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Executive Summary

Das Regelwerk ITIL hat sich inzwischen als Orientierungshilfe fur die Un-
ternehmens-IT vielfach bewahrt und setzt einen de-Facto-Standard fur die
Abbildung von IT-Prozessen. Trotz seines Ursprungs in den 80er Jahren ist
ITIL fir die meisten IT-Abteilungen noch neu. Die zahlreich angebotenen
Kurse und Publikation deuten jedoch darauf hin, dass der Best-Practice
Ansatz von ITIL auch in Deutschland zunehmend Verbreitung findet. Stu-
dien allerdings, die auf die Verbreitung, Nutzungsmotive sowie die organi-
satorische Verankerung von ITIL in deutschen Unternehmen schlie3en las-
sen, sind trotz der umfangreichen Diskussionen in den Fachmedien eher

rar.

Die vierte Studie des IT-Surveys verfolgt das Ziel, diesbezlglich einen Bei-
trag zu leisten und ein Stimmungsbild Gber die Nutzung von ITIL in
Deutschland zu generieren. Die Studie folgt einem qualitativen For-
schungsansatz. Mit Hilfe von leitfadengestitzten Experteninterviews wur-
den telefonisch Daten erhoben, die anschliel3end inhaltsanalytisch ausge-
wertet wurden. Die Studie beleuchtet die Einsatzbereiche, die Starken und
Schwachen sowie die organisatorische Verankerung des ITIL-Regelwerks.
Weiterhin analysiert sie das Ausbildungsniveau der ITIL-Nutzer, das Po-
tenzial ITIL's fir KommunikationsmaBnahmen des Unternehmens sowie

Trends bezuglich der Entwicklung von ITIL.

Der Nutzungsgrad von ITIL erweist sich als unterschiedlich stark ausge-
pragt. Wahrend einige Unternehmen ITIL nur in einzelnen Disziplinen ein-
setzen, nutzen es andere bereits in mehreren oder gar allen. Die Vorteile
der Nutzung werden dabei sehr eindeutig genannt: Im Mittelpunkt steht die
Erhohung der Effizienz, gefolgt von der einhergehenden Kostensenkung
und der Erhdéhung der Kundenzufriedenheit. Nachteile zeigen sich vor al-
lem durch den als zu hoch empfundenen Verwaltungsaufwand. In der Re-
gel wird ITIL mit Hilfe eines top-down-Ansatzes im Unternehmen realisiert.
Die Unterstitzung des Managements liegt dabei in der Hoffnung einer er-

héhten Kundenorientierung begriindet. Félle, in denen das Management



Widerstdnde gegen die Nutzung von ITIL aufbauen, sind eher die Aus-
nahme. Der ITIL-Ausbildungsstand erweist sich als sehr unterschiedlich.
Waéhrend einige Unternehmen gleich Uber mehrere zertifizierte Mitarbeiter
verfigen, bilden sich andere Unternehmen mit Hilfe von Internetforen so-
wie Fachpublikationen selbst aus. Diese Informationsquellen sind neben
privaten Netzwerken damit auch die am meisten genutzten. Die Bemuhun-
gen rund um die ITIL-Nutzung begriinden die Unternehmen mit den bereits
genannten Vorteilen, also der Effizienzsteigerung. Messbare Erfolge sind

allerdings noch nicht nachweisbar.

Wenn sich in Zukunft ITIL als Standard durchsetzt, so wird ITIL voraus-
sichtlich starker in die Kommunikation eingebunden. Dazu fehlt es an heu-

tiger Sicht noch am notwendigen Bekanntheitsgrad.



2

Problemstellung

Die IT-Organisation sieht sich mit der Herausforderung steigender Anforde-
rungen bei gleichzeitig knappen Budgets konfrontiert. Im Fokus stehen ei-
ne hohe Qualitat an Services bei geringen Kosten und die Forderung nach
Transparenz in den Prozessen. Als vielversprechende Methode zur Erfil-

lung dieser Anforderungen wird in Wissenschaft und Praxis ITIL diskutiert.

Das ,Best Practice* Regelwerk ITIL (IT Infrastructure Library) hat sich in-
zwischen als Orientierungshilfe fir die Unternehmens-IT vielfach bewéhrt.
Es beschreibt eine systematische Vorgehensweise fir Einfihrung, Betrieb
und Management der IT-Infrastruktur und zugehdériger Dienstleistungen. I-
TIL setzt somit einen de-Facto-Standard fir die Abbildung von IT-
Prozessen. Das Regelwerk soll IT-Abteilungen in die Lage versetzen, ver-
mehrt standardisierte und automatisierte Service-Prozesse anzubieten, um
kunftig kostengunstiger, kundenorientierter oder schneller agieren zu kon-
nen. ITIL beschreibt das IT-Service-Management in zehn Modulen, die im
Service Support Set und im Service Delivery Set zusammengefasst sind.
Beide Sets definieren eine Reihe von Prozessen, Funktionen, Rollen und
Verantwortlichkeiten. Sie enthalten Leitlinien, die beispielsweise die Funk-
tionen und Verantwortlichkeiten beschreiben, die eine IT-Abteilung erfiillen
sollte. Ob ein Unternehmen diesen Aufgaben auch eigenstandige Positio-
nen zuweist oder eine Person mit mehreren Zustandigkeiten betraut, liegt
wiederum individuell im Ermessensspielraum jedes Unternehmens und
héangt z. B. auch von dessen Gro3e ab. Entscheidend fir das Verstandnis
von ITIL ist, dass es sich als Leitfaden versteht, der das ,was", also die In-
halte, Prozesse und Ziele innerhalb der IT-Organisation beschreibt und
nicht das ,wie“. Dieses ,wie", also die konkrete Umsetzung und Ausgestal-
tung der Prozesse, liegt im Ermessensspielraum einer jeden IT-
Organisation. Entlang des ITIL-Leitfadens kénnen dann die individuellen
Auspragungen der IT-Organisation entwickelt und mit konkreten Inhalten

geflllt werden.

Trotz seines Ursprungs in den 80er Jahren ist ITIL fUr die meisten IT-
Abteilungen noch neu. Die zahlreich angebotenen Kurse und Publikation
deuten jedoch darauf hin, dass der Best-Practice-Ansatz von ITIL auch in

Deutschland zunehmend Verbreitung findet. Der Standardcharakter von



ITIL wird unterstrichen durch eine Studie der Gartner Group, wonach ITIL
die einzige umfassende Methodik fur das IT-Service-Management ist. Stu-
dien allerdings, die auf die Verbreitung, Nutzungsmotive sowie die organi-
satorische Verankerung von ITIL in deutschen Unternehmen schlieRen las-
sen, sind trotz der umfangreichen Diskussionen in den Fachmedien eher

rar.

3  Ziele der Untersuchung

Die vierte Studie des IT-Surveys verfolgt das Ziel, ein Stimmungsbild Uber
die Nutzung von ITIL in Deutschland zu generieren. Dabei werden insbe-

sondere folgende Themenbereiche néaher beleuchtet:

(&) In welchen Disziplinen des IT-Service-Managements wird ITIL einge-

setzt oder wird ein Einsatz geplant?

(b) Wo sehen Unternehmen die wesentlichen Starken und Schwéchen der
ITIL Nutzung?

(c) Wie ist die Einstellung der Fuhrungsebene gegentber ITIL und inwie-

fern ist ITIL in der Unternehmensstrategie oder —philosophie verankert?

(d) Wie ist der Ausbildungsstand der Mitarbeiter hinsichtlich ITIL und wel-
che Schulungen und Informationsmedien werden zur Ausbildung ge-

nutzt?

(e) Wie schatzen die Unternehmen das Potenzial von ITIL hinsichtlich der

Eignung fur Kommunikationsmaflinahmen ein?

() Welchen Trend gibt es bezuglich der Entwicklung von ITIL in der Zu-

kunft?
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Vorgehensweise

Angesichts der explorativen Zielsetzung, die einen offenen Feldzugang er-
fordert, folgt die Studie einem qualitativen Forschungsansatz. Ziel der qua-
litativen Forschung ist es weniger, bekannte Zusammenhange zu tberpri-
fen, als neues zu entdecken und empirisch gegriindete Aussagen bzw.
Theorien zu entwickeln. Eine Offenheit gegeniber neuen Informationen

und Zusammenhangen ist somit gewahrleistet.

Innerhalb der qualitativen Marktforschung wurde auf leitfadengestitzte te-
lefonische Interviews zurlickgegriffen. Diese sind flr die zu untersuchende
Problematik aufgrund ihrer Flexibilitat besonders geeignet, da neue Aspek-
te direkt durch Erganzungsfragen naher untersucht werden kdnnen. Der
Leitfaden enthélt die einzelnen Themenbereiche des Interviews in einer
sachlogischen Reihenfolge und gibt Formulierungsvorschlage fir die ein-
zelnen Fragen. Der Leitfaden hat jedoch nicht die Aufgabe, ein starres Ge-
rist fir einen strukturierten Fragebogen abzugeben, sondern dient viel-
mehr der Vergleichbarkeit der Ergebnisse der einzelnen Interviews sowie
einer kontrollierten Herangehensweise. Die telefonische Durchfiihrung der
Gesprache gewahrleistet eine relativ zigige bundesweite Durchfiihrung der
Untersuchung. Hinzu kommt, dass insbesondere bei Fuhrungskraften die
Bereitschaft zur Teilnahme an telefonischen Befragungen hoher ist als bei

Face-to-Face-Interviews oder schriftlichen Erhebungen.

Als Probanden wurden Experten aus Unternehmen gewéhlt, die (a) ITIL
bereits nutzen oder (b) Uber Fachwissen zum Themengebiet ITIL verfligen.
Im Vorfeld der Untersuchung wurden die ausgewahlten Personen schrift-
lich Uber die bevorstehende telefonische Befragung informiert. Im An-
schluss erfolgte die telefonische Kontaktaufnahme mit der Bitte um das ca.

15minutige Interview.

Von den insgesamt 80 angeschriebenen Personen erklarten sich letztend-
lich 30 Personen bereit, an der Befragung teilzunehmen. Zwanzig Perso-
nen wurden schliel3lich erreicht und interviewt. Von den 20 interviewten
Personen setzen 16 ITIL zumindest in einer Disziplin ein. 4 Personen ver-
fugten zwar Uber differenziertes Wissen zum Thema ITIL, verzichten aber
bisher auf eine Nutzung im Unternehmen. Alle Interviewpartner kbnnen als

Fuhrungskréfte eingestuft werden.



Die telefonischen Interviews stellten die Rohdaten fiir die anschlieRende
methodische Auswertung dar. Als Analyseinstrument wurde die ,Zusam-
menfassende Inhaltsanalyse” gewdahlt, nach der zunéachst Aussagen auf ih-
ren Kern reduziert und generalisiert werden, um dann ahnliche Aussagen
zu Kategorien zu bindeln. Aus den gebindelten Aussagen werden in ei-
nem letzten Schritt Kernaussagen formuliert. Die beiden Gruppen von In-
terviewpartnern (ITIL-Nutzer; nur ITIL-Kenner, aber keine Nutzer) wurden
zunachst getrennt voneinander ausgewertet. Aufgrund der Ahnlichkeit der
Aussagen werden die Gruppen in der Ergebnisbeschreibung jedoch nicht

isoliert betrachtet.

Im folgenden Abschnitt erfolgt die detaillierte Beschreibung der auf die
oben beschriebene Art und Weise generierten sowie analysierten Aussa-

gen der Befragungsteilnehmer.

5 Ergebnisse der Studie

5.1 Die Nutzungsintensitat von ITIL

Die Einstiegsfrage der vierten Studie des IT-Surveys dient der groben
Gliederung der befragten Unternehmen nach der Nutzung von ITIL. Ent-
sprechend wurden die Unternehmensvertreter zunachst nach den ITIL-

Disziplinen gefragt, die von den Unternehmen zur Zeit genutzt werden.

Wahrend die Nicht-Nutzer entweder noch keinen ITIL-Bedarf feststellen
konnten, anderen Richtlinien als ITL folgen oder aber auch vor den hohen
Investitionen zuriickschrecken, lassen sich im Bereich der ITIL-Nutzer drei
Untergruppen unterscheiden. Die erste Gruppe nutzt derzeit lediglich eine
einzige ITIL-Disziplin. Die Mitglieder dieser Gruppe nutzen ITIL typischer-
weise erst seit kirzerer Zeit (,...erst seit einem halben Jahr.”, ,...auch dort
stehen wir erst am Anfang.”). Typische Disziplinen dieser ersten Nutzer-
gruppe sind beispielsweise Problem-, Change-, und Incident-Management.
Der Support-Bereich, dem die drei genannten Disziplinen angehéren,
scheint demnach ein typischer Einstiegsbereich fur die ITIL-Nutzung zu
sein. Die zweite Gruppe nutzt dagegen bereits mindestens zwei ITIL-
Disziplinen. In einer dieser Disziplinen ist in der Regel schon ein vertiefen-

des Wissen vorhanden (,Daher sind wir im ITIL-Bereich schon sehr weit"),
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wahrend sich andere Disziplinen noch im Aufbaustadium befinden (,iIm Be-
reich Service-Level-Management missen die Prozesse jetzt noch richtig
gelebt werden®). Offenbar tasten sich Unternehmen bei der ITIL-Einfihrung
stufenweise, also eher vorsichtig, an die neuen Standards heran. Die dritte
und letzte Gruppe hat die Nutzung nahezu aller ITIL-Disziplinen realisiert:
Service-Level-, Service-Configuration-, Change-, Problem- und Incident-
Management folgen bereits den ITIL-Richtlinien (,Unser gesamtes Unter-
nehmen ist dabei an ITIL ausgerichtet, von Change-Management bis Prob-

lem-Management®).

Die Frage nach dem Nutzungsgrad bestétigt den Expertenstatus der be-
fragten — zeigt aber gleichzeitig, dass sich die einzelnen Unternehmen auf
sehr unterschiedlichen Niveaus bezuglich der ITIL-Nutzung und —Erfahrung
befinden. Neben den Nutzungsgrad stellte sich ebenfalls die Frage, inwie-
fern ITIL zur Zeit ein Thema im Unternehmen darstellt. Es zeigte sich, dass
nahezu alle Unternehmen — unabh&ngig von ihrem Nutzungsgrad — auch
aktuell mit ITIL-Themen beschéftigt sind. Innerhalb dieser aktuellen ITIL-
Themen geht es um die Erweiterung, Verbesserung, sowie dem Neuauf-
bau von ITIL-Projekten; der Uberwindung interner Hindernisse bei der Ein-
fuhrung und der Neudefinition von Prozessen nach ITIL-Standard. In der
Regel verfligten die Unternehmen dabei nicht nur Gber ein, sondern gleich
mehrere, parallel laufende Projekte (,Momentan gibt es drei Projekte...)".
Aufgrund des relativ hohen Nutzungsgrades sowie der Aktualitat im derzei-
tigen Unternehmensalltag liegt es nattrlich Nahe, auch die — positiven wie

negativen — Erfahrungen mit zu erheben.

5.2 Vor- und Nachteile der ITIL-Nutzung

Wahrend die Vorteile der ITIL-Nutzung von den Probanden einhellig dar-

gestellt werden, zeigen sich die Nachteile wesentlich differenzierter.

Einer der Hauptvorteile wird in der Standardisierung gesehen. Durch ITIL
spricht man intern wie extern eine einheitliche Sprache. Dies bezieht sich
allerdings nicht nur auf die Sprache als solche, sondern ebenfalls auf die
einheitliche Vorgehens- und Denkweise (,Vorher herrschte eine starke
Begriffsverwirrung. Nun wird intern und extern die gleiche ITIL-Sprache ge-
sprochen®). Insgesamt dient dies einer verbesserten Kommunikation und
einem verbessertem Verstandnis innerhalb und auf3erhalb der Unterneh-

mung. Herausgestellt werden ebenfalls die Losungsmodelle, die ITIL bietet.



Mit Hilfe dieser Modelle kann von einer eigenen Losungserarbeitung abge-
sehen werden, wodurch Ressourcen eingespart werden kdnnen. Die Mo-
delle sind zwar jeweils an das Unternehmensproblem anzupassen, aber
Checklisten und Erfahrungsberichte erleichtern den Umgang. Vertraut wer-
den kann den Losungsmodellen, da sie sich bereits in anderen Fallen in
der Praxis bewdahrt haben. Dies bringt dem Unternehmen eine gewisse
Planungs- und Prozesssicherheit. Ein wichtiger Vorteil ist die Flexibilitat
von ITIL: Da das ITIL-Regelwerk kein Dogma darstellt, kbnnen alle Vorga-
ben flexibel und individuell angepasst werden (,...es ist ein Handlungsleit-
faden, aber es gibt kein richtig und kein falsch®). Grundsétzlich erhéht die
Nutzung der ITIL-Standards neben den bereits genannten Vorteilen auch
die Transparenz im Unternehmen bzw. in den IT-Prozessen wesentlich

(,Alle wissen, wie der Prozess aussieht und wie er abzulaufen hat").

Beziglich der Nachteile bei der ITIL-Nutzung zeigt die Analyse der Inter-
views, dass es im Tenor keine wirklichen Nachteile gibt (,Man kann eigent-
lich nicht von Nachteilen sprechen...”). Bemangelt wird zum einen der doch
relativ hohe Verwaltungsaufwand, der im Zusammenhang mit der ITIL-
Nutzung entsteht. Der Verwaltungsaufwand ist dabei nicht nur verantwort-
lich fur erhohte Kosten (,Bei der Einfihrung von ITIL entsteht ein gewisser
Overhead...”), sondern auch ein Hindernis bei der Einhaltung von Termi-
nen. Im schlimmsten Fall kann es dadurch zu Prozessunsicherheiten
kommen (,Ansonsten sehe ich ein Problem in einer Art Overengineering").
Interessant ist auch ein oft genannter Nachteil, der auf unternehmensinter-
ne Schwierigkeiten mit der ITIL-Einfihrung hindeutet. Offenbar gab es bei
mehreren Unternehmen auch interne Widerstdnde, ITIL zu nutzen. Die
ITIL-Nutzung verlangt nédmlich durchaus, bestehende Strukturen und Ab-
laufe aufzubrechen. Dies fihrt zum Teil zu starken personalseitigen Unsi-
cherheiten, die wiederum Widerstande hervorrufen. Ein internes Implemen-
tierungsmanagement unter Einbeziehung aller Betroffenen erscheint ange-
bracht. Fiur einige Befragte stellt auch der als zu gering eingeschétzte De-
taillierungsgrad des ITIL-Werkes ein Problem dar. Die zur Verfigung ge-
stellten Informationen werden als nicht ausreichend betrachtet (,...,dass
ITIL nur recht vage Empfehlungen gibt“) — zum Teil wird gar deren wissen-
schaftliche Fundierung in Frage gestellt. Mehr Informationen Uber die An-
haltspunkte einer Implementierung waren gemafl diesem Personenkreis
wuinschenswert. Allerdings widersprechen diese Wiinsche bzw. aufgezéahl-

ten Nachteile zum Teil dem Gedanken der Offenheit und Flexibilitat des



ITIL-Regelwerkes. Eventuell muss hier zukinftig nach einer besseren Ba-

lance zwischen Detaillierung und Flexibilitat gesucht werden.

-Fuhrt zu einheitlicher Begriffsverwendung
-Erleichtert Kontakt zu anderen Firmen
-Praxiserprobte Lésungen

-Flexibilitat (kein Dogma)

-Keine Erarbeitung eigener Losungsmodelle notig
-Transparenz

-Harmonisierung von Prozessen

Vorteile ITIL

Nutzung
Nachteile

- Verwaltungs-Overhead
-Zeitaufwand

-Widerstand bei Mitarbeitern
-Keine detaillierten Empfehlungen

-Keine wissenschaftliche Fundierung

Abbildung 1: Vor- und Nachteile der ITIL Nutzung

In Abbildung 1 werden die ermittelten Vor- und Nachteile noch einmal zu-
sammenfassend dargestellt. Wagt man diese gegeneinander ab, so stellt
man fest, dass die Vorteile deutlich Gberwiegen. Trotzdem sollte zukinftig
an den genannten Nachteilen gearbeitet werden, um eine dauerhafte Vor-
teilhaftigkeit zu gewahrleisten. Fir die befragten Nicht-Nutzer sind die ge-
nannten Nachteile immerhin Grund genug, sich noch nicht mit ITIL zu be-
schaftigen (,Fur ein kleineres Unternehmen lohnen sich solche Kosten
nicht®).

5.3 Organisation und Management-Unterstitzung

Der nachste durch die vorliegende Studie beleuchtete Bereich bezieht sich
auf organisatorische Gegebenheiten bei der ITIL-Nutzung. Zunéchst wurde

die Festlegung der ITIL-Nutzung innerhalb des Unternehmens betrachtet.

Es zeigt sich, dass ITIL nur bei einem geringeren Teil der Teilnehmer nicht
unternehmerisch — sprich in Form von Vorschriften oder Verfahrensanwei-
sungen — verankert ist. ITIL wird hier aus rein pragmatischen Zwecken ge-

nutzt. Bei den meisten anderen Unternehmen ist ITIL dagegen in Form ei-
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nes top-down-Ansatzes vorgeschrieben. Dies erfolgt teilweise formlos (,Auf
der Entscheidungsebene wird einfach gesagt, ITIL hat sich bewdhrt, also
anwenden®), zum Teil aber auch durch schriftlich festgehaltene Vorschrif-
ten (,...ein Papier, dass von der Geschaftsfihrung abgesegnet ist und den
Einsatz von ITIL beschlief3t*). Obwohl die ITIL-Verfahrensweisen bei vielen
Unternehmen somit schriftlich vorgeschrieben werden, sind sie nur bei we-
nigen auch in der Unternehmensphilosophie verankert. Bei Unternehmen
dieser Kategorie findet sich ITIL neben schriftlichen Verfahrenanweisungen
ebenfalls in der Philosophie des Unternehmens wieder (,...ITIL ist fest in
unserer Philosophie und den Verfahrensanweisungen verankert®). Eine
Ubersicht tiber die verschiedenen Werke der Verankerung von ITIL in der

Organisation gibt Abbildung 2.

Verankerung von ITIL im Unternehmen

Verfahrens-
anweisungen

Management-
anweisung

Keine

Firmenphilosophie Vorschriften

Abbildung 2: Organisatorische Verankerung von ITIL in den Unternehmen

Doch nicht immer findet ITIL Gberhaupt die Unterstiitzung des Manage-
ments. Einige Unternehmensvertreter berichteten sogar vom Widerstand
des Managements gegen die ITIL-Nutzung (,...es scheint, als lage eine
bewusste ablehnende Haltung vor.”). Andere wiederum bewerten die Hal-
tung der Unternehmensleitung als neutral. Zuriickzufihren sind diese vor
dem Hintergrund der genannten Vorteile eher Uberraschenden Haltungen
offenbar auf Unwissenheit (,Ich glaube, dass Management weil3 gar nicht,
was dahinter steckt.”). Bei der Mehrheit allerdings findet die ITIL-Nutzung
glucklicherweise die volle und ganze Unterstitzung des Managements.
Grund dafir ist die Uberzeugung der Unternehmensfiihrung ist hier, dass

ITIL zu einer erhéhten Kundenorientierung fuhrt. Als Konsequenz aus den
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unterschiedlichen Haltungen kann gezogen werden, dass die Kommunika-
tion von ITIL und dessen Nutzen nicht nur an IT-Experten gerichtet werden

sollte, sondern vor allem auch an das Management.

Nachdem sich hier eine Liicke in der Kommunikation nachweisen lief3,
stellt sich die Frage, wie sich Unternehmen Uber ITIL informieren und auf

welchem Ausbildungsniveau sie sich befinden.

5.4 ITIL-Ausbildung der Mitarbeiter in den Unternehmen

Die Generierung von Informationen Uber ITIL ist bei allen befragten Unter-
nehmen — Nutzern wie Nicht-Nutzern — gleich. In der Regel informiert man
sich Uber das Internet, wo sich spezielle ITIL-Foren etabliert haben und ein
reger Informationsaustausch herrscht. Daneben greift man vor allem auf
die Veroffentlichungen in der Fachpresse sowie auf Fachbicher zuriick.
Teilweise werden auch Schulungen besucht. Eine sehr wichtige Informati-
onsquelle ist allerdings das persotnliche Netzwerk. Der Informations- und
Gedankenaustausch mit Gleichgesinnten innerhalb und auf3erhalb des Un-

ternehmens hat eine tragende Stellung fur die Informationsgewinnung.

Beziiglich des Ausbildungsstandes der Mitarbeiter in den verschiedenen
Unternehmen zeigt sich eine etwas differenzierte Situation. In den meisten
der im Rahmen dieser Studie befragten Unternehmen wird der Ausbil-
dungsstand durch die Unternehmensvertreter als hoch bis sehr hoch ein-
geschéatzt. Der hohe Ausbildungsstand wird durch umfangreiche Schulun-
gen und Zertifizierungen der Mitarbeiter gewahrleistet. Man erachtet diesen
Ausbildungsstand als notwendig, um die Ernsthaftigkeit der ITIL-
Bemuhungen zu unterstreichen. Naturlich haben aber nicht alle Unterneh-
men die Kapazitat, alle oder einen Grofiteil der Mitarbeiter schulen oder
gar zertifizieren zu lassen. Deshalb wird in vielen Fallen auch nur ein be-
stimmter Bereich geschult bzw. zertifiziert. Ein nicht unerheblicher Anteil
der Befragten schatzte das Ausbildungsniveau als relativ gering ein - aller-

dings ist die Weiterbildung mit Hilfe von Schulungen durchaus geplant.
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ITIL

Zertifizierungen
Handbiicher g

Erfahrungs-
austausch

ITIL Informations-
instrumente

Internet

Schulungen Fachliteratur

Abbildung 3: Genutzte Informationsinstrumente zur ITIL Ausbildung

Es zeigt sich, dass die Unternehmen sehr bestrebt sind, Kompetenzen be-
zuglich ITIL zu erlangen oder auszubauen. Neben informellen Informati-
onsquellen (Internet, Netzwerke) werden ebenfalls Schulungen und Zertifi-
zierungen wahrgenommen. Es zeigt sich allerdings auch, dass ITIL noch
als neu erachtet wird und der Erfahrungsschatz als dementsprechend ge-
ring einzustufen ist. Die Bemiihungen zeigen jedoch ebenfalls, dass ITIL
ein hohes Potenzial zugeschrieben wird. Aus diesem Grund werden im fol-

genden die Outputfaktoren naher betrachtet.

5.5 Ziele und Resultate der ITIL-Nutzung

Die Ziele der ITIL-Nutzung werden recht eindeutig dargestellt (vgl.
Abbildung 4). Im Vordergrund steht die Systematisierung der eigenen Ge-
schéaftsprozesse. Dies wird gewahrleistet durch eine erhdhte Transparenz,
eine einheitliche Sprache sowie einer einheitlichen Vorgehensweise. Als
Konsequenz dieser Faktoren ergibt sich eine Erhéhung der Unterneh-
menseffizienz, die sich in Form der Kostensenkung, einer geringeren Stor-

anfalligkeit sowie einer erhéhten Kundenzufriedenheit auf3ert.

Die Steigerung der Effizienz steht damit im Mittelpunkt der Zielsetzung bei
der ITIL-Nutzung. Weitere Ziele wie Kostensenkung, Qualititssteigerung

und Kundenzufriedenheit ergeben sich eher bedingt durch dieses Haupt-
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ziel. Es stellt sich die berechtigte Frage, inwiefern ITIL denn zu messbaren

— also nachprufbaren — Erfolgen fihrt.

Systematisierung
der Prozesse

Qualitats- Erhéhung
erhéhung der Effizienz

Fransparenz < Ziele der > Kosten-
ITIL-Nutzung senkung

Standardisierung Minimierung der
Storanfalligkeit

Erhéhung der
Kundenzufriedenheit

Abbildung 4: Ziele der ITIL-Nutzung

Auch hier ist die Resonanz der ITIL-Verwender einhellig: ITIL wird zwar ein
messbarer Erfolg zu geschrieben, gemessen wurde er aber noch nicht. Mit
anderen Worten: Keines der befragten Unternehmen kann einen konkret
messbaren Erfolg nachweisen. Allerdings greift man auf pauschale ,Mes-
sungen* zuriick, die zumindest auf einen Erfolg hinweisen (,Die Kunden
aullern sich zufrieden...”). Nach Aussage der Unternehmen liegt der feh-
lende Nachweis weniger in den Bemihungen des Unternehmens begrin-
det, als in einem verfliigbaren Messinstrument. Ein solches Instrument liegt
durchaus im Interesse der Unternehmen, denn damit erlangen sie nicht nur
ein Kontrollinstrument, sondern auch eine fundierte Mdglichkeit, Erfolge an

den Kunden zu kommunizieren.

5.6 Die Kommunikation von ITIL gegentiber den Kunden

Betrachtet man die vielféltigen ITIL-Vorteile sowie die Ubliche Kommunika-
tion der Einhaltung von Standards (z.B. ISO-Norm), so scheint es einleuch-

tend, auch ITIL als entsprechendes Alleinstellungsmerkmal zu kommuni-
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zieren. Die Befragung der ITIL-Experten zeichnet jedoch ein anderes Bild.
In vielen Unternehmen wird ITIL in keiner Form fir die Kommunikation ein-
gesetzt. Gemall dem Motto ,Tue Gutes und rede nicht dartiber” herrscht in
diesen Unternehmen die Meinung, dass die Kunden nicht an den Prozes-
sen zur Herstellung des Produktes sondern lediglich am Produkt selbst in-
teressiert sind (,Der Kunde ist letztlich nur an den Produkten interessiert.").
Dies widerspricht der Erfahrung anderer Branchen, in denen sich die
Kommunikation von QualitatssicherungsmafRnahmen durchaus bewdahrt
hat. Nur wenige Unternehmen scheinen dieses Potenzial erkannt zu ha-
ben. Wenn Uberhaupt, dann wird nur der Nutzen von ITIL kommuniziert,
nicht aber ITIL selbst. Als Grund dafir wird angegeben, dass ITIL an sich
noch Uber einen zu geringen Bekanntheitsgrad verfugt. Entsprechend lasst
es sich schlecht kommunizieren bzw. wird auch von der Kundenseite sel-

ten gefordert.

Kommunikations- und
Werbeinhalte:
Prozesssicherheit
Kundenorientierung
Hohe Servicequalitat

IT - ' Kunde

Internes Instrument:
ITIL

Der Nutzen von ITIL wird dem Kunden kommuniziert, ITIL selbst bleibt im Hintergrund

Abbildung 5: Eine Kommunikation von ITIL gegenuber Kunden findet nicht statt

Trotz des schlechten Bekanntheitsgrades sowie des als gering einge-
schatzten Interesses der Kunden zeigt sich aber auf der anderen Seite,
das bei den Unternehmen, die ITIL einmal kommuniziert haben, ein positi-
ves Kundenfeedback erfolgt. Dieses positive Feedback erfolgte dabei, ob-
wohl die KommunikationsmalRnahmen als unkoordiniert und unprofessio-

nell eingestuft wurden (,,...dann war die Reaktion aber positiv.").
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Es zeigt sich demnach, dass die Kommunikation der ITIL-Nutzung durch-
aus ein Erfolgspotenzial in sich birgt. Diese Schlussfolgerung wird offenbar
von vielen Unternehmen derzeit noch nicht wahrgenommen, obwohl schon
einzelne Erfolge nachweisbar waren. Eine Erhdhung der ITIL-Bekanntheit
wirde den Unternehmen allerdings helfen, ITIL auch professionell in die

Kommunikation des Unternehmens und seiner Produkte zu integrieren.

5.7 Die ITIL-Zukunft

Die Starkung des ITIL-Bekanntheitsgrad ist es auch, der bei den Unter-
nehmen auf der Wunschliste sehr weit oben aufzufinden ist. Gefragt ist ein
starkeres und intensiveres Marketing. Besonderer Wert wird diesbeziiglich
darauf gelegt, dass den Kunden der Mehrwert der ITIL-Nutzung kommuni-
ziert wird. Neben dem Wunsch nach einer verstarkten und verbesserten
Kommunikation besteht ebenfalls die Nachfrage nach einem Instrument zur
Messung des ITIL-Erfolgsbeitrages. Daneben wird es als winschenswert
erachtet, wenn die Zertifizierungen modulartig angeboten werden wirden

und deutsche Ubersetzungen des ITIL-Regelwerkes veréffentlicht wirden.

Ziel dieser geaulierten Zukunftswiinsche ist es auf jeden Fall, dass sich
ITIL als Standard durchsetzt. Auf Basis dieser Studie kann ITIL auf jeden

Fall eine positive Entwicklung prognostiziert werden.
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