichen Zu-
sammenhdngen im Unternehmen festgestellt werden. Dazu gehdrt zum Beispiel ein verbessertes
Situationsbewusstsein (Was passiert aktuell im Unternehmen?), aber auch eine erhéhte Wahrneh-
mung der Sinnhaftigkeit der eigenen Arbeit sowie der eigenen Rolle im Unternehmen. Zuletzt wird
als Teilaspekt dieser Ebene beschrieben, dass die Mitarbeiterzufriedenheit wachst, da diese ein ge-
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steigertes Zugehorigkeitsgefiihl und eine hohere Selbstwirksamkeitserwartung empfinden und zu-
dem die groRRere Flexibilitat in der Erflllung ihrer Aufgaben schatzen.

Organisationsebene

Die beschriebenen Effekte des Einsatzes von Social Software sollen sich zudem auch ganzheitlich auf
der Unternehmensebene auswirken. Zu den recherchierten Nutzenpotenzialen gehdren hier laut
Dittes/Smolnik (2017) eine Steigerung von Produktivitdt und allgemeinen Innovationskraft. Insge-
samt wurde aullerdem eine verbesserte Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter festgestellt, die z.B. auf
flexiblere Zusammenarbeit und verbesserte Einarbeitungsprozesse zuriickgefiihrt werden kdnnen.
Daraus ergibt sich auch eine verbesserte Arbeitgeberattraktivitdt und Mitarbeiterbindung, so dass
neue Mitarbeiter schneller gefunden werden kdnnen und es seltener zu Abgangen kommt. Abschlie-
RBend konnten positiv-assoziierte Effekte auf die Unternehmenskultur nachgewiesen werden, da
diese (iber den Einsatz von Social Software erlebbar gemacht werden kann.

6.5 Ansatzpunkte fir die Unterstiitzung von ITIL-
Prozessen durch Enterprise Social Software

In Kapitel 6.1.3 wurde das Konzept des ,Enterprise 2.0 vorgestellt, das eine neue Form von Unter-
nehmensfiihrung beschreibt, die durch den Einsatz von Enterprise Social Software ermdoglicht werden
kann. Als Charakteristika fiir ein Enterprise 2.0 werden z.B. die folgenden benannt: Agilitat, Flexibili-
tat, Einfachheit, Transparenz, Offenheit, verteilter Aufbau (verteilte Teams), reibungslose organisati-
onale Ablaufe, kontinuierliche Verbesserung, nutzerzentrierte Technologie und kurze ,Time-to-
Market“-Dauer (Stecher 2012, S. 28). Hierbei zeigen sich deutliche konzeptionelle Parallelen sowohl
zu den in Kapitel 3.1 beschriebenen heutigen Anforderungen an Unternehmen als auch den Charak-
teristika von Ansatzen der agilen Software-Entwicklung und DevOps. Zugleich konnte in den vergan-
genen Kapiteln herausgearbeitet werden, dass nach ITIL organisierte IT-Organisationen nach wie vor
einem ,,Enterprise 1.0“ entsprechen, da sie durch die folgenden Charakteristika gepragt sind: hierar-
chischer Aufbau, Birokratie, mangelnde Flexibilitat, zentralisierter und silo-basierter Aufbau, liber-
maRig komplex, lange , Time-to-Market“-Zeiten (vgl. Stecher 2012, S. 28). Dies lasst bereits erste
Schlisse darauf ziehen, dass Enterprise Social Software potenziell dabei unterstiitzen kénnen, den
Einsatz von ITIL zu modernisieren und eine leichtere Verkniipfung dessen mit der agilen Software-
Entwicklung zu ermoglichen, um schlieBlich den Anforderungen an modernen IT-Organisationen ge-
recht werden zu kénnen.

Die bisherigen Ausfiihrungen in Kapitel 4 haben diese Potenziale bereits detaillierter offengelegt,
indem die Anwendungsbereiche und spezifischen Nutzenpotenziale konkreter erlautert wurden. Um
dies noch deutlicher zu machen, sollen im Folgenden potenzielle Ansatzpunkte fiir den Einsatz von
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Enterprise Social Software auf Basis der herausgearbeiteten Schwachen von ITIL zusammengefasst
werden:

Erleichterung der kollaborativen und iterativen Arbeit in Bezug auf:

e Konzeption und Uberarbeitung von Prozessen, Modellen und Prozeduren (s. Kap. 4.1, 4.4)
e Prozess-Dokumentationen, Arbeitsanweisungen und Schulungsmaterialien (s. Kap. 4.1)

e Prozess-Durchlaufs-Dokumentationen (s. Kap. 4.3.2)

e Konzeption und Uberarbeitung von Services (s. Kap. 4.2)

All diese Aktivitaten wurden in Kapitel 4 als problematisch in der praktischen Umsetzung von ITIL
herausgearbeitet (insb. aufgrund von Ineffizienzen in der sequentiellen Arbeitsweise). Ansatzpunkte
fiir Enterprise Social Software in Bezug auf diese Anwendungsfalle ergeben sich aus verschiedenen
von Dittes/Smolnik (2017) herausgearbeiteten Nutzenpotenzialen. Dies gilt insbesondere fir die di-
rekte Prozessebene, d.h. Verbesserung und Vereinfachung von Kommunikation, Zusammenarbeit,
Abstimmung/Koordination, Austausch von Informationen und Dokumenten. Aber auch die Nutzen-
potenziale in Bezug auf das einfache Einbinden von Experten (,,Network Building”) sowie die Wis-
sensverwertung in Bezug auf Dokumentationen und Lern-Materialien (,Learning und Knowledge
Usage”) ist hier von Bedeutung (s. Kap. 6.4). Bei Betrachtung der einzelnen Social Software Anwen-
dungen und deren Anwendungsbereichen bzw. -Vorteilen zeigt sich, dass v.a. die Verwendung von
Produktivitatstools (v.a. zur Dokumentenkollaboration) (s. Kap. 6.2.7) hier geeignet zu sein scheinen.
Besonders positiv auf die Effizienz dieser Aufgabenfelder konnte sich dabei die Moglichkeit der orts-
und zeitunabhangigen Zusammenarbeit sowie der Echtzeit-Kommunikation und die damit einherge-
hende Aktualitdt der Dokumente auswirken (s. Kap. 6.3). Auf diese Weise kénnte eine iterative statt
einer sequentiellen Arbeitsweise ermoglicht werden, weil die entsprechenden Dokumente fortlau-
fend von allen Beteiligten weiterentwickelt werden kdnnen.

Beschleunigung von Prozess-Durchlaufen: Das Potenzial fiir die Verbesserung der Effizienz von Pro-
zess-Durchlaufen beruht auf einer Flexibilisierung der Zusammenarbeit und der Beschleunigung von
und Entscheidungsprozessen (s. Kap. 4.3., 4.4). Neben den bereits genannten Nutzenpotenzialen der
direkten Prozess-Ebene sind fiir die Erreichung dieses Ziels v.a. das einfache Netzwerk- und Kontakt-
Management (,,Network Building”) sowie die Erleichterung von Abstimmungen von Bedeutung (,,De-
cision Making“). Ausgehend von Dittes/Smolnik (2017) kann sich eine solche Erleichterung der Zu-
sammenarbeit zudem positiv auf die Arbeitsleistung der Mitarbeiter und somit die Gesamt-
Produktivitat des Unternehmens auswirken. Dies gilt sowohl fiir die Zusammenarbeit in verteilten
Teams (Suh/Bock 2015) als auch Gber Hierarchieebenen hinweg (Klier et al. 2017).

Besonders von Bedeutung fiir die Beschleunigung der Prozess-Durchldaufe bzw. die Erbringung der
Services ist dabei die Unterstiitzung der informellen Kommunikation (s. Kap. 4.6.1) sowie des Wis-
sensmanagements (s. Kap. 4.6.2). Beide Themengebiete greifen ineinander und werden in ITIL — wie
zuvor dargestellt — zu den kritischsten Erfolgsfaktoren gezahlt. Die Anwendungen, die zu diesem
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Zweck sinnvoll verwendet werden kdnnen, sind v.a. die Tools fiir das Wissensmanagement wie Wikis,
Blogs oder Foren. Zudem sind die Kommunikations-Features hier zielfiihrend nutzbar wie Instant
Communication und Microblogging®. Durch sie entstehen die von Dittes/Smolnik (2017) identifizier-
ten Nutzenpotenziale einer verbesserten Transparenz sowie Wissensteilung und -Nutzung (,,Sharing
Behaviour”, , Learning & Knowledge Usage®) aufgrund der verbesserten Vernetzung der Mitarbeiter.

Die hier genannten Potenziale fiir die konzeptionelle und operative Kommunikation und Zusammen-
arbeit kénnen sich in der Folge auch positiv auf die soziokulturellen Schwachen sowie den Mangel an
Innovationsorientierung innerhalb von ITIL auswirken:

Linderung der soziokulturellen Problemstellungen: Dem Risiko einer mangelnden Mitarbeiterakzep-
tanz flr die ITIL-Prozesse (s. Kap. 4.6.3) kann durch eine einfachere Beteiligung via Social Software an
der Prozess- und Service-Gestaltung entgegen gewirkt werden. Darliber hinaus ermoglichen die Fea-
tures fur die Ad-hoc-Kommunikation und -Wissensteilung (wie Foren, Microblogging und Instant
Messaging) modernere Trainingsansatze fir Kollegen aus dem IT-Service Management, da diese
Antworten auf Fragen in dem Moment erhalten kénnen, in dem diese auftreten.

Dariiber hinaus kann die Mitarbeiter-Motivation (s. Kap. 4.6.4) durch die Erschaffung eines starkeren
Zusammengehorigkeits- und Verantwortungsgefiihl (,,Social Capital and Connectiveness”) gestarkt
werden. Zu diesem Zweck sollten die Werkzeuge der Social Software genutzt werden, um eine kolla-
borative, silo-lUibergreifende Zusammenarbeit wie nach DevOps umzusetzen. Auf diese Weise kann -
wie in Kapitel 4.6.4 impliziert - auch potenziell eine hdhere Mitarbeiter-Zufriedenheit erreicht wer-
den (,Satisfaction”) (Dittes/Smolnik 2017).

Durch die Kombination der hier genannten Ansatze kann es schlieflich gelingen die kulturellen Werte
von ITIL so weiterzuentwickeln, dass diese besser zu agilen Management-Methoden passen (,,Cultur-
al Fit“) (vgl. auch Mukwasi/Seymour 2015, S.7). Des Weiteren bieten die Social Software — wie von
Pfitzinger/Jestadt (2016, S. 2) gefordert — v.a. durch die Unterstiitzung der informellen Kommunikati-
on die Moglichkeit die Unternehmenskultur fir die Mitarbeiter erlebbar zu machen, so dass diese
sich besser mit dem Unternehmen und seinen Zielen identifizieren kdnnen. Dieses Potenzial geht
auch aus der Arbeit von Dittes/Smolnik (2017) hervor (s. ,Culture”).

Verbesserung der Innovationsfihigkeit

Laut Lau et al. (2018) ist Kollaboration das wichtigste Element bei der Entwicklung und Produktion
von wissensintensiven, innovativen Produkten und Services. Dittes/Smolnik (2017) konnten zeigen,
dass Enterprise Social Software aufgrund der Flexibilitat und Einfachheit ihrer Anwendung die Inno-
vationsfahigkeit von Mitarbeitern und damit auch des Unternehmens als Ganzes unterstiitzen (vgl.
u.a. Silic et al. 2015).

I Fiir Beschreibungen zu den hier genannten Tools s. Kapitel 6.2.
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7 Einsatzszenarien zur Unterstiitzung von ITIL-
Prozessen durch Enterprise Social Software

Im vorangegangenen Kapitel konnte anhand der Gegeniiberstellung der Schwachen von ITIL mit den
Nutzenpotenzialen von ESS gezeigt werden, dass es eine Reihe von potenziellen Ansatzpunkten fir
deren Einsatz im Rahmen von ITIL gibt. Im Folgenden soll nun anhand von beispielhaften Einsatzsze-
narien gepriift werden, wie diese Ansatzpunkte konkret umgesetzt werden kdnnen. Diese werden
dabei grob anhand der Phasen des ITIL-Lebenszyklus eingeteilt (s. Kap. 2.2.2).

7.1 Service Strategy und Continual Service Improve-
ment (CSI)

Wie in Kapitel 4.6 herausgearbeitet wurde, gehdren die mangelnde Proaktivitat und der damit ein-
hergehende Mangel an Innovationsfahigkeit zu den am haufigsten kritisierten Aspekten von ITIL. Das
einzige Element in ITIL, das zumindest eine kontinuierliche Verbesserung bezweckt ist der sogenann-
te ,7-Step-Improvement“-Prozess der Phase Continual Service Improvement. Grundlage dessen sind
vor allem Messungen (z.B. aus automatisierten Monitorings), die auf Basis von vordefinierten Kenn-
zahlen (Key Performance Indicators, KPI) durchgefiihrt und mit zuvor erstellten Zielwerten verglichen
werden. Aus den gewonnenen Ergebnissen werden Handlungsempfehlungen abgeleitet, sofern die
Zielwerte nicht erreicht wurden. Darliber hinaus gibt es in dieser Phase eine wichtige Schnittstelle
zum Business Relationship Management-Prozess der Phase Service Strategy. Uber diesen werden
Kundenzufriedenheitsumfragen durchgefiihrt, deren Ergebnisse ebenfalls als Datenquelle in den 7-
Step-Improvement-Prozess einlaufen und somit Berticksichtigung finden (Beims/Ziegenbein 2015, S.
58).

Potenziale fiir den Einsatz von Social Software bieten sich aus Sicht der Autorin vor allem in den
Schritten Funf: ,Daten-/Informationsanalyse” sowie Sechs: ,Prdsentieren und umsetzen” des 7-Step-
Improvement-Prozesses. Die Aktivitaten, die hier stattfinden, sind sehr kommunikations- und wis-
sensintensiv, da eine Vielzahl von Akteuren zusammenarbeitet. Der sogenannte Continual Service
Improvement Manager, der fiir die fortlaufende Durchfiihrung der VerbesserungsmalRnahmen ver-
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antwortlich ist, arbeitet eng mit den Service- sowie Prozess-Architekten und -Ownern zusammen, die
fiir die Services und Prozesse zustandig sind, in denen Mangel festgestellt worden sind. Geschieht
dies mithilfe von Enterprise Social Software haben sie dabei die Moglichkeit sich ort- und zeitunab-
hangig zu den Ergebnissen der Analysen auszutauschen und gemeinsam Losungsvorschlage zu erar-
beiten. Gegebenenfalls kann hier auch direkt der Kunde einbezogen werden, so dass die genannten
beiden letzten Schritte des 7-Step-Improvement-Prozesses zusammengelegt werden kénnen. Auf
diese Weise ist sofortiges Kunden-Feedback auf Losungsvorschlage moglich. Abstimmungsschleifen
konnten so verkiirzt und die Implementierung von Optimierungen beschleunigt werden (Steinhlser
et al. 2016). Durch diese Einbindung des Kunden kann dieser sowohl, wie von Weinreich (2016, S. 7)
gefordert, zum Wertschopfungspartner werden. Zudem ist er fortlaufend aktiv an der Weiterent-
wicklung der ihm zur Verfligung gestellten Services beteiligt (s. Kap 3.1).

Damit das IT-Service Management als Teil der IT-Organisation sich jedoch — wie von Koch et al. (2016)
gefordert (s. Kap. 3.2) — auch zum aktiven Innovationspartner des internen oder externen Kunden
entwickelt, ware eine proaktivere Vorgehensweise von Noéten, die im Rahmen von ITIL, wie zuvor
dargelegt wurde (s. Kap. 4.6), nicht beschrieben wird. Nach Auffassung der Autorin liefert ITIL jedoch
grundsatzlich die nétigen Strukturen, um einen aktiven Innovationsprozess erganzend zu implemen-
tieren. Als Voraussetzung dafir misste die Innovationsstrategie in der Service Strategy des Service-
Anbieters verankert werden. Dazu gehéren kdnnte, wie von Alt et. al (2017, S. 22) vorgeschlagen, die
Aufnahme des Kriteriums ,Innovationsbeitrag“?*. Zudem misste nach Ansicht der Autorin jedoch
auch die Entwicklung von neuen Ideen (sowohl in Bezug auf Service- als auch auf Prozess-Innovation)
im Rahmen des ITSM aktiv unterstiitzt werden. Hierzu misste die kontinuierliche, proaktive Ideen-
Entwicklung in der Phase Service Strategy als Aktivitat aufgenommen werden. Sobald neue Prozesse
und Services einmal erdacht und grob definiert sind, kdnnten diese anschlieend in den bestehenden
ITIL-Lebenszyklus (ibergehen. Dort wiirden sie ausgearbeitet bzw. operativ umgesetzt, in Betrieb
genommen und kontinuierlich angepasst werden.

Um die Grundlage fiir die fortlaufende Ideen-Generierung zu schaffen, konnte ebenfalls eine Enter-
prise Social Software Plattform als Basis dienen. Die Nutzerbasis konnte hierbei aus den Mitarbeitern
des IT-Service Managements bestehen. Bestenfalls kénnen aber auch Partner, (interne oder externe)
Kunden und sogar potenzielle Kunden beteiligt werden. Recker et al. (2016) fassen verschiedene
Annahmen zusammen, warum Enterprise Social Software (hier vor allem Enterprise Social Networks)
sich als Grundlage fiir eine Innovationsplattform eigenen kénnten:

e Die Entwickler von Ideen kdnnen in einem Enterprise Social Network potenziell auf die Hilfe
und das Expertenwissen von Personen zurlickgreifen, die sie gar nicht persénlich kennen.
e Die (gemeinsame) Arbeit an Ideen ist ort- und zeitabhangig.

24 Nach ITIL Edition 2011 wird die Sinnhaftigkeit von Services lediglich anhand der Kriterien ,ZweckmiRigkeit
und Einsatzfahigkeit” beurteilt (s. Kap. 4.6)
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e Mithilfe der Suchfunktion kann auch auf bereits gefiihrte Diskussionen oder dokumentiertes
Wissen riickwirkend zuriickgegriffen und dies weiterverwertet werden.

e Das Feedback von anderen Nutzern (z.B. durch Kommentare) kann schon wahrend der Ent-
wicklung der Idee eingeholt werden, so dass auch diese bereits iterativ angepasst werden
kann.

e Aufgrund der Transparenz der Ideen-Entwicklung kann auch das Wissen von Kollegen zu
Fachdomanen, Kunden, dem Markt oder auch den eigenen Services genutzt werden, die zu-
vor aus organisatorischen Griinden nicht an der Service- oder Prozess-Entwicklung oder der
Optimierung von Bestehendem beteiligt waren.

e ESS kdnnen bei der kollaborativen Umsetzung einer Idee unterstiitzen (vgl. auch Steinhiser
et al. 2016).

Auch Steinhiser et al. (2016) zeigen, dass diese aus den ESS entstehenden Mechanismen in allen drei
Phasen des Innovationsprozesses (ldeengenerierung, ldeenakzeptierung und ldeenrealisierung) un-
terstiitzend wirken kdnnen (s. Abbildung 3). Diese Annahmen fiir den Anwendungsfall des Innovati-
onsmanagements decken sich zudem mit den von Dittes/Smolnik (2017) herausgearbeiteten
Nutzenpotenzialen von Enterprise Social Software v.a. in Bezug auf Innovationsorientierung und -
fahigkeit (s. Kap. 6.4).
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Abbildung 3: Nutzenpotenziale und Unterstiitzung im Innovationsprozess durch ESS (Steinhiiser et al. 2016)
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Um die hier zusammengefassten Potenziale bestmoglich zu unterstiitzen sollte also folglich eine auf
Enterprise Social Software beruhende Innovationsplattform fiir das IT-Service Management die fol-
genden Moglichkeiten bieten (vgl. Kap. 6.3):

e Nutzerprofile geben Auskunft Gber Erfahrung und Expertisen der Mitarbeiter

e Eine Suchfunktion ermdglicht das Auffinden von bereits hinterlegten Inhalten

e Eskann in spezifischen (offenen oder auf Wunsch auch geschlossenen) Arbeitsbereichen ge-
meinsam an einer Idee gearbeitet werden (z.B. via Dokumentenkollaboration und sonstigen
Produktivitatstools)

e Ideen kdnnen o6ffentlich geteilt werden und kollektiv bewertet werden (via Ratings, Votings),
um die Bewertung von Sinnhaftigkeit und Marktwert von Ideen zu erleichtern

e Feedback-Moglichkeiten (wie Kommentare, Likes etc.) sind vorhanden

Einige Studien konnten die Eignung von Enterprise Social Software Plattformen fiir diesen Zweck
bereits belegen. So konnten u.a. Recker et al. (2016) sowie Ding et al. (2015) eine Steigerung von
Innovationskapazitat und -Erfolg durch den Einsatz von Enterprise Social Networks feststellen. Dabei
konnten sie auch unterschiedliche positive wie negative Erfolgsfaktoren herausarbeiten: Beide konn-
ten feststellen, dass Social-Innovation-Plattformen Strukturen aufweisen missen, die auf diesen An-
wendungsfall hin angepasst sind. Dazu gehort z.B. der Einsatz von Templates, Task-Management,
Workflows und Labels fiir den jeweiligen Status der Idee. Besonders positiv wirke sich der Einsatz von
Enterprise Social Networks fiir das Innovationsmanagement aus, wenn zu l6sende Probleme vom
Management vorgegeben wurden (,,Challenges”) und Fiihrungskrafte sich aktiv am Innovationspro-
zess beteiligten (Ding et al. 2015). Auch die Verwendung von Belohnungsmechanismen, die auf Social
Software Funktionalitdten beruhen (wie z.B. Badges, s. Kap. 6.3), zeigte positive Effekte auf die Inno-
vationsfahigkeit der Mitarbeiter.

Ashok et al. (2018) konnten zudem zeigen, dass die gezielte Nutzung von Kollaborations- und Wis-
sensmanagement-Funktionalitaten fir die Prozess-Innovation sich insbesondere fiir IT-Service-
Unternehmen auf die Innovationsfahigkeit und damit auf den Unternehmenserfolg auswirken (im
Vergleich zu anderen Unternehmen aus dem Dienstleistungssektor). Dies gilt laut den Autoren auch
in diesem Kontext insbesondere dann, wenn auch Kunden am Innovationsprozess beteiligt werden.
Ashok et al. (2018) konnten jedoch feststellen, dass sich die Zusammenarbeit mit bestehenden Kun-
den vor allem fiir die Arbeit an inkrementeller Innovation eignet, wohin gegen die Erschaffung von
disruptiver bzw. radikaler Innovation® v.a. in Zusammenarbeit mit Partnern und potenziellen Kunden

25 Ashok et al. (2018) definieren in ihrer Studie ,inkrementelle Innovation” als umfangreiche Veridnderung ge-
geniliber dem Status quo oder der Einflihrung einer Neuerung in dem entsprechenden Unternehmen (,,new to
firm“), wohingegen , disruptive bzw. radikale Innovation” als ganzliche Neuerung in Bezug auf die gesamte
Branche betrachtet wird.
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erreicht werden konnte. Somit sollten bestenfalls auch diese Gruppen mithilfe von Enterprise Social
Software an Innovationsinitiativen beteiligt werden. Diese Erweiterung der Innovationsmalinahmen
auf unternehmensexterne Zielgruppen mithilfe von digitalen Plattformen fallt bereits unter den Be-
griff des Crowdsourcings?® und passt zu den von Weinreich (2016, S. 8) beschriebenen Entwicklung
der Marktpositionierungen von Unternehmen hin zu einer ,Plattform-Okonomie” (vgl. Kap. 3.1.).

Wie die vorangegangenen Ausfiihrungen zeigen, kann der Einsatz einer Enterprise Social Software-
Plattform fiir das Ideen- und Innovationsmanagement auch im Kontext des ITSM sinnvoll sein. Diese
kann sowohl fiir die Unterstitzung des kontinuierlichen Verbesserungsprozesses (CSl) als auch fur
den Innovationsprozess zur Erarbeitung neuer Prozesse oder Services im Rahmen der Phase Service
Strategy genutzt werden.

7.2 Service Design und Service Transition

Ebenso wie die Phasen Service Strategy und Continual Service Improvement sollen in diesem Kapitel
auch die Phasen Service Design und Service Transition zusammengefasst werden, da diese im Sinne
eines agilen Vorgehensmodells parallelisiert werden sollten (s. Kap. 5.3, Unterpunkt , Agilisierung”).
Konzeptionell erarbeitete Bestandteile von neuen oder anzupassenden Prozessen oder Services,
sollten moglichst kleinschrittig und iterativ operativ umgesetzt und in Betrieb genommen werden,
damit sie schnellstmoglich auf ihren Wert und ihre Funktionsfahigkeit getestet und anschlieRend
schneller von ihrem Nutzen profitiert werden kann. Aus Sicht der Autorin finden sich Potenziale fir
den Einsatz von Enterprise Social Software sowohl bei der (iterativen) Konzeption von Prozessen und
Services als auch in der Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb bei der Umsetzung und
Inbetriebnahme der Neuerungen.

7.2.1 Prozess- und Service-Design

Ein Kritikpunkt an ITIL, der in der Praxis und auch in der wissenschaftlichen Auseinandersetzung im-
mer wieder benannt wird, bezieht sich auf den Umstand, dass im Rahmenwerk nur grob beschrieben
wird, was bei der Einflihrung von ITIL umgesetzt werden sollte, aber nicht wie genau dies geschehen
soll (s. Kap. 4.1). Jamjoom et al. (2009) bezeichnet in diesem Zusammenhang die ITIL-Prozesse als
generische ,High-Level-Prozesse” und weist darauf hin, dass fiir eine erfolgreiche Implementierung
auch eine unternehmensindividuelle Prozessgestaltung in einem ausgepragteren Detailgrad von No-
ten ist. Diese Prozesse, die vornehmlich die operative Umsetzung innerhalb der ITIL-Prozesse abbil-

26 Crowdsourcing ist ,eine interaktive Strategie des Auslagerns von Wissensgenerierung und Problemldsung an
externe Akteure durch einen o6ffentlichen oder semi-6ffentlichen Aufruf an eine grofRe Gruppe. Typischerweise
stehen kreative Aufgaben im Zentrum, aber es sind auch repetitive Aufgaben maoglich. [...] Crowdsourcing ist
eine interative, community-basierte Innovationsstrategie.” (Gassmann 2013, S. 6).
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den, sollten seinen Ausfiihrungen folgend ebenfalls einen gewissen Grad an Standardisierung aufzei-
gen, um eine moglichst hohe Effizienz zu erreichen. Zu diesem Zweck schlagen Jamjoom et al. (2009)
ebenfalls die Verwendung des Crowdsourcing-Ansatzes auf Basis von Social Software bzw. Wiki-
Systemen vor. Anhand dessen entwickelten sie einen Prototypen und zeigen dessen praktischen Nut-
zen in einer Case Study auf. In dem Wiki, das von den Autoren als ,collaborative knowledge-
authoring Platform” bezeichnet wird, modellieren Prozess-Architekten zunachst die unternehmens-
individuellen High-Level-Prozesse. AnschlieBend werden einzelne Prozess-Bestandteile und Artefakte
innerhalb der internen Community sogenannten ,Subject Matter Experts” (SMEs) zugeteilt. Dies sind
Kollegen, die besondere Expertise in einem bestimmten Themengebiet aufweisen. Diese Experten
erarbeiten die Prozesse anschlieBend kollaborativ auf Detail-Ebene. Wie in Kapitel 6.2.3 auf allge-
meiner Ebene beschrieben, kann auch hier Feedback anderer Nutzer z.B. via Kommentare direkt an
der betroffenen Stelle hinterlassen oder auch direkt eingearbeitet werden. Des Weiteren ist ein Ra-
ting-System enthalten, das es ermoglicht, die Qualitdt der erarbeiteten Prozesse in einem kollektiven
Ansatz zu sichern. Dies geschieht durch ein internes Experten-Gremium. Anderungen werden erst
nach der Priifung durch dieses Gremium fir alle freigegeben. Jamjoom et al. (2009) fassen die aus
ihren Untersuchungsergebnissen hervorgehenden positiven Effekte ihres Ansatzes, wie folgt zusam-
men:

e Die benétigte Zeitdauer fiir die Dokumentation von Prozessen und Prozess-Anderungen wird
verringert.

e Dadas intern vorhandene Wissen genutzt wird, muss zudem weniger auf externe Berater zu-
rickgegriffen werden.

e Prozesse kdnnen flexibler gestaltet werden, da mehrere unterschiedliche Prozessvarianten je
nach Einflussfaktoren definiert werden kénnen (vgl. auch Bailey 2007).

e Die Prozesse konnen von der Community selbst gepflegt werden, was sich potenziell positiv
auf die Prozessqualitat und die Entwicklungszeiten auswirken kénnte.

e Esentsteht ein sogenannter ,Single Point of Truth”. Das heilRt die Mitarbeiter wissen zu jeder
Zeit, auf welchem Stand ein bestimmter Prozess ist.

Auch Velozo Vaz/do Nascimento (2012) und Graupner et. al (2009) konnten anhand eines dhnlichen
Wiki-Ansatzes die gleichen Effekte belegen. Dieses Vorgehen zeigt demnach das Potenzial, sich auf
eine Reihe der in Kapitel 4 genannten Kritikpunkte und Schwachen lindernd auszuwirken. Dazu geho-
ren:

e Die wenig praxis-orientierten Prozess-Beschreibungen (s. Kap. 4.1)

e Der Zeitaufwand fiir die Entwicklung und Implementierung von Prozessen und der zugehori-
gen Dokumentation (ebenda)

e Die mangelnde Flexibilitdt und schwerfallige Anpassbarkeit von ITIL-Prozessen (s. Kap. 4.4)
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e Das mangelnde Engagement der Mitarbeiter, das darauf zurlickzufihren ist, dass diese zu
wenig beteiligt werden und ihr praktisches Erfahrungswissen nicht genutzt wird (s. Kap 4.5.3)

Nach Ansicht der Autorin kdnnte dieses Vorgehen aufgrund seines kollaborativen Ansatzes ebenso
fir die gemeinsame Konzeption von Services im Rahmen des Service Designs angewendet werden.

7.2.2 Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb

In Kapitel 5.3 wurde dargestellt, dass die Prozesse in ITIL agiler gestaltet werden miissen, um auch im
Kontext von agiler Software-Entwicklung einsatzfahig zu sein und die Anforderungen an ein moder-
nes IT-Management zu erfillen (s. Kap. 3.2). Einer der wichtigsten genannten Aspekte, um dies zu
erreichen ist die Parallelisierung der Phasen Service Design und Service Transition. Oberstes Ziel ist
dabei die Beschleunigung der Release-Zyklen, um die sprintweise entwickelte Software auch
schnellstmoglich in Betrieb nehmen zu kénnen.

Bei der Erstellung und Erbringung von IT-Services gibt es mehrere Schnittstellen zwischen der Arbeit
des IT-Service Managements und der Software-Entwicklung (s. v.a. die Phasen Service Design und
Service Operation). Wie bereits in Kapitel 5.1.2 beschrieben, kommt es in IT-Organisationen, die nach
ITIL organisiert sind, haufig zu Komplikationen und Abstimmungsschwierigkeiten, die Ublicherweise
auf Hindernisse in der sozialen Interaktion zurtickzufiihren sind (Alahyari 2015). Die Grinde daflr
sind vielfaltig. Vor allem aus der strikten organisatorischen Trennung zwischen Entwicklung und Be-
trieb nach ITIL geht eine Reihe von Problemen hervor. Iden/Bygstad (2017) arbeiten in diesem Kon-
text die folgenden Problematiken heraus:

e Die Mitarbeiter beider Bereiche unterscheiden sich aufgrund ihrer unterschiedlichen Ar-
beitsweisen haufig kulturell sehr stark.

e Sie arbeiten oft rdumlich und unter Umstanden auch zeitlich von einander getrennt (z.B. bei
Outsourcing von Entwicklungsleistungen).

e Beide Parteien verfolgen nicht selten unterschiedliche oder sogar gegensatzliche Ziele: Wah-
rend die Entwicklung ihre Verantwortung oft nur in der Erstellung des Software-Codes sieht
und diesen v.a. in agilen Teams schnellstmoglich in die produktive Nutzung tberfiihren
mochte, stellt jeder Change fiir den Betrieb ein Risiko fiir die Stabilitdt des Systems dar, das
bestmoglich minimiert werden muss (vgl. auch Beims/Ziegenbein 2015, S. 111). Dieser Wi-
derspruch wirkt sich in der Praxis haufig negativ auf die Qualitat und die Implementierungs-
geschwindigkeit von Services aus (Iden/Bygstad 2017).

Die Autoren zeigen auf Basis ihrer Studie mit 42 IT-Experten, dass die folgenden Voraussetzungen
gegeben sein missen, um die Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb zu verbessern und
damit eine effiziente und qualitativ hochwertige Inbetriebnahme von Software zu gewahrleisten:
Beide Parteien miissen miteinander kooperieren und gleichzeitig ihre Arbeit untereinander koordi-
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nieren. Weiterhin zeigen die Autoren auf, dass ein Gefiihl von Partnerschaftlichkeit und aktive Wis-
sensteilung die wichtigsten Voraussetzungen fiir eine zielflihrende Kooperation sind (vgl. auch Niel-
sen 2017). Fur eine erfolgreiche Koordination ist zudem ein gewisser Grad von beidseitiger
Kommunikation und strukturierter gemeinsamer Planung von No6ten. Im Folgenden soll aufgezeigt
werden, dass Social Software Anwendungen auf unterschiedliche Arten dabei helfen kdnnen, diese
Voraussetzungen zu erfiillen. Zudem kdnnen sie dabei unterstiitzen, die DevOps-Prinzipien hinsicht-
lich der zwischenmenschlichen Zusammenarbeit, wie in Kapitel 5.3 empfohlen, auch bei der Anwen-
dung von |ITIL umzusetzen, ohne dass dabei zwangsldufig eine Umstrukturierung der
Aufbauorganisation von Noten ist.

Iden/Bygstad (2017) benennen als konkrete Probleme in der Zusammenarbeit zwischen Entwicklung
und Betrieb Schwierigkeiten, den richtigen Ansprechpartner fiir ein Problem zu identifizieren, den
Kontakt zu initileren und anschlieend effizient zu kommunizieren. Die Ausarbeitungen von Dit-
tes/Smolnik (2017) zeigen bereits auf, dass Social Software potenziell bei der Lésung dieser Probleme
unterstiitzen kann?’ (s. Kap. 6.4). Im Folgenden soll ein Ansatz skizziert werden, wie die Verwendung
von Social Software fiir diesen Anwendungsfall im Detail gestaltet sein kdnnte:

Im Rahmen einer Kollaborationsplattform, die auf Social Software Funktionalitaten beruht, kann fir
jeden Service ein Arbeitsraum erstellt werden. Bestenfalls geschieht dies bereits automatisch, sobald
die Erstellung eines Services beschlossen wurde. Innerhalb dieses Arbeitsraumes konnen nun alle am
Service beteiligten Personen fortlaufend gemeinsam an der Erstellung und Weiterentwicklung des
Service Design Packages zusammenarbeiten (s. Kap. 5.3). Je nach Konstellation kénnen auch der in-
terne oder externe Kunde oder sonstige Stakeholder hinzugefligt werden, um diesen den Arbeitsfort-
schritt transparent zu machen und fortlaufendes Feedback zu erméglichen. Wenn dies nicht moglich
oder sinnvoll ist, kdnnen diese zumindest automatisiert bei Status Anderungen via Notifications in-
formiert werden. Auf diese Weise sind alle personlich Beteiligten und deren Zustandigkeiten einan-
der bekannt, so dass die von Iden/Bygstad (2017) genannte Problematik von nicht-bekannten
Ansprechpartnern gelost werden kénnte. Sollte an irgendeinem Punkt innerhalb der Zusammenar-
beit Fachexpertise bendtigt werden, die liber die Beteiligten des Arbeitsraums hinaus geht, kann die
zentrale Suchfunktion der Kollaborationsplattform genutzt werden, um u.a. mithilfe der Daten aus
den Nutzerprofilen schnell die richtigen Ansprechpartner identifizieren zu kénnen (vgl. u.a. Ehrlich et
al. 2007).

Der Arbeitsraum sollte die folgenden Funktionalitdten enthalten:

e Dokumentenkollaboration oder Wiki: Méglichkeiten zur synchronen Bearbeitung von Doku-
menten und Ablage dieser inkl. Versionierung und Anderungsprotokoll
e Chat und/oder Microblogging zur Ad-hoc-Kommunikation

27 Hijer v.a. durch die Nutzenpotenziale ,,Communication”, ,Information and file exchange®, ,Network Building”



7 Einsatzszenarien zur Unterstiitzung von ITIL-
Prozessen durch Enterprise Social Software 65

e Zentraler Activity Stream zur synchronen Dokumentation der Kommunikation sowie jeglichen
Status-Anderungen innerhalb der Zusammenarbeit

e Social Task Management und kollaborative Checklisten zur Koordination der Zusammenar-
beit

e Badges, Likes und andere Formen der Anerkennung, um Teamgeist und Fokus auf ein ge-
meinsames Ziel zu starken

Bestenfalls kann bei Anlage der Raume bereits auf vordefinierte Templates zurlickgegriffen werden,
um so dem DevOps-Prinzip der groRtmaoglichen Automatisierung Rechnung zu tragen (s. Kap. 5.1.2).

Vielfach wird in der Literatur argumentiert, dass der Betrieb frihzeitig in den Software-
Entwicklungsprozess involviert werden muss, um eine erfolgreiche und aus Sicht des Kunden erwar-
tungskonforme Lieferung der IT-Services sicherstellen zu kdnnen (Nielsen et al. 2017). Insbesondere
ist es essentiell, dass der Betrieb die nicht-funktionalen Anforderungen kommuniziert, die fiir die
reibungslose Inbetriebnahme des Services von Noten sind, damit diese in der Software-Entwicklung
mitberiicksichtigt werden kénnen. Dariiber hinaus ist es fiir den IT-Betrieb unerldsslich Informatio-
nen dariber zu erhalten, welche Spezifikationen und Implikationen mit dem neuen Service einherge-
hen, damit die Service Mitarbeiter im Rahmen der Aktivitditen der Phase Service Transition Release
und Deployment angemessen planen und vorbereiten kdnnen (ebenda). All diese Informationen
kénnen in dem angelegten Arbeitsraum in Dokumenten oder Wikis dokumentiert und bei Bedarf
jederzeit bearbeitet werden. Arbeiten die Entwickler auf Basis der agilen Software-Entwicklung ms-
sen nach Beginn der eigentlichen Programmierung in regelmaRigen Abstidnden Release-Zyklen (in der
Regel alle zwei bis drei Wochen) gemeinsam durchlaufen werden: Die Entwickler stellen dabei die
Software-Bestandteile zur Verfligung, die in den produktiven Betrieb tibergehen sollen. Die Mitarbei-
ter des Betriebs priifen, ob samtliche notwendigen Voraussetzungen gegeben sind, um das Release
und Deployment durchzufiihren. Ist dies sichergestellt, wird die neue Software auf einem Test-
System installiert und umfangreich auf Funktionsfdahigkeit und auch die Erflllung aller nicht-
funktionellen Anforderungen gepriift. Treten hier keine Probleme auf, kann auch das Deployment auf
der Produktiv-Umgebung durchgefiihrt werden und der neue oder optimierte Service steht so allen
Anwendern zur Verfligung. Es folgt erneut ein Testing. Bestenfalls werden diese Arbeitsschritte ge-
maRk den DevOps-Prinzipien automatisiert durchgefiihrt?® (Nielsen et al. 2017). Erst nachdem auch
dies keine Probleme offengelegt hat, geht der Service in die Phase Service Operation Uber. Dieser
Prozess kann nur dann reibungslos ablaufen, wenn alle Beteiligten eng zusammen arbeiten und in
der Lage sind, einander schnell und unbirokratisch Fragen zu beantworten und gemeinsam auftre-
tende Probleme zu |6sen (Beims/Ziegenbein 2015 S. 134f). Dies ist in ITIL bereits als iterativer Prozess
beschrieben, der solange durchgefiihrt wird, bis keine Probleme mehr auftreten und die neue Soft-
ware den Anforderungen entsprechend funktioniert (Beims/Ziegenbein 2015, S. 121). Eine Kollabora-

28 Dies wird in der DevOps-Literatur als ,,Continuous Integration” bzw. ,Continuous and automated Testing”
bezeichnet (vgl. z.B. Nielsen et al. 2017)
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tionsumgebung auf Basis von Enterprise Social Software kann nachweislich eine solche Zusammen-
arbeit ermdglichen (s. u.a. Chau/Maurer 2004, Begel et al. 2010 ). Sind Kunden involviert kénnen
diese nach jedem Release ebenfalls ihr Feedback im gemeinsamen Raum kommunizieren, so dass
sowohl die Entwickler als auch die Betriebs-Mitarbeiter dieses gleichermaRen erhalten und sich di-
rekt Uber daraus folgende MaBnahmen austauschen konnen (Begel et al. 2010). Auf diese Weise
konnen die agilen Prinzipien umgesetzt und die Risiken umgangen werden, die mit einer mangelnden
Involvierung des Kunden in den Software-Entwicklungsprozess einhergehen (Nielsen et al. 2017). Jia
et al. (2018) konnten belegen, dass eine solche Zusammenarbeit (insbesondere bei der Zusammen-
arbeit mit internen Anwendern), sich unmittelbar auf die Service-Qualitdt und in der Folge sogar po-
sitiv auf die Mitarbeiter-Zufriedenheit und Arbeitsleistung der (internen) Anwender auswirkt.

Bei nochmaliger Betrachtung der von Iden/Bygstad (2017) herausgearbeiteten vier Voraussetzungen
fiir eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb, zeigt sich also, dass diese
mithilfe von Social Software Werkzeugen und Mechanismen erreicht werden kénnen:

o Gefiihl von Partnerschaftlichkeit: Die beteiligten Mitarbeiter legen durch die gemeinsame
Arbeit mit Enterprise Social Software ihre Arbeitsergebnisse in Echtzeit transparent offen.
Feedback ist jederzeit moglich. Dies kann ein Arbeitsklima schaffen, das von Respekt und
Vertrauen gepragt ist, wodurch sich auch Arbeitsweisen und unternehmensbezogene Wert-
vorstellungen einander anpassen (Giuffrida/Dittrich 2014). Durch diese enge Zusammenar-
beit bildet sich als gemeinsames Ziel die bestmdogliche Erbringung eines Services heraus, flr
den alle Beteiligten gleichermalien die Verantwortung tragen (Begel 2010).

e Wissensteilung: Die Nutzenpotenziale von Enterprise Social Software rund um das Thema
Wissensmanagement sind in der Vergangenheit umfangreich belegt worden?®. Fiir die Arbeit
in Projekt-Teams steht dabei besonders im Vordergrund, dass diese Werkzeuge eine einfach
zu verwendende technische Mdglichkeit fiir die Kreation und Teilung von implizitem und ex-
plizitem Wissen darstellen (Nielsen et al. 2017) und so die tatsachliche aktive Wissensteilung
fordern und katalysieren (Abdelghaffar/Shaarawy 2017).

e Einfache, gleichberechtigte und beidseitige Kommunikation: Die Vereinfachung, Unterstiit-
zung und Verbesserung insbesondere der informellen Kommunikation in Unternehmen und
auch in Projekt-Teams ist ebenfalls eines der am besten belegten Nutzenpotenziale des Ein-
satzes von Enterprise Social Software®. Im Rahmen der Zusammenarbeit in Software-
Entwicklungs-Teams wirken sich v.a. die Werkzeuge fiir die Ad-hoc-Kommunikation wie
Microblogging und Chats positiv aus. Dies gilt v.a. fiir die Arbeitsschritte, die intensive Ab-
stimmungen zwischen Entwicklung und Betrieb erfordern (s. u.a. Dirr et al. 2016, Giuffri-
da/Dittrich 2014). Diese informelle Kommunikation ermdglicht die Entstehung von sozialen
Bindungen und eine Reprdsentanz der Unternehmenskultur (Giuffrida/Dittrich 2014).

25, u.a. Harden (2012), Herzog/Richter (2016), Stecher (2011)
305, u.a. Aral et al. (2013), Koch et al. (2012) Koch et al. (2013), Riemer et al. (2011), Silic et al. (2015)
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e Gemeinsame Planung: Social Software unterstiitzt Planungsaktivitdten durch die Funktionali-
taten fir Kommunikation und Dokumentation sowie Social Task Management und verringert
so die Notwendigkeit von persénlichen Koordinationsmeetings>..

7.3 Service Operation

Nachdem Services in der Phase Service Transition funktionell erfolgreich in Betrieb genommen wur-
den, steht in der Phase Service Operation die Sicherstellung der dauerhaften Stabilitdt und Funkti-
onsfahigkeit und damit der Effizienz und Effektivitat der einzelnen Services im Mittelpunkt.
Fortwahrend gibt es dabei sowohl innere (z.B. Inbetriebnahme neuer oder Anpassung bestehender
Services) als auch &duBere Einflussfaktoren (z.B. das Anwenderverhalten), die sich auf die IT-
Infrastruktur auswirken und die Stabilitat der Services beeinflussen kdnnen. Die Ziele der Prozesse
der Phase Service Operation bestehen folglich primar darin, die IT-Services auch in einem fluiden
Umfeld den Kundenvertragen (,Service Level Agreements”) entsprechend aufrechtzuerhalten und
die Funktionsfahigkeit auRerdem im Falle einer trotz der Gegenmallnahmen auftretenden Stérung
schnellstmdglich wieder herzustellen (Beims/Ziegenbein 2015, S. 150). Die Ereignisse, mit denen die
Mitarbeiter der Service Operation umgehen, werden in fiinf Kategorien eingeteilt, denen die folgen-
den IT-Service-Prozesse zugeordnet wurden:

e Event Management: Umgang mit Status-Anderungen wiahrend des Durchlaufs von ITSM-
Prozessen, die z.B. liber die IT-Management-Systeme vermittelt werden

¢ Incident Management: Umgang mit ungeplanten Unterbrechungen oder Qualitatsminderun-
gen von IT-Services

e Request Fulfilment: Umgang mit Kunden-/Anwenderanfragen (z.B. Verstdndnisfragen oder
Anderungswiinschen)

e Problem Management: Umgang mit aus ungeklartem Grund gehauft auftretenden Incidents
oder Umsetzung von MaBRnahmen zur Minimierung der Auswirkungen von nicht zu verhin-
dernden Incidents

e Access Management: Verwaltung der Zugriffsrechte fiir die betriebenen IT-Services

Im Rahmen dieser Prozesse spielt der direkte Kontakt mit Kunden und Anwendern eine grof3e Rolle.
Bevor das IT-Service Management Teil des IT-Managements wurde, gab es hierzu - im Gegensatz zu
vielen anderen ITIL-Prozessen - keinerlei erprobte und standardisierte Vorgehensweisen. Das fihrt
dazu, dass die Service Operation Prozesse diejenigen unter den ITIL-Prozessen sind, die am haufigs-
ten in Unternehmen implementiert werden (s. u.a. Lopez-Cuadrado et al. 2012, Buhl 2008, S. 39).
Aufgrund der groRen praktischen Bedeutung der Service Operation Prozesse, ist diese Phase ausge-

315, u.a. Chau/Maurer (2004), Richter/Riemer (2013), Giuffrida/Dittrich (2014)
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hend von der Recherche der Autorin auch die in der wissenschaftlichen Literatur am haufigsten be-
trachtete Phase. Dies gilt auch fiir die Betrachtung der Einsatzpotenziale von (Enterprise) Social Soft-
ware im Rahmen des IT-Service Managements.

7.3.1 Reaktive Kunden- und Anwenderkommunikation via Service Desk

Einer der wichtigsten Grundsatze von ITIL ist die Service- und Kundenorientierung. Dem Kunden sol-
len die vereinbarten Services so erbracht werden, dass diese seine wertschopfenden Geschaftspro-
zesse bestmoglich unterstiitzen (vgl. u.a. Ebel 2014, S. 10). Um dies zu jeder Zeit sicherzustellen, ist
ein direkter und stets aktiver Kommunikationskanal nétig, mit dessen Hilfe die Kunden und Anwen-
der schnell und einfach mit dem Dienstleister in Kontakt treten kénnen. Dieser Kommunikationskanal
wird in ITIL als ,Service Desk” bezeichnet. Der Service Desk soll den primaren und bestenfalls auch
den einzigen Kontaktpunkt zum Kunden darstellen (,Single Point of Contact”, auch ,SPOC”), damit
samtliche Kommunikation zwischen den Parteien zentral dokumentiert und spater zu Optimierungs-
zwecken (s. Kap. 7.1) ausgewertet werden kann (Beims/Ziegenbein 2015, S. 185). StandardmaRig
erfolgt der Zugang zum Service Desk telefonisch, lber ein spezifisches Kundenportal oder eine Ser-
vice-E-Mail-Adresse. Uber diese Schnittstellen werden in aller Regel aus den Nachrichten der Kunden
und Anwender automatisch sogenannte ,Tickets” erstellt, die in einem , Ticket-System” gespeichert
und von dort weiterverarbeitet werden kdnnen. Kunden und Anwender kdnnen sich z.B. mit den
folgenden Anliegen an den Service Desk wenden: Storungsmeldungen, Anwenderprobleme oder -
Fragen, Optimierungsvorschlage und Service-Anfragen. Je nach Kategorie der Meldungen kénnen
diese also potenzielle Ausloser fir fast alle Prozesse der Phase Service Operations sein: Incident-und
Problem Management, Request Fulfilment und Access Management (Beims/Ziegenbein 2015, S. 151
ff.).

Zwar wird das Prinzip des Single Point of Contact in ITIL als essentiell betrachtet, jedoch fiihrt die
stetig wachsende Zahl von Social Media Formaten und -Plattformen dazu, dass der Druck auf die
Unternehmen steigt, modernere Support-Kanédle anzubieten (Shrestha 2012). Dem Anbieter stehen
hierbei die folgenden zwei Optionen offen, die ggf. auch parallel zum Einsatz kommen kénnen:

Nutzung von Social Media Applikationen auf einer eigenen Plattformen

Nicht selten sind Service Desk Anwendungen in passwortgeschiitzte Kunden-Portale integriert, so
dass der Zugang nur tatsachlichen Kunden und Anwendern maoglich ist, die zuvor eine Registrierung
durchlaufen haben. Ublicherweise ist der Kontakt mit dem Service Desk in diesem Fall formularba-
siert. Der Nutzer muss hier bereits eine Reihe von Informationen benennen kénnen, um tberhaupt
die Moglichkeit zu erhalten, ein Ticket zu erstellen. Insbesondere bei Nutzern, die lediglich Fragen
oder Anregungen dullern mochten oder kleinere technische Probleme haben, kann diese Nutzungs-
hirde bereits zum Abbruch der Interaktion fiihren, was die Kundenzufriedenheit negativ beeinflusst
(Fischlin 2008). Um dies zu verhindern, konnen statt der Formular-Applikation Social Software An-
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wendungen wie z.B. ein Chat verwendet werden, um dem Anwender das Vorgehen zu erleichtern
und damit den Support-Prozess nutzer-zentrierter zu gestalten (Voyer/Crane 2010). Da ein solcher
Ansatz die Support-Dauer pro Nutzer relevant steigern und damit die Effizienz des Service Desks ge-
fahrden konnte, ware an dieser Stelle eine Kombination mit Kl-basierten Systemen denkbar: Ein
Chatbot nimmt den initialen Kontakt mit dem Anwender auf und begleitet ihn unter Verwendung
von natirlicher Sprache durch den Prozess der Informationsaufnahme, so dass ein Ticket erstellt
werden kann. Je nach Anfrage kann das System durch den Zugriff auf die zugrundeliegende Wissens-
datenbank (,Service Knowledge Management System*, auch ,SKMS“) das Anliegen bereits selbst-
standig l6sen oder gibt den Fall zu gegebener Zeit an einen menschlichen Kollegen weiter und der
normale Support-Prozess wird angestoRen (Xu et al. 2017). Der Chatbot kann den Kunden dabei bei
Status-Anderungen automatisiert informieren, so dass der Durchlauf des Support-Prozesses fiir ihn
transparent bleibt (Fischlin 2008).

Nutzung externer Social Media Plattformen (,,Social ITSM“)

Insbesondere fiir Unternehmen, die im B2C-Bereich®? titig sind und eine groRe Anzahl von externen
Kunden haben, kann es im Sinne der Kundenzufriedenheit sinnvoll sein, eigene Kandle auf externen
Social Media Plattformen wie z.B. Facebook oder Twitter fiir den Kunden-Support anzubieten
(Shrestha 2012). Dies ist ein Anwendungsbereich von Social Software fur Aktivitdten aus dem Bereich
des ITSM, die analog zum Social Media Marketing nicht auf unternehmenseigenen Medien stattfin-
den. Dieser Ansatz wird oft als ,Social ITSM“ bezeichnet und kommt in der Praxis auch bereits haufig
zum Einsatz (Lam/Hannah 2015).

Anders als bei der Nutzung von eigenen bzw. unternehmensinternen Plattformen ist die Verwendung
von externen Social Media allerdings mit einer Reihe von Nachteilen verbunden. Wie Lam/Hannah
(2015) in einer groRangelegten Studie mit mehreren amerikanischen Telekommunikationsanbietern
herausgefunden haben, ist die Erfolgsrate von Support-Prozessen via Twitter bedeutend geringer als
bei vergleichbaren Studien im Kontext von telefonbasierten Service Desk-Angeboten. Als Griinde
dafiir wurden von den Autoren herausgearbeitet, dass im Kontext dieses unstrukturierten Support-
Prozesses nur selten die fir die Losung des Problems notwendigen Informationen durch die Anwen-
der Ubermittelt und/oder Konversationen vorzeitig abgebrochen werden. AuBerdem wurde festge-
stellt, dass nur selten ein tatsachlicher Support-Wunsch hinter den Anfragen steht. Stattdessen
besteht ein Grofdteil der an den Support-Kanal gerichteten Nachrichten lediglich aus kontextlosen
Beschwerden und sonstigen MeinungsaulRerungen Uber das Unternehmen. Dies wird auch von einer
Studie von Xu et al. (2017) bestétigt, in der herausgefunden wurde, dass tber 40 % der Nachrichten,
die an die untersuchten Support-Kandle auf Facebook und Twitter gesendet wurden, lediglich dem
Ausdruck von (iiblicherweise negativen) emotionalen AuRerungen dienten, ohne mit einer tatsichli-
chen Support- oder Service-Anfrage verbunden zu sein. Die Autoren haben in diesem Kontext zeigen

32 B2C (,,Business-to-Customer*): Ein Unternehmen verkauft seine Leistung direkt an den Endkunden.
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kénnen, dass auch hier Chatbot-Systeme besonders gut geeignet sind, um diese Kategorie von Kon-
taktaufnahmen herauszufiltern und selbststandig zu beantworten. Die Effizienz eines Service Desks
kann so potenziell auch beim Einsatz externer Social Media aufrechterhalten werden. Dies ist beson-
ders vor dem Hinweis beider Autoren-Gruppen bedeutsam, dass bei der Verwendung von externen
Social Media die Grenze zwischen Service und Support deutlich starker verschwimmt als bei klassi-
schen Service Desk-Angeboten. Die Folge ist, dass die Bearbeitungszeiten von Tickets insgesamt
wachst und zudem vor allem im zwischenmenschlichen Bereich andere Fahigkeiten auf Seiten der
Service Desk Agenten benétigt werden, fiir die diese heute hiufig nicht geschult sind (Lam/Hannah
2015).

Ein weiterer Risiko-Faktor wird von Shrestha (2012) beschrieben: Auf Plattformen wie Facebook oder
Twitter kann vom Support-Agenten nicht ohne Weiteres sichergestellt werden, dass die Person, die
die Anfrage stellt, auch tatsachlich ein Kunde ist (denkbar wéaren z.B. auch Journalisten oder Mitar-
beiter eines Konkurrenz-Unternehmens). Da der Kunden-Status in externen Social Media nicht ge-
prift und damit auch die Kundendaten und -Historie nicht eingesehen werden kdnnen, ist es wichtig
zu betonen, dass im Sinne der Aufrechterhaltung von Konsistenz, Effizienz und Effektivitat der Service
Operations-Prozesse, das SPOC-Prinzip auf Seiten des Service Providers beibehalten bleiben sollte
(Lam/Hannah 2015). Auch wenn die Kontaktaufnahme von Kunden-Seite aus Gber unterschiedliche
Kommunikationskanale stattfinden kann, sollten diese Nachrichten technisch so umgeleitet werden,
dass sie trotzdem als Ticket im gemeinsam genutzten Ticket-System registriert werden. Von dort aus
konnen sie von den Support-Mitarbeitern weiterbearbeitet werden. Auch sollte die Antwort an den
Kunden Uber das Ticket-System versendet werden kénnen. Zu allererst sollten im Rahmen dessen
(z.B. durch Verlagerung in die Privatnachrichten-Funktionen, die die meisten Social Media Plattfor-
men anbieten) die notwendigen Kunden-Informationen aufgenommen werden, die eine eindeutige
Identifikation ermoglichen. Auf diese Weise wird sichergestellt, dass die Kunden zwar tber die ge-
wiinschten Kanale kommunizieren kdnnen, aber die ITIL-Prozesse auf Seiten des Anbieters trotzdem
sauber und sicher durchlaufen werden kénnen (Lam/Hannah 2015).

Ob ein Support liber externe Social Media sinnvoll ist, scheint also sehr vom Service Provider selbst
und auch der konkreten Ausgestaltung abzuhadngen. Ein tiberwiegend erfolgreicher 6ffentlicher Kun-
den-Support kann sich dabei ebenso positiv auf den Ruf in Richtung potenzieller Neukunden eines
Unternehmens auswirken wie ein liberwiegend erfolgloser Kunden-Support sich negativ auswirken
kann (ebenda).

7.3.2 Proaktive Kommunikation mit Kunden und Anwendern

Analog zu der in Kapitel 7.3.1 beschriebenen reaktiven Kundenkommunikation ist ein weiterer An-
wendungsbereich fiir Social Software die proaktive Kommunikation mit Kunden. Auch hier kann die
Kommunikation je nach Unternehmen (iber Social Software Anwendungen wie Blog Postings oder
Status Updates im Rahmen von geschlossenen Kundenportalen oder auch tiber Kandle auf externen
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Social Media Plattformen stattfinden. Im Zentrum stehen in diesem Kontext vor allem jegliche For-
men von Status-Meldungen und Ankiindigungen, die den IT-Betrieb betreffen. Beispiele dafir kon-
nen wie von Orr (2012) beschrieben?®? z.B. sein:

e Geplante Unterbrechungen von Services: Ankiindigung von geplanten Wartungsfenstern un-
ter Nennung von Datum, Dauer und ggf. durchzufiihrende Anderungen (Changes).

e Fehler, Storungen und Ausfille: Kommunikation zu nicht nur punktuell auftretenden aktuel-
len ,(Major) Incidents”, der vermuteten Zeitdauer, innerhalb derer die Stérung behoben sein
wird sowie der Freigabe-Information, sobald der Dienst wieder fehlerfrei aufgenommen
wurde.

e  Workarounds zu langerfristig bestehenden Problemen: Workarounds werden im Prozess
Problem Management fiir Probleme erarbeitet, deren Ursache (noch) nicht geklart wurde (s.
Kap. 7.3.3). Durch ihre Anwendung kann die Funktionsfahigkeit eines gestorten oder ausge-
fallenen Services voriibergehend wiederhergestellt werden, ohne die eigentliche Ursache zu
beheben. Ublicherweise werden Workarounds entweder von Mitarbeitern des Betriebs
selbst umgesetzt (Beims/Ziegenbein 2015, S. 177). Bei der proaktiven Kommunikation via
Social Software kdnnen diese Workarounds zentral an alle Kunden kommuniziert werden, so
dass auch Kunden davon profitieren kdnnen, denen der Incident ggf. noch gar nicht aufgefal-
len ist.

Diese Aktivitaten sind laut ITIL zwar Teil des Prozesses Business Relationship Management aus der
Phase Service Strategy, finden aber im Kontext der Service Operation-Prozesse statt
(Beims/Ziegenbein 2015, S. 55). Der Vorteil dieses Vorgehens besteht darin, dass diese Informatio-
nen gleichzeitig und transparent an alle (betroffenen) Kunden und Anwender (ibermittelt werden
konnen und folglich die Aufwande im Service Desk sinken, da sich nicht alle Betroffenen einzeln an
den Service Desk wenden und mit den entsprechenden Informationen versorgt werden missen (Orr
2012). Dies kann in der Folge dazu fiihren, dass die Losungsdauer und damit die Wartezeiten fir
Kunden im Kontext anderer Anfragen im Service Desk ebenso verringert werden, da die Mitarbeiter
der Service Operation mehr Zeit haben, um sich um andere hoch-prioritdre Incidents und Requests
zu kiimmern. In der Folge kénnen Service Desk-Kosten gesenkt und gleichzeitig die Gesamt-
Kundenzufriedenheit gesteigert werden (Shresta 2012).

7.3.3 Kommunikation und Zusammenarbeit im Rahmen von Service Operations

In den vorherigen Unterkapiteln wurde vordergriindig auf die Kommunikation in Richtung der Kun-
den und Anwender eingegangen. Fir die dauerhafte Aufrechterhaltung des IT-Betriebs und die Si-
cherstellung der Kundenzufriedenheit sind jedoch vor allem die Prozesse, die u.a. durch die im

33 vgl. auch Shresta (2012) und Lawrence (2015)
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Service Desk eingehenden Meldungen ausgeldst werden, von grofSer Bedeutung. Besonders relevant
sind dabei das Incident Management und das Problem Management (Bartolini et al. 2008).

Das Incident Management setzt sich dabei mit allen Ereignissen, ,die einen Service storen oder be-
einflussen konnen” auseinander und hat ,die schnellstmogliche Wiederherstellung des SLA-
konformen Servicebetriebs und die Minimierung negativer Auswirkungen auf die Geschaftsprozesse”
zum Ziel (Beims/Ziegenbein 2015, S. 162). Incidents werden dabei als unvorhergesehene Unterbre-
chung oder Verringerung der Service-Qualitdt definiert (ebenda). Diese kdnnen z.B. durch Event No-
tifications aus dem Service Monitoring oder andere in- und externe Quellen gemeldet werden. In
aller Regel erreichen Meldungen zu Incidents die IT-Service-Mitarbeiter allerdings tiber den Service
Desk. Grob betrachtet, lduft der Prozess zur Losung eines Incidents nach dem Auftreten und der
Meldung laut Beims/Ziegenbein (2015, S. 162 ff.) Gblicherweise wie folgt ab: Ein Service Desk Agent
nimmt den Zwischenfall inkl. aller relevanter Informationen in Form eines Incident Tickets auf und
weist diesem eine Kategorie (,Welcher Service ist betroffen?“) sowie eine Priorisierung ausgehend
von der zeitlichen Dringlichkeit und den antizipierten Folgen zu. AnschlieBend folgt eine initiale Diag-
nose durch den Agenten, in deren Folge dem Nutzer bestenfalls bereits eine Losung angeboten wer-
den kann. Ist dies nicht der Fall, findet eine sogenannte funktionale Eskalation statt, d.h. der Vorgang
wird ausgehend von der vermuteten Ursache an ein nachgelagertes, spezialisiertes Support-Team
weitergeleitet (,,2nd-Level-Support”). Kann das Problem auch hier nicht gelost werden, wird das Ti-
cket stets ausgehend von der nun vermuteten Ursache solange an andere Fach-Teams oder schliel3-
lich ggf. auch an das Entwickler-Team bzw. den Software-Hersteller weitergeleitet, bis eine Losung
ausfindig gemacht und erfolgreich implementiert werden konnte. Sowohl in der Wissenschaft als
auch in der Praxis besteht heute Konsens dariiber, dass — wie erstmalig von Gonzalez et al. (2005)
beschrieben und spater von Omarsson (2010) bestétigt — der sogenannte ,wissensbasierte Ansatz”
dem urspriinglichen ,,agenten-basierten Ansatz” fiir die Organisation der Prozesse rund um den Ser-
vice Desk bei Weitem Uberlegen ist. Bei Letzterem kann der Service Desk Agent, der einen Incident
aufnimmt, bei dessen Beurteilung und Losungsfindung ausschliefllich auf sein eigenes Wissen zu-
rickgreifen. Es gibt weder eine Dokumentation friiherer Falle, deren LOsungsansatze er wiederver-
werten kann, noch ist die Moglichkeit gegeben, sich mit anderen Kollegen austauschen. Auf diese
Weise kann die Erfahrung anderer Mitarbeiter nicht genutzt werden, was vor allem vor dem Hinter-
grund problematisch erscheint, dass Service Desk Mitarbeiter Studien zufolge bis zu 70% ihrer Ar-
beitszeit mit der Lésung von Incidents verbringen, die zuvor bereits aufgetreten sind (Gonzales et al.
2015). Zudem geht das Erfahrungswissen einzelner Mitarbeiter verloren, sobald diese die Arbeitsstel-
le wechseln oder das Unternehmen verlassen (ebenda). Beim wissensbasierten Ansatz werden hin-
gegen alle Incidents zusammen mit ihren Losungen dokumentiert und das auf diese Weise
gesammelte Wissen kann wiederverwendet werden. Dariiber hinaus erhalten die Agenten Uber
Groupware bzw. Social Software Anwendungen die Moglichkeit sich ad hoc zu Incidents untereinan-
der oder aber mit Themen-Experten oder den Entwicklern auszutauschen, so dass auch der Zugriff
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auf implizites Wissen fir den Lésungsprozess ermoglicht wird**. Wie Studien zeigen, hat dies vielfalti-
ge Folgen. So legte die Simulation von Gonzalez et al. (2005) auf Basis seines wissensbasierten Ansat-
zes offen, dass sich die Losungszeiten der Incidents insgesamt mehr als halbierten und der Durchsatz
von erfolgreich bearbeiteten Tickets im gleichen Zeitraum beinah um 19% stieg. Laut dem Autoren
hat dies auch relevante Kosteneinsparungen zur Folge, da die Tickets seltener tber den 1st-Level-
Support hinaus eskaliert werden miissen und damit die Arbeitszeit der i.d.R. besser bezahlten Exper-
ten aus den nachgelagerten Support-Teams nicht in Anspruch genommen werden muss (vgl. auch
Kohne et al 2016, S. 45). AuRerdem weist er darauf hin, dass durch die schnelleren Bearbeitungszei-
ten Personalkosten eingespart werden kdonnen und die betroffenen Services schneller wiederherge-
stellt werden kénnen. Dem Kunden entstehen so geringere Ausfallkosten und auch der Service
Provider hat je nach SLA keine UmsatzeinbuRen zu befiirchten. Swan (2018) berichtet in einer Case
Study im Kontext der Umstellung auf einen kollaborativen und wissensbasierten Service Desk auRer-
dem von einem positiven Effekt auf die Arbeitsatmosphare und damit die Mitarbeiterzufriedenheit.
Auch wirden die Mitarbeiter durch die kollaborative Arbeitsweise mehr auf Details achten, was zu
einer Verbesserung der Arbeitsergebnisse fiihre. Auerdem wiirde es zu weniger Informationsverlus-
ten zwischen den einzelnen Levels der Service Desk Mitarbeiter kommen. Nicht zuletzt weist Dor-
mann (2018) darauf hin, dass dieser auch als ,Shift Left“ bezeichnete Ansatz besser mit agilen
Vorgehensweisen vereinbar ist, da auf diese Weise der phasenbasierte Support-Ansatz aufgeweicht
und durch eine kollaborativere Arbeitsweise auf Basis von aktiver und reaktiver Wissensteilung er-
ganzt wird.

Studien zeigen, dass die auf diese Weise verbesserte Geschwindigkeit und Qualitdt der vom Service
Desk gelieferten Losungen sich positiv auf die Kundenzufriedenheit und den Ruf des Service Provi-
ders auswirken (Herath/Venayagamoorthy 2016, Kekkonen/Arasmo 2016). Das verdeutlicht, dass
besonders fir die mit dem Service Desk zusammenhangenden ITIL-Prozesse Kommunikation, Zu-
sammenarbeit und Wissensmanagement von zentraler Bedeutung sind. Aus diesem Grund hat sich
eine Reihe von wissenschaftlichen Autoren damit auseinander gesetzt, wie die Zusammenarbeitsmo-
delle konkret vor allem im Kontext des Incident Managements weiterentwickelt und verbessert und
wie sie dabei durch technologische Ansatze ermoglicht und optimal unterstiitzt werden kdnnen.

Das Incident- und Problem Management ist dabei fir die Ergdnzung durch Social Software aus zwei
Griinden besonders geeignet:

1. Die Prozesse sind sehr wissensintensiv: Wie in Kapitel 4.5.2 bereits beschrieben wurde, kén-
nen die meisten ITIL-Prozesse als ,,wissensintensiv” bezeichnet werden. Im Rahmen des Inci-
dent- und Problem Managements ist der Umgang mit Wissen allerdings sogar der primare
Prozessgegenstand: Entweder wird bereits bestehendes und dokumentiertes Wissen zur L6-

34 vgl. u.a. Orr (2012), Dérmann (2018), Iden/Bygstad (2017)
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sung eines Problems genutzt (,Knowledge Aquisition”) oder es wird neues Wissen zur Losung
bisher ungeléster Probleme geschaffen (,Knowledge Creation®)*®.

2. Fiir Probleml6sungen ist ein klassischer sequentieller Prozessablauf nicht sinnvoll:
Laut Sauter/Scholz (2015, S. 12) sind Problemstellungen in wissensintensiven Prozessen
liberwiegend immer wieder neuartig und komplex, vor allem da sich die Rahmenbedingun-
gen und auch Losungsmoglichkeiten permanent verdandern. Darliber hinaus missen Proble-
me Ublicherweise unter Zeitdruck geldst werden. Unter dieser Dynamik kénnen sie daher am
besten durch die selbstorganisierte und dezentrale Zusammenarbeit unterschiedlicher, mit
Expertenwissen ausgestatteter Akteure gelést werden (,,Kollektive Intelligenz”) (Dombrowski
2011, S. 30). Dies wird durch die zuvor skizzierten klassischen Prozessablaufe im Rahmen des
Incident- und Problem Managements nicht ermoéglicht. Werden zur Unterstitzung dieser
Prozesse zudem IT-Systeme eingesetzt, in denen die starr definierten Prozessablaufe fest und
ohne Variationsmoglichkeiten einprogrammiert sind, verstarkt sich dieses Problem noch zu-
satzlich. Die Mitarbeiter sind dann haufig gezwungen, auBerhalb des jeweiligen IT-Systems zu
kommunizieren. Das hat zur Folge, dass das wahrend der Problemldsung ausgetauschte und
kollektiv entwickelte Wissen haufig nicht dokumentiert und somit auch nicht wiederverwen-
det werden kann (Dombrowski 2011, S. 28). AuBerdem erhéht sich durch diesen Medien-
bruch die Bearbeitungszeit der einzelnen Incidents oder Problems (Motahari-Nezhad et al.
2010).

Motahari-Nezhad et al. (2010) stellen vor diesem Hintergrund ein kollaboratives, IT-gestlitztes Inci-
dent Management System mit dem Namen ,,IT Support Conversation Manager” vor, das Interaktio-
nen bei der Probleml6sung auf flexible, anpassbare und kollaborative Art und Weise koordinierend
unterstiitzt, ohne starre Prozessschritte vorzugeben und/oder zu benétigen. In diesem Ansatz fir ein
Incident Management Tool bzw. Ticket System ist weder organisatorisch noch IT-seitig ein Prozessab-
lauf vorgegeben. Stattdessen werden bei einer Anfrage an den Service Desk anhand ahnlicher frihe-
rer Tickets (,,Similar Case Finder”) dem zustdndigen Service Agenten automatisiert Vorschldage zum
weiteren Vorgehen gemacht (,Next Best Step Recommender”). Dies geschieht nach jedem Arbeits-
schritt, so dass sich der Agent durch den gesamten Vorgang leiten lassen kann, dies aber nicht muss.
Sind Eskalationen notwendig, kann mithilfe des ,Expert Finders” ermittelt werden, an wen bzw. an
welches Team das Ticket weitergegeben werden sollte. Zur Kommunikation zwischen den einzelnen
Beteiligten konnen anschlieend sog. ,Conversation Templates” verwendet werden, die einerseits
Kommunikation in natiirlicher Sprache ermaoglichen, andererseits aber auch dazu betragen, dass die-
se unstrukturierten Daten maschinenlesbar werden und damit als Datengrundlage z.B. fiir den Next
Best Step Recommender genutzt werden kdnnen. Darliber hinaus wird in jedem Ticket automatisch
gespeichert, wer an der Bearbeitung des Tickets teilnimmt (Participants), welche Handlungsschritte
unternommen werden (Events) und welche Aufgaben wann an wen vergeben werden (Tasks). Durch

% Die Begriffe ,Knowledge Creation” und ,Knowledge Aquisition” stammen urspriinglich von Gray (2001)
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die Speicherung und Verwendung dieser Daten kann das System den Ablauf auch durch Notifications
unterstitzen, durch die alle Beteiligten jederzeit Giber den Status und ihre aktuelle Rolle im Prozess
informiert und erinnert werden. Zudem gibt es (iber Programmierschnittstellen (APIs) die Moglich-
keit externe Dienste einzubinden wie z.B. Chat-Applikationen, um die Kommunikation zwischen den
Beteiligten zu einem bestimmten Ticket zusatzlich zu erleichtern und auch die kollektive Problemlo-
sung in Echtzeit zu ermdglichen (vgl. dazu auch Orr 2012). Motahari-Nezhad et al. (2010) kombinie-
ren also Machine Learning-Ansdtze mit Social Media Anwendungen und schaffen auf diese Weise ein
Ticket-System, in dem automatisiert kontext-sensitive Best Practice Vorgange geschaffen werden, die
die Mitarbeiter je nach eigener Einschdtzung der Situation befolgen kénnen oder nicht. AulRerdem
konnen die Beteiligten sich innerhalb des Tools frei austauschen. Auf diese Weise entstehen situativ
flexible und bei Bedarf ohne Zusatzaufwand anpassbare Prozess-Verlaufe. Zudem wird der wissens-
basierte Ansatz fiir den Service Desk gewahlt, sodass die Erfahrung und das Handeln aller Mitarbeiter
fir die zukiinftige Losungsfindung genutzt werden konnen und den Mitarbeitern zudem ein Ad-hoc-
Wissensaustausch ermoglicht wird.

Ein alternatives Zusammenarbeitsmodell fiir das Incident Management, das ebenfalls eine flexiblere
und vor allem zeitlich parallel ablaufende Zusammenarbeit ermoéglicht, wird von Sengupta et al.
(2012) beschrieben. Dazu stellen sie das Konzept der ,Social Compute Units” vor: virtuelle Arbeits-
gruppen aus Experten, die individuell auf Basis eines auslésenden Ereignisses zusammen gestellt
werden. Die Autoren empfehlen ihr Modell allerdings vor allem aus Kostengriinden nur fiir Situatio-
nen, in denen die zuvor beschriebene klassische sequentielle Vorgehensweise des Incident Prozesses
nicht sinnvoll ist. Dies ist dann gegeben, wenn alle Kriterien der folgenden Ausgangssituation erfillt
sind. Es geht eine Incident Meldung ein, fir die:

e im 1st-Level-Support keine Losung gefunden werden kann

e keine alleinige wahrscheinliche Ursache eingegrenzt werden kann, so dass die Zuweisung zu
einem bestimmten thematischen Support-Team nicht oder kaum maéglich ist

e und die zeitlich dringlich ist (z.B. um die SLA-Einhaltung nicht zu gefdhrden und/oder weil der
Ausfall den Geschéftserfolg des Kunden bedroht).

Tritt ein solcher Fall ein, wird das folgende Vorgehen in Gang gesetzt. Sengupta et al. (2012) be-
schreiben dieses lediglich methodisch und gehen nicht explizit darauf ein, wie Social Compute Units
tatsachlich durch Social Software unterstiitzt werden kdnnen. Dazu stehen aber heute vielfiltige
Moglichkeiten zur Verfligung, die in der folgenden Ablaufbeschreibung ergdanzend benannt werden.

1. Im Service Desk werden mogliche Ursachen fiir den gemeldeten Zwischenfall benannt und
Wahrscheinlichkeiten festgelegt. Dies kann manuell durch den Service Desk Agenten durch-
gefuhrt werden. Effizienter und effektiver ist es jedoch, wenn dies IT-gestitzt und automati-
siert z.B. auf Basis von Ahnlichkeitsanalysen mit zuvor bereits erfolgreich bearbeiteten
Incidents stattfindet. Entsprechende Verfahren, die auch unstrukturierte Daten wie z.B. den
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natirlich-sprachlichen Eintragen und Konversationen im Incident-Ticket verarbeiten kénnen,
werden z.B. von Motahari-Nezhad et al. (2010) und auch Bartolini et al. (2010) beschrieben.
Auf Basis der wahrscheinlichsten Ursachen wird eine Expertengruppe zusammengestellt.
Diese besteht aus Mitarbeitern, die nicht zwangslaufig Teil eines dezidierten Support-
Systems sein miissen, die aber fachliche Kenntnisse zu einer oder mehreren der vermuteten
Ursachen und aktuell zeitliche Ressourcen zur Verfligung haben. Auch dieser Schritt kann
ausgehend von heutigen Technologien IT-gestitzt ablaufen, indem sog. Expertenfinder-
Systeme zum Einsatz kommen. Diese kdnnen auf Basis semantischer Technologien auch auf
Daten aus internen Social Software-Systemen zuriickgreifen wie z.B. den natiirlich-
sprachlichen Beitragen in Wikis, Blogs, Status Updates, Chats etc. aber auch den Nutzerprofil-
Eintragen etc. (vgl. Motahari-Nezhad et al. 2010). Im Rahmen einer Social Software Plattform
kann fiir die SPU automatisiert eine Arbeitsgruppe erstellt werden, innerhalb derer Kommu-
nikations- und Produktivitdtstools wie die in Kapitel 6.2 genannten genutzt werden kénnen.
Onboarding: Die Experten werden zum Problem-Fall gebrieft. Dies kann durch eine automati-
sierte Ubernahme bzw. Einblendung des Incident-Tickets und ggf. ergidnzenden Beschreibun-
gen des zustandigen Service Desk Agenten geschehen.

Jedes Mitglied der SCU evaluiert nun, ob das Problem in seinem Expertisengebiet liegt. Die
Experten sind dabei fortlaufend in Kontakt, teilen sich den Status ihrer Evaluation mit und
kénnen sich informell miteinander austauschen. Diese Vorgehensweise kann innerhalb des
virtuellen Arbeitsraums besonders gut durch die Verwendung von Microblogging umgesetzt
werden. Wenn ein SCU-Mitglied glaubt, die Losung gefunden zu haben, teilt er dies ebenfalls
sofort mit, damit die Kollegen ihre Evaluierung einstellen kénnen. Sollte sich im Verlauf her-
ausstellen, dass doch noch andere Experten notwendig sind, konnen diese auch nachtraglich
in die SCU aufgenommen werden. Diese kdnnen ihre Arbeit ohne Zeit- und Informationsver-
luste aufnehmen, da sowohl das Briefing als auch der bisherige Arbeitsverlauf in dem virtuel-
len Arbeitsraum transparent nachvollzogen werden kdnnen. Zeigt sich andererseits, dass
eine Komponente definitiv nicht zu den auslésenden Faktoren des Incidents gehort, kann der
entsprechende Experte auch wieder aus der SCU austreten, um keine weitere Arbeitszeit
einzusetzen. Arbeiten mehrere Kollegen an der Evaluierung in Bezug auf eine bestimmte
Komponente, konnen diese ihre Arbeit mithilfe eines Social Task Management Tools ab-
stimmen, um Doppelarbeiten zu verhindern. Alle Beteiligten inkl. des zusténdigen Service
Desk Agenten konnen ggf. liber bestimmte Arbeitsfortschritte oder Handlungen via Notifica-
tions informiert werden. Die Arbeiten gehen solange voran, bis die Ursache gefunden und
gef. gemeinsam Losungsmalinahmen definiert werden kénnen.

Wurde der Losungsvorschlag implementiert und der Incident damit behoben, kann die SCU
aufgelost werden. Die Konversationen und Arbeitsergebnisse konnen als Teil des Incident Ti-
ckets gespeichert werden und so fiir zukiinftige dhnliche Zwischenfalle genutzt werden.
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Die Autoren des Papers haben die Verwendung dieses Ansatzes mit den Daten eines real existieren-
den Service Desks bzw. Ticket-Systems simuliert und konnten zeigen, dass eine Ergdanzung des Inci-
dent Managements durch den SCU-Ansatz mit hoher Wahrscheinlichkeit dem zuvor beschriebenen
klassischen linearen Ansatz in Bezug auf die entstehenden Kosten und Durchlaufzeiten Uiberlegen ist.
Im Vergleich zum sequentiellen Ansatz ist dieses Vorgehensmodell sehr agil, ermoglicht das parallele
Arbeiten und beruht auf einem hohen Mal} an Selbstorganisation. Die Abldufe werden somit be-
schleunigt und konnen gleichzeitig, wie in Kapitel 5.3, empfohlen nach Lean-Prinzipien aufgebaut
werden.

Es liegt nahe, dass der gleiche oder ein dhnlicher Ansatz auch fiir das Problem Management einge-
setzt werden konnte, wie es in dhnlicher, allerdings weniger ausfiihrlichen Form, auch von anderen
Autoren wie Orr (2012) vorgeschlagen wird. Der Problem Management-Prozess zielt darauf ab, die
zugrundeliegenden Ursachen von Incidents zu finden und MalRnahmen fiir deren Behebung anzusto-
Ren, sofern sie als geschaftsgefahrdend eingestuft werden und im Incident Management nicht identi-
fiziert werden konnten. Ziel ist es dabei, das erstmalige (,,proaktives Problem Management”) oder
erneute Auftreten (,reaktives Problem Management“) von Incidents zu verhindern oder — wenn dies
nicht moglich ist — Vorkehrungen zu treffen, um deren Auswirkungen auf den Betrieb bestmoglich zu
minimieren. Zu diesem Zweck werden Ublicherweise Expertengruppen mit dem notwendigen Fach-
wissen zusammengestellt, die gemeinsam an der Evaluierung eines Problems arbeiten. Gelingt die
Identifikation der Ursache, ohne dass eine Moglichkeit gefunden wird das Problem zu l6sen, ist es
Aufgabe der Gruppe einen Workaround zu definieren. Auf Basis dessen wird ein , Known Error Re-
cord” erstellt, das das Problem und den entsprechenden Workaround beschreibt und im Rahmen der
,Known Error Database” im Service Knowledge Management System (SKMS) gespeichert wird
(Beims/Ziegenbein 2015, S. 177). Auf diese Weise tragt das Problem Management nicht nur zur Stabi-
litat der Service-Landschaft bei, sondern stellt auch eine wichtige Grundlage fiir das Fihren eines
wissensbasierten Service Desks dar, da hier essentielles Wissen fir den 1st-Level-Support geschaffen
und verfiigbar gemacht wird. Swan (2018) stellt auch besonders den positiven Effekt eines kollabora-
tiven Zusammenarbeitsmodells wie von Sengupta et al. (2012) beschrieben fiir das proaktive Prob-
lem Management heraus. Allerdings kommen entsprechende Malinahmen heute in vielen IT-
Organisationen nicht zum Einsatz (Beims/Ziegenbein 2015, S. 179), da diese trotz der Notwendigkeit
von proaktiven Managementsystemen (s. Kap. 3.2) haufig noch vermehrt nach reaktiven Handlungs-
mustern arbeiten.

Die Konzepte von Motahari-Nezhad et al. (2010) und Sengupta (2012) kénnen nach Ansicht der Auto-
rin sehr gut in Kombination miteinander angewendet werden. AuRerdem kénnen sie durch einen
Ansatz von Lépez-Cuadrado et al. (2012) erganzt werden. Diese schlagen ein Vorgehen auf Basis von
Bewertungsmechanismen vor (s. Kap. 6.3), mit dessen Hilfe die Automatisierung im Incident- und
Problem Management optimiert werden kann:
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Einerseits wird dabei ausgewertet, welcher Experte in der Vergangenheit Incidents welcher Art gelost
hat und aullerdem an welchen Kollegen das Ticket weitergegeben wurde, wenn es nicht gelést wer-
den konnte. Dariber hinaus konnen nach SchlieBung eines Incident Tickets sowohl der Kunde als
auch die Experten untereinander den Losungsweg auf einer Noten-Skala bewerten. Sobald auf Basis
dessen eine gewisse Masse an Daten gesammelt und verrechnet wurde, kann zum Einen die automa-
tisierte Vorschlagsfunktion von Experten fiir das Problem Management und die Eskalationsstufen des
Incident Managements zuséatzlich unterstitzt und verfeinert werden (Expert Finder). Zum Anderen
kénnen unterschiedliche Losungsansatze fiir gleiche oder ahnliche Probleme miteinander verglichen
werden, um die automatisierten Vorschlage fiir Losungswege in eine Rangordnung bringen zu kon-
nen, sodass den Service Desk Agenten immer die besten als erstes vorgeschlagen werden (Next best
Step Recommender) (vgl. Motahari-Nezhad et al. (2010)).

7.3.4 (Social) Self-Service Systeme

Ein Ansatz, der im Kunden-Support jeglicher Art in den vergangenen Jahren immer haufiger in der
Praxis eingesetzt wurde, ist der Aufbau von ,Self-Service Systemen” (Kekkonen/Aarni 2016, S. 27).
Hier wird Kunden und Anwendern aufbereitetes Informationsmaterial zur Verfliigung gestellt, das
Losungsvorschlage fir bekannte Anwender-Fragen und Probleme bereit halt, d.h. solche Systeme
eignen sich vor allem fiir Anfragen aus dem Bereich ,Request Fulfilment”. Der Nutzer kann demnach
die Losung fir sein Anliegen selbst recherchieren und umsetzen. Self-Service Systeme im ITSM-
Umfeld beinhalten heute auch bereits automatisierte Support-Workflows fiir sehr haufig gestellte
Anfragen, die einfach zu I6sen sind (ebenda). So kdnnen sich Nutzer Gber einen solchen Dienst bei-
spielsweise ein vergessenes Passwort automatisiert zurlicksetzen lassen. Dieser Anwendungsfall, der
Giber viele Jahre hinweg viele Ressourcen in Service Desks gebunden hat, kann auf diese Weise nun
ohne Beteiligung von menschlichen Mitarbeitern schnell und einfach gelést werden. Wenden sich
Nutzer trotzdem mit Anliegen an den Service Desk, deren Antwort oder Losung im Self-Service Portal
bereits dokumentiert wurde, kann der Service Desk Agent einfach auf die entsprechende Informati-
onsquelle verweisen und spart somit trotzdem Bearbeitungszeit ein. Self-Service Systeme kénnen
also den Arbeitsaufwand innerhalb eines Service Desks verringern und auf diese Weise fiir das Provi-
der-Unternehmen Kosten senken und die eingesparte Arbeitszeit kann ggf. flir andere, intellektuell
anspruchsvollere Arbeitsprozesse, z.B. im Bereich des Problem Managements, eingesetzt werden
(Kohne et al. 2016, S. 26). Somit ist hier auch viel Potenzial fiir Social Software Anwendungen vor-
handen. Im Folgenden werden zwei Szenarien dargestellt, die auch in Kombination miteinander zur
Anwendung kommen kénnen.

Erstellung von Self-Service-Inhalten durch den Service Provider

In einem Self-Service-Portal fir Anwender und Kunden kénnen unterschiedliche Formen von Social
Software fir die Vermittlung von Inhalten zum Einsatz kommen. So kann ein Wiki verwendet werden,
das von den Mitarbeitern des Service Providers in einem kollaborativen Prozess aufgebaut und re-
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gelmiRig mit neuen oder angepassten Inhalten aktualisiert wird (Birn/Miiller 2007, vgl. auch Kap.
7.3.3). Um Doppelarbeiten moglichst zu vermeiden, kann es sinnvoll sein, das Self-Service-System
und das SKMS miteinander zu verbinden, damit die Inhalte synchronisiert werden kdnnen. Hierbei ist
aber darauf zu achten, dass nur Inhalte zur Verfiigung gestellt werden, die 6ffentlich gemacht wer-
den diirfen. Dabei muss jedoch die Nutzerfreundlichkeit der Plattform gewahrt bleiben. Denn Vo-
yer/Crane (2010) stellen als wichtigen Erfolgsfaktor fiir die Nutzung eines solchen Wikis heraus, dass
das Wiki insgesamt moglichst nutzer-orientiert aufgebaut ist, d.h.:

e Die Navigation muss einfach und an die (iblichen Nutzungswege von Usern angepasst sein
(,User Journey”).

e Die Suche muss gut funktionieren und die Inhalte bestenfalls via Tagging und Verlinkungen so
miteinander verkniipft sein, dass dem Nutzer auch dhnliche oder verwandte Inhalte ange-
zeigt werden kdnnen.

e Bei der Gestaltung der Inhalte sollte moglichst wenig Fachsprache verwendet werden und
die Losungsvorschlage sollten so aufbereitet sein, dass sie einfach nachvollziehbar und ver-
standlich sind.

Bei der Erstellung eines solchen Wikis sollte also auf die heute gingigen Prinzipien der Usability-
/User Experience-Forschung geachtet werden, da der gewtinschte Effekt andernfalls nicht eintreten
wird und die Nutzer sich trotzdem an den Service Desk wenden werden (Kekkonen/Aarni 2016, S.
30). Um die Nutzung eines solchen Wikis noch angenehmer fiir den Anwender zu gestalten, konnten
auch andere Medienformen (neben Text und Bild) zum Einsatz kommen wie z.B. Videos und Podcasts
(Voyer/Crane 2010).

Als Vorteile eines Self-Service Wikis sind die Folgenden zu nennen:

e Nutzung des gesammelten Expertenwissens: Inhalte werden von den Mitarbeitern kollabo-
rativ erstellt, sodass das vorhandene Expertenwissen im Unternehmen gesammelt werden
und dieses dem Nutzer nach einer kollektiven Qualitatssicherung zur Verfligung gestellt wer-
den kann.

e Steigerung der Support-Qualitat: Der Nutzer ist nicht mehr nur auf die Expertise und Prob-
lemlésungskompetenz eines einzelnen Service Desk-Mitarbeiters angewiesen. Diese sinkt
laut Voyer/Crane (2010) aufgrund eines Gewdhnungseffekts sogar, je langer ein Mitarbeiter
im Service Desk arbeitet.

e Skalierung: Das Self-Service Wiki muss zwar einmalig erstellt und dauerhaft weiterentwickelt
werden, allerdings wird die Last auf den Service Desk deutlich reduziert, weil nicht jede Kun-
den-Anfrage einzeln beantwortet werden muss, sondern die Lésung zentral kommuniziert
werden kann (Kekkonen/Aarni 2016, S. 29).

e Wahl des Support-Kanals steigert Kundenzufriedenheit: Laut Voyer/Crane (2010) gibt es ei-
nen hohen Prozentsatz an Nutzern, die es vorziehen, fiir die Losung eines Problems nicht in
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eine soziale Interaktion eintreten zu mussen. Diese profitieren daher von einem Self-Service-
Ansatz (vgl. auch Kekkonen/Aarni 2016, S. 28)

Um die Erfahrung der Nutzer noch zusatzlich zu verbessern, konnte zudem eine Verkniipfung mit den
Service Desk Kanalen fir den Fall sinnvoll sein, dass die benétigten Antworten nicht gefunden wer-
den kénnen. So sollten die einzelnen Wiki-Artikel kommentierbar sein und/oder es sollte die Mog-
lichkeit bestehen, direkt aus einem Artikel einen Zugang zum Service Desk zu erhalten, z.B. lber eine
vollstandig integrierte Chat-Funktion (Kohne et al. 2016, S. 47). Wird dem Service Desk Agenten in
diesem Fall auch die Information Gbermittelt, auf welcher Seite des Self-Service Wikis sich der Nutzer
befindet, kann dies fir ihn hilfreich dabei sein, das Anliegen des Nutzers besser zu verstehen.

Dariber hinaus kommt es in der Praxis immer haufiger vor, dass die einzelnen Artikel eines Self-
Service Wikis von Nutzern mithilfe eines Voting-Mechanismus (vgl. Kap. 6.3), anhand dessen wie
hilfreich dieser fir sie war, bewertet werden konnen. Auf diese Weise erfahrt das Support-Team,
welche Inhalte ggf. noch lberarbeitet werden missen (Kohne et al. 2016, S. 48).

Community-basierte Self-Service Plattformen

Eines der wichtigsten Charakteristika von Social Software ist die Moglichkeit der uneingeschrankten
Kommunikation und in Folge dessen die Entstehung von Online-Communities (s. Kap. 6.1.2). Einige
Autoren schlagen vor, sich diesen Effekt fir den Kunden-Support zunutze zu machen und User-
Communities aufzubauen, in denen Kunden und Anwender selbst Wissen zu den genutzten IT-
Services dokumentieren und miteinander austauschen kdnnen®. Auch fiir diesen Ansatz erscheint
die Nutzung eines Kunden-Portals als technische Grundlage sinnvoll, um sicherzustellen, dass die
Nutzer der Plattform auch tatsachlich Kunden sind und den notwendigen Datenschutz gewahrleisten
zu kénnen. Je nach Art und Ausrichtung des Service Providers kdnnen in einer solchen Community
lediglich die Anwender eines Kunden (z.B. bei IT-Organisationen, die ausschlieBlich fiir das eigene
Unternehmen IT-Services anbieten und betreuen) oder bei Zustimmung ggf. auch die Anwender
mehrerer Kunden zusammengefasst werden (Orr 2012). Je groBer die Anzahl der Nutzer einer sol-
chen Community, desto wichtiger wird eine umfassende Betreuung und Moderation, um eine ziel-
fihrende Struktur beibehalten und rechtliche Rahmenbedingungen einhalten zu kénnen (Kohne et
al. 2016, S. 48). Besonders geeignet fir einen solchen Ansatz scheinen dabei aufgrund ihrer Charak-
teristika und Nutzeneigenschaften die folgenden Social Software-Anwendungen:

¢ ,Questions & Answers” (Q&A) Foren/Gruppen: Q&A-Foren und -Gruppen bieten den An-
wendern von IT-Services die Moglichkeit, einander Fragen zur Nutzung zu stellen, Tipps und
Tricks auszutauschen und sich bei der Losung kleinerer Probleme zu helfen (Shrestha 2012,
Orr 2012). Ein gezielter Umgang mit den Problematiken rund um das Thema Qualitatssiche-
rung hat in diesem Kontext eine grofSe Bedeutung. Zwar ist die Gefahr der nutzerseitigen

%6 vgl. u.a. Kohne et al. 2016, S. 47 ff., Lawrence 2015 und Orr 2012
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Veroffentlichung von diskreditierenden oder illegalen Inhalten immer noch geringer als bei
einer offenen Internet-Plattform, da die User hier alle Kunden und dem Provider damit na-
mentlich bekannt sind. Dennoch steht zu vermuten, dass die Varianz in der Qualitat des Wis-
sens und der Kommunikationsfahigkeit steigt, je grofRer, fachlich diverser und fluider die
Nutzerbasis einer Plattform wird. Die zuvor beschriebenen Mechanismen zur Qualitatssiche-
rung konnen also auch in diesem Kontext sinnvoll zum Einsatz kommen: Wichtig ist dabei die
Implementierung eines Meldemechanismus, so dass falsche oder unpassende Antworten
gemeldet und ggf. entfernt werden kénnen (Li et al. 2015). Im Vordergrund steht jedoch
auch die Bewertung (Rating) der Antworten durch maglichst viele verschiedene Kunden. So
kann die beste und/oder hilfreichste Antwort identifiziert und fiir Nutzer visuell hervorgeho-
ben werden, die im Nachgang die gleiche Frage haben und lber die Suchfunktion auf diesen
Thread gestolRen sind. Nutzer, deren Antworten haufig von anderen als hilfreich eingestuft
werden, kdnnen auBerdem eine Art Ranking erhalten, das neben ihren Antworten angezeigt
wird, sodass Nutzer bei zukiinftigen Fragen erkennen kdnnen, ob die antwortende Person in
der Vergangenheit addquate und hilfreiche Antworten gegeben hat. Auf diese Weise kann
auch unter einander fremden Nutzern ein Vertrauensmechanismus in Bezug auf die Korrekt-
heit der Antworten geschaffen werden (Lépez-Cuadrado et al. 2012). Zudem wird auf diese
Weise ein Gamification-Ansatz angewendet, der bei der Motivation und Incentivierung der
Nutzer zur aktiven Teilnahme an dem Social Self-Service System hilfreich sein kann (vgl. u.a.
Cavusoglu et al. 2015).

e  Wiki: In einem Wiki kann Wissen zu den wichtigsten Fragen in Bezug auf die Nutzung des
Systems gesammelt werden. Dies kann sich aus den in den Q&A-Foren/Gruppen diskutierten
Fragen und Themen speisen. Es kann kollaborativ von den Anwendern oder auch zugleich un-
ter Mithilfe der Support-Mitarbeiter erstellt werden, sodass eine Mischung aus nutzergenier-
tem Wissen und zentral aufbereiteten Informationen entsteht (Lawrence 2015). Denkbar ist
(unter den im vorherigen Abschnitt genannten Einschrankungen) auch eine automatisierte,
beidseitige Verknlipfung mit dem SKMS. Auf diese Weise kann Wissen in der User Communi-
ty genutzt werden, das bereits dokumentiert wurde. Gleichzeitig kann aber auch das Erfah-
rungswissen der eigenen Nutzer benutzt werden, um das SKMS fortlaufend
weiterzuentwickeln und auf diese Weise auch den Support im Service Desk zu verbessern
(vgl. u.a. Orr 2012, Kekkonen/Aarni 2016, S. 28).

e Microblogging/Timelines: Wie in Kapitel 6.2.2 beschrieben ist ein tblicher Anwendungsfall
fiir das Microblogging das Stellen und Beantworten von Fragen. Somit kann dieser Ansatz
auch fur Self-Service-Kundenportale interessant sein. Das gilt besonders dann, wenn die
Plattform auch im Sinne eines Social Networks aufgebaut ist, jeder Kunde/Anwender sein ei-
genes Profil hat und die Nutzer sich gegenseitig folgen konnen. Auf diese Weise kénnen die
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User besser filtern mit welchen Fragen sie interagieren mochten, da sie selbst entscheiden
kénnen, welche Beitrage sie zu Gesicht bekommen.

Vor allem bei der Verwendung von Microblogging in diesem Kontext ist es wahrscheinlich, dass es zu
einer Vermischung von Anwenderfragen und Erfahrungsaustausch kommt. Dies kann allerdings sogar
sinnvoll sein, um den Nutzen einer solchen Community noch zu vergréBern. So kénnten die Anwen-
der beispielsweise aktiv dazu motiviert werden, sich dariiber auszutauschen, wie sie die Services in
der Praxis im Detail einsetzen. Der Vorteil einer solchen Erweiterung des Self-Service-Gedankens fir
den Service Provider besteht darin, dass es ihm bestenfalls einfacher gelingt, relativ unverfalschte
Einblicke in die tatsachliche Nutzung sowie Grenzen, Hemmnisse und auch Optimierungsmaoglichkei-
ten seiner eigenen Services zu erhalten. Die hier gesammelten Informationen kénnen damit als
Grundlage fiir das Continual Service Improvement (s. Kap. 7.1) genutzt werden (Orr 2012).

Es liegt nahe, dass Self-Service Plattformen den groBRten Nutzen entfalten kdnnen, wenn die einzel-
nen hier vorgestellten Ansatze miteinander kombiniert werden: Nutzern sollte die Moglichkeit gege-
ben werden, selbst gewonnenes Erfahrungswissen zu den genutzten IT-Services zu dokumentieren
und mit anderen zu teilen. Zugleich sollten sich aber auch die Mitarbeiter der Supports aktiv in der
Plattform beteiligen, um auf Fehlinformationen hinweisen zu kénnen oder Fragen zu beantworten,
die durch andere Nutzer nicht beantwortet werden konnten. Um den Ressourcen-Aufwand auszu-
gleichen, der durch diese Arbeit entsteht, sollten zudem auf einer solchen Self-Service-Plattform
auch moglichst viele automatisierbare Support-Workflows abgebildet werden, die in der Folge nicht
mehr vom Service Desk bearbeitet werden missen (z.B. ,Passwort zurlicksetzen)”.

7.4 Zwischenfazit: Nutzen des Einsatzes von Enterprise
Social Software in ITIL-Prozessen

Im vorangegangenen Kapitel konnte gezeigt werden, dass sinnvolle Anwendungsszenarien fiir Enter-
prise Social Software in allen Phasen des ITIL-Lebenszyklus auffindbar sind. Diese decken sich auch
mit allen in Kapitel 6.5 gesammelten Ansatzpunkten.

Service Strategy und Continual Service Improvement

In den Governance-Prozessen ist vor allem die Anwendung von Enterprise Social Software im Kontext
der Optimierung und Innovation von Services und Prozessen hervorzuheben. Wie dargestellt wurde,
konnen sie dabei den bereits bestehenden Continual Service Improvement-Prozess aber auch die
Generierung ganzlich neuer Ideen unterstiitzen. Vor allem die Einbeziehung von bestehenden und
potenziellen Kunden und Partnern fiir die Generierung von Feedback und innovativen Ideen, z.B. im
Sinne des Crowdsourcing-Ansatzes, enthiillte ein groRes Potenzial. Auf diese Weise kdnnen Kunden,
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wie von Weinreich (2016, S. 7) beschrieben, zu Prosumenten gemacht und kundenindividuelle
Dienstleistungen entwickelt werden (s. Kap. 3.1). Werden diese Ansatze zusammen mit dem Vor-
schlag umgesetzt, Service Design und Service Transition zu parallelisieren, ist ein positiver Einfluss auf
die Innovationsfahigkeit des Unternehmens (s. Kap. 6.5) zu erwarten, da Ideen und Verbesserungen
proaktiv erarbeitet und schneller umgesetzt werden konnen werden (vgl. auch Ashok et al. 2018).
Somit kann auf diese Weise die Entwicklung von zwei der drei von Koch et al. (2016) beschriebenen
notwendigen Fahigkeiten von Unternehmen — die Innovations- sowie Transformationsfahigkeit —
unterstiitzt werden (s. Kap. 3.2).

Service Design und Service Transition

In diesen Phasen findet eine Vielzahl von relevanten Arbeitsschritten fiir die Service-Erbringung statt.
Prozesse und Services werden hier (nachdem sie in der Service Strategy benannt und deren Werthal-
tigkeit bestatigt wurde) im Detail konzeptionell ausgearbeitet, operativ umgesetzt und in Betrieb
genommen werden. Die Potenziale fiir den Einsatz von Enterprise Social Software in diesen Phasen,
konnten anhand von zwei Anwendungsfallen gezeigt werden:

1. Die kollaborative Ausarbeitung von Prozessen und Services: ESS kdnnen in diesem Zusam-
menhang genutzt werden, um alle internen und externen Stakeholder gleichermalRen zu be-
teiligen und deren Expertenwissen zu nutzen, was sich auch auf die Akzeptanz der Prozesse
auswirkt. Hier zeigte sich auRerdem das Potenzial, aufgrund der verteilten Zusammenarbeit
,Flaschenhalse” in Bezug auf personelle Ressourcen aufzulésen. Zudem kdnnen Arbeiten
effizient erledigt werden, die zuvor zu zeitaufwendig waren und damit die Flexibilitat und
Effizienz der IT-Organisation gefahrdeten (z.B. die Anpassung von Prozessen/Services oder
die Erstellung von Dokumentationen). Somit konnte, wie in Kapitel 6.5 angenommen, die
Vereinfachung, Verbesserung und Beschleunigung von konzeptionellen Arbeiten und Doku-
mentationen durch ESS belegt werden. Besonders hervorzuheben ist dabei auch die Mog-
lichkeit der Flexibilisierung von Prozessen durch ESS auf konzeptioneller Ebene, da dies einen
der am haufigsten genannten Kritikpunkte in Bezug auf ITIL darstellt (s. Kap. 4.4).

2. Die Optimierung der Zusammenarbeit zwischen Entwicklung und Betrieb: Es konnte gezeigt
werden, dass der Einsatz von ESS in diesem Kontext nicht nur die Qualitdat der Zusammenar-
beit verbessert, sondern es sogar grundlegend ermdoglicht, die Prozesse von Design, Entwick-
lung und Betrieb zu parallelisieren und auf diese Weise agil und iterativ zu gestalten. So
konnte an diesem Anwendungsfall auch die Annahme bestatigt werden, dass ESS insbeson-
dere innerhalb von Prozessen, in denen Kommunikation, Zusammenarbeit und Wissenstei-
lung essentiell sind, zur Beschleunigung der Prozess-Durchldufe geeignet sind (vgl. Kap. 6.5).
Zudem konnte hier eine Reihe von soziokulturellen Potenzialen bestatigt werden, wie z.B.
der Steigerung der Mitarbeiter-Akzeptanz und -Motivation, der Entwicklung gemeinsamer
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Werte und Zielstellungen sowie eines gemeinsamen Verantwortungsgefihls (vgl. Kap. 4.5.3,
4.5.4).

In beiden Anwendungsfallen zeigte sich, wie die Einbindung aller Beteiligten durch ESS zu einer Ver-
ringerung der Birokratie und aullerdem zu einer erlebbaren Unternehmenskultur fihrt, was sich
positiv auf die Mitarbeiterzufriedenheit und -Produktivitdat sowie die Service-Qualitat auswirkt. Zu-
dem wurde deutlich, wie durch ESS die dritte von Koch et al. (2016) geforderte Fahigkeit von moder-
nen IT-Organisationen - die Gestaltungsfahigkeit - verbessert und geférdert werden kann (vgl. Kap.
3.2).

Service Operation

Auch in der Phase Service Operation konnte eine Reihe von Anwendungsfallen identifiziert und be-
statigt werden:

e Die aktive und reaktive Kommunikation mit Kunden und Anwendern im Kontext von Stérun-
gen und Support-Anfragen

e Diesiloubergreifende, agile und flexible Zusammenarbeit sowie Wissensteilung zwischen IT-
Mitarbeitern aller Rollen und Ebenen im Rahmen des Incident- und Problem Managements

e Der Aufbau von (Social) Self-Service Systemen, die den Kunden und Anwendern Informatio-
nen zu bekannten Fehlern und Problemen auf Basis eines Pull-Prinzips zur Verfligung stellen,
um die Support-Aufwande verringern zu kénnen. Hier konnen sich potenziell auch die Kun-
den und Anwender gegenseitig Hilfestellung leisten

In dieser Phase konnte also v.a. das Potenzial von ESS im Kontext von informeller Kommunikation
und modernem Wissensmanagement offengelegt werden, deren Umsetzung in ITIL Ublicherweise als
kritisch betrachtet werden (s. Kap. 4.5.1, 4.5.2).
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8 Fazit

Die Ergebnisse dieser Arbeit und der Ausblick zur weiteren Entwicklung dieser Thematik kénnen wie
folgt beschrieben werden.

8.1 Zusammenfassung und Bewertung der Ergebnisse

Der urspriingliche Forschungsgegenstand dieser Arbeit beruhte auf der Annahme, dass die immer
starkere Verbreitung von agilen Ansdtzen im IT-Management ein Indiz dafiir ist, dass das klassische
IT Service Management auf Basis von ITIL den heutigen 6konomischen und soziokulturellen Anforde-
rungen an Unternehmen nicht mehr gerecht werden kann. Um dies zu bestatigen, wurde zunachst
ein kurzer Uberblick iber die verdnderten Dynamiken in der Weltwirtschaft gegeben. Die daraus
entstandenen Anforderungen zeigen, dass der wirtschaftliche Erfolg von Unternehmen heute mal3-
geblich davon abhéangt, den Einsatz von IT sinnvoll in das Geschaftsmodell und die eigene Wertschop-
fungskette zu integrieren. So kommt der IT-Organisation eine essentielle strategische Rolle zu, auf
die sie jedoch haufig nicht ausgerichtet ist. Koch et al. (2016) fassen drei zentrale Fahigkeiten zu-
sammen, die IT-Organisationen entwickeln miissen, um diese neue Rolle einnehmen zu kénnen: Ge-
staltungsfahigkeit, Transformationsfahigkeit und Innovationsfahigkeit. Diese drei Charakteristika
wurden in dieser Arbeit als Vergleichsparameter verwendet, um festzustellen inwiefern unterschied-
liche Ansatze des IT-Managements dazu beitragen kdnnen, den dargestellten Anforderungen gerecht
zu werden. Hierzu wurde zundchst aus Praxisberichten und der wissenschaftlichen Literatur heraus-
gearbeitet, welche Aspekte von ITIL heute oftmals Schwachen von ITIL zu betrachten sind und ent-
sprechend kritisiert werden. Besonders im Vordergrund stehen hier die Komplexitat, Starrheit und
Langsamkeit der ITIL-Prozesse sowie die mangelnde Innovationsfahigkeit und die unternehmenskul-
turellen Folgen, die damit einhergehen. Diese Aspekte wurden anschlieBend mit den drei genannten
Charakteristika von Koch et al. (2016) abgeglichen. So wurde bestatigt, dass ITIL in seiner aktuellen
Form nicht geeignet ist, die IT-Organisation in einer Weise zu steuern, wie es flr heutige Unterneh-
men notwendig ware. Dem gegenliiber gestellt wurden anschlieRend die alternativen agilen Ansatze
(hier agile Software-Entwicklung und DevOps). Der gleichen Analyse unterzogen, zeigten diese deut-
lich bessere Voraussetzungen, um den heutigen Anforderungen gerecht zu werden. Dies lieR zu-
nachst die Frage entstehen, ob ITIL heute lberhaupt noch eine Daseinsberechtigung besitzt. Der
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Vergleich der Einsatzbereiche und jeweiligen Vorteile der unterschiedlichen Ansatze zeigte jedoch,
dass das Rahmenwerk weiterhin einzigartige Nutzenpotenziale bieten kann, die mit anderen Vorge-
hensmodellen nicht erreicht werden kdnnen. Diese bestehen vor allem darin, dass ITIL einen weitaus
grofBeren Anwendungsbereich hat und auBerdem den Fokus auf Stabilitat und Sicherheit der IT-
Systeme legt, was in der heutigen Zeit besondere Bedeutung hat und in anderen Ansatzen in der
Praxis haufig unbehandelt. Gleichzeitig wurde jedoch offen gelegt, dass das ITIL-Konzept grundlegen-
de Anpassungen erfahren muss. Aus dem Vergleich der herausgearbeiteten Schwachen mit den Prin-
zipien der agilen Methoden konnte abgeleitet werden, welche Ansatzpunkte es dafiir geben kdnnte.
Dazu gehoren:

e Die Abkehr von silo-basierten Organisationsstrukturen und die Entwicklung hin zu interdiszip-
lindren Teams.

e Ein damit einhergehender Kulturwandel, der sich v.a. durch verbesserte Kommunikation und
Wissensteilung sowie ein daraus entstehendes gemeinsames Verantwortungsgefiihl der Mit-
arbeiter fir die zu erbringenden Services auszeichnet.

e Flexibilisierung, Vereinfachung und bestmogliche Automatisierung der Prozesse sowie ein
Wandel hin zu einem agilen, iterativen Vorgehen, das seinerseits eine verbesserte Innovati-
onsfahigkeit mit sich bringt.

In einer ausfiihrlichen Vorstellung von Enterprise Social Software (ESS) und deren Anwendungsberei-
chen konnte anschliefend gezeigt werden, dass deren Einsatz sich potenziell dazu geeignet zeigt, die
Weiterentwicklung von ITIL zu unterstiitzen. Der Grund dafiir ist, dass die gemeinhin mit ESS assozi-
ierten Starken eine deutliche komplementare Passung mit den im Kontext von ITIL herausgearbeite-
ten Schwachen bzw. den Verdanderungsansatzen aufweisen. Im letzten Kapitel wurden schlieRlich
unter Betrachtung der einzelnen ITIL-Phasen konkrete Szenarien herausgearbeitet, wie ESS nutzen-
bringend in den ITIL-Prozessen eingesetzt werden kann. Als Ergebnis dessen konnte schliefilich de-
monstriert werden, dass alle zuvor herausgearbeiteten Einsatzpotenziale von ESS im Rahmen von ITIL
mit praktischen Vorgehensweisen und Anwendungsszenarien belegt werden kdnnen. So konnte au-
Rerdem dargestellt werden, dass den meisten herausgearbeiteten Schwachen von ITIL durch ESS
begegnet werden kann (mit Ausnahme der Anzahl und Komplexitat der Prozesse) und aulRerdem alle
von Koch et al. (2016) definierten Fahigkeiten von modernen IT-Unternehmen mithilfe des Einsatzes
von ESS entwickelt werden konnen. Die einleitend in der Formulierung des ,,Gegenstands der Arbeit”
aufgeworfene Frage, ob Enterprise Social Software dabei helfen kann, die Schwachen von ITIL zu
lindern und dessen Zukunftsfahigkeit zu starken, kann also bejaht werden. Zudem werden mit den
erarbeiteten Einsatzszenarien konkrete Handlungsempfehlungen gegeben, die nicht nur dabei unter-
stutzend wirken kénnen, die ITIL-Prozesse an die heutigen Anforderungen anzupassen, sondern diese
auch besser in Einklang mit agilen Methoden zu bringen.
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8.2 Weiterer Forschungsbedarf und Ausblick

Diese Arbeit zeigt, dass es eine Reihe von Potenzialen fir den Einsatz von Enterprise Social Software
zur Modernisierung von ITIL gibt. Zwar sollte fiir die Bewertung dieser Ergebnisse fiir die Praxis nicht
auller Acht gelassen werden, dass auch der Einsatz von Enterprise Social Software seine eigenen Er-
folgsfaktoren und Herausforderungen mit sich bringt, die sich auf den Erfolg einer Implementierung
auswirken konnen. Jedoch konnte klar gezeigt werden, dass es flir Anwenderunternehmen von ITIL
sinnvoll ist, sich mit den Moglichkeiten und Potenzialen der Unterstiitzung von ITIL-Prozessen durch
Enterprise Social Software individuell auseinander zu setzen. Dies gilt vor allem vor dem Hintergrund
der sich verandernden Anforderungen an Unternehmen und dem wachsenden Bedarf, das IT-
Management agiler und flexibler zu gestalten, um die Zukunftsfahigkeit des eigenen Unternehmens
nicht zu gefdahrden. Zur Unterstitzung dieser Auseinandersetzung kann weitere Forschungsarbeit
sinnvoll sein, um die in dieser Arbeit herausgearbeiteten Nutzenpotenziale von Enterprise Social
Software im Kontext von ITIL empirisch zu belegen, weitere zu identifizieren und kritische Erfolgsfak-
toren herauszuarbeiten, die bei der Kombination beider Ansatze zu beachten sind.

Das Potenzial von Enterprise Social Software ist jedoch durch die Ansatze, die in dieser Arbeit betont
wurden, noch nicht ausgereizt. Aspekte, die innerhalb dieser Arbeit zwar angerissen aber nicht im
Detail besprochen wurden, bestehen vor allem im Bereich der Semantik, des maschinellen Lernens
und der Anwendung von kiinstlicher Intelligenz (KI) im Allgemeinen. In diesem Zusammenhang ist
eine Vielzahl von Anwendungsfallen denkbar, die sowohl die Implementierung von ITIL an sich (Auf-
bau und Flexibilisierung von Prozessen, Prozess-Automatisierung etc.) als auch den Einsatz von ESS in
diesem Kontext erleichtern und verbessern kénnten. Viele Kritikpunkte, die heute speziell in Bezug
auf ESS benannt werden, konnten ebenfalls durch eine Weiterentwicklung auf Basis von Kl revidiert
werden. Als Beispiel seien hier unterschiedliche Formen von virtuellen Assistenzsystemen genannt,
die auf Basis von nutzergenerierten Inhalten via maschinellem Lernen maRgeblich bei der Strukturie-
rung, Organisation und Weiterverwertung von Informationen unterstiitzen kénnten.

Abschliefend kann zusammengefasst werden, dass ITIL in seiner momentanen praktischen Auspra-
gung in vielen Unternehmen in einem Spannungsverhaltnis mit den heutigen Marktanforderungen
und den aus diesen Griinden entstandenen alternativen Vorgehensweisen des IT-Managements
steht. Jedoch konnte in dieser Arbeit gezeigt werden, dass die Starken und Nutzenpotenziale von
Enterprise Social Software dazu beitragen kdnnen, die Prinzipien der agilen Methoden auf ITIL zu
Gibertragen und so seine Schwachen auszugleichen. So wird das Potenzial geschaffen, das Rahmen-
werk agiler, flexibler und zukunftsfahiger zu gestalten und dabei gleichzeitig weiterhin seinen origina-
ren Nutzen fir den Erfolg von Unternehmen zu erhalten.
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