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KURZFASSUNG

Die folgende Masterarbeit beschaftig sich mit der zentralen Fragestellung, auf welche Art und Weise
Innovationsmanagement im IT Service Management eines global agierenden Industrieunternehmens zur
kontinuierlichen Serviceverbesserung eingesetzt werden kann. Die Motivation fur diese Arbeit liegt in den
steigenden Anforderungen in Bezug auf effiziente, standardisierte und kundenorientierte IT-Services in
internationalen Industrieunternehmen. IT Service Management wird dabei als wesentlicher Erfolgsfaktor
groRer Organisationen gesehen, um Services kontinuierlich zu optimieren und flexibel auf neue
Anforderungen anzupassen. Ziel der Arbeit ist die Identifizierung von Innovationsmethoden, die sich
insbesondere zur Optimierung von IT-Services und IT-Serviceprozessen eignen, sowie die Erarbeitung
eines praxisorientierten Konzepts fiir die Umsetzung. Im Theorieteil werden grundlegende Aspekte des IT
Service Managements, des Innovationsmanagements sowie etablierte Innovationsmethoden dargestellt
und bezlglich ihrer Anwendbarkeit im IT Service Management bewertet. Im empirischen Teil werden mittels
leitfadengestitzter Experteninterviews mit Befragten aus internationalen IT-Organisationen und
Beraterinnen und Beratern in diesem Bereich Daten erhoben. Diese werden mit Hilfe der qualitativen
Inhaltsanalyse  ausgewertet und Erkenntnisse bezlglich bestehender Innovationsanséatze,
Herausforderungen sowie Erfolgsfaktoren bei der Integration von Innovationsmanagement im IT Service
Management ermittelt. Die Masterarbeit liefert auf Basis der Erkenntnisse ein mehrstufiges
praxisorientiertes Umsetzungskonzept sowie konkrete Handlungsempfehlungen fiir die organisatorische

und strategische Integration von Innovationsmanagement im IT Service Management.
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ABSTRACT

The following master's thesis deals with the central question of how innovation management can be used
in the IT service management of a globally operating industrial company for continuous service
improvement. The motivation for this thesis lies in the increasing demands for efficient, standardized and
customer-oriented IT services in international industrial companies. IT service management is seen as a
key success factor for large organizations to continuously optimize services and flexibly adapt to new
requirements. The aim of this thesis is to identify innovation methods that are suitable for optimizing IT
services and IT service processes and to develop a practice-oriented concept for implementation. In the
theoretical part, fundamental aspects of IT service management, innovation management and established
innovation methods are presented and evaluated regarding their applicability in IT service management. In
the empirical part, data is collected by guided expert interviews with respondents from international IT
organizations and consultants in this field. These are evaluated with the help of qualitative content analysis
and findings regarding existing innovation approaches, challenges and success factors in the integration of
innovation management in IT service management are determined. Based on the findings, the master's
thesis provides a multi-stage, practice-oriented implementation concept as well as recommendations for

the organizational and strategic integration of innovation management in IT service management.
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1 EINLEITUNG

Im folgenden Kapitel wird die Ausgangsituation und das Ziel der Masterarbeit beschrieben. Des weiteren

werden die Kernfragen der Arbeit beleuchtet und das wissenschaftliche Vorgehen im Detail erlautert.

1.1 Beschreibung Ausgangssituation

Seit Beginn des 21. Jahrhundert hat die Bedeutung der Informationstechnologie (IT) durch die
Globalisierung und Digitalisierung zugenommen. Besonders in globalen Industrieunternehmen spielt eine
gut funktionierende IT-Abteilung eine wichtige Rolle, um die Effizienz im Unternehmen zu steigern. Umso
groRer das Unternehmen und deren Niederlassungen auf der Welt verteilt sind, desto herausfordernder ist
es IT-Services effizient bereitzustellen. Zusatzlich entwickeln sich die Markte und Technologien rasant. Das
bringt einen hohen Anspruch an die Flexibilitdt des Unternehmens, um wettbewerbsfahig zu bleiben und
schnell auf den Markt zu reagieren. Bei groflen Unternehmen mit uUber 10.000 Mitarbeitern und
Mitarbeiterinnen weltweit und dezentralen IT-Organisationen bringt die Bereitstellungen der IT-Services
zusatzliche Herausforderungen mit sich. Dadurch entsteht der Anspruch auf standardisierte Prozesse und
eine gut organisierte globale IT-Organisation. Aus diesem Grund setzen grol’e Unternehmen auf den
Einsatz von IT Service Management (ITSM), um ihre Dienstleistungen so standardisiert und effizient wie

mdglich bereitzustellen.

Durch den Einsatz von IT Service Management gelingt es der IT-Abteilung ihre Prozesse zu verbessern
und knappe IT-Ressourcen bestmdglich einzusetzen. Weiters kdnnen Probleme schneller geldst und
vermieden werden, sowie Kennzahlen zu den bestehenden Services transparent dargestellt werden." IT
Service Management beschreibt, wie IT-Abteilungen ihren Kundinnen und Kunden Services zur Verfigung
stellen. Es ist ein strategischer IT-Managementansatz, der sich auf den Kundennutzen fokussiert. IT-
Services umfassen die gesamte Bereitstellung von IT-Hardware, IT-Software bis hin zum laufenden
Support.?2 Somit bilden IT-Services eine Kernkompetenz einer gut funktionierenden IT-Abteilung. Umso
gréler das Unternehmen, desto wichtiger ist es im Bereich IT Service Management standardisiert und
dokumentiert Services fur Kundinnen und Kunden zu erbringen. Um den héchstméglichen Kundennutzen

zu generieren ist IT Service Management auf kontinuierliche Serviceverbesserung ausgelegt.

1.2 Beschreibung Aufgabenstellung

Wie bereits beschrieben bildet IT Service Management eine Schlisselrolle jeder IT-Organisation in gro3en
Unternehmen. Speziell in global ausgerichteten Industrieunternehmen ist die Effizienz und der
Unternehmenserfolg von den Services der IT-Abteilung abhangig. Gelingt es der globalen IT-Abteilung
IT Service Management zu betreiben und dieses kontinuierlich zu verbessen, gelingt es dem Unternehmen
effizient zu sein und einen Wettbewerbsvorteil gegeniiber anderen Industrieunternehmen zu generieren.

Dazu wird in dieser Masterarbeit das Thema IT Service Management behandelt, sowie dessen Inhalt

" Vgl. Haufe Akademie (2024) , Onlinequelle .
2Vgl. 0.V. (0.J.b) , Onlinequelle [29.06.2025].
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analysiert und beschrieben. Weiters werden gangige Best Practice Ansatze des IT Service Management
erfolgreicher IT-Organisationen beschrieben und bewertet. Im Fokus der Forschung steht die
kontinuierliche Serviceverbesserung, das fester Bestandteil des IT Service Management ist. Der Fokus der
Forschung liegt hier in der Service- und Prozessinnovation und Innovationsansatze rund um den
Kundennutzen und die Kundenzufriedenheit. Hier wird besonders darauf geachtet, wie
Innovationsmanagement und diesbezugliche Methoden angewandt werden kénnen, um bestmdgliche
Ergebnisse zu erzielen damit zukunftsorientierte, effiziente IT-Services fur das Unternehmen bereitgestellt

werden kdnnen.

1.3 Zielsetzung der Arbeit

Im Zuge der Masterarbeit soll erhoben werden, wie man Innovationsmanagement aktiv nutzt, um IT Service
Management eines Unternehmens bestmdglich  weiterzuentwickeln. Es sollen  konkrete
Handlungsempfehlungen entstehen, die das IT Service Management im Unternehmen verbessern um die
IT-Services so effizient wie mdglich bereitzustellen. Das soll dazu flhren die Leistung des Unternehmens
zu steigern und einen Wettbewerbsvorteil zu erhalten. Darauf aufbauend soll ein Konzept entstehen, wie
Innovationsmanagement zur Service- und Prozessverbesserung im IT Service Management implementiert

werden kann.
Aus der definierten Aufgabenstellung und Zielsetzung ergibt sich folgende Forschungsfrage:

»Wie kann Innovationsmanagement im IT Service Management einer
IT-Organisation eines globalen Industrieunternehmens zur Serviceverbesserung eingesetzt

werden?*

1.4 Kernfragen im Theorieteil

Im Zuge der Masterarbeit sollen folgende Fragestellungen mit Hilfe von Literaturrecherche geklart werden.

e Was versteht man unter IT Service Management?

e Was sind die Kernthemen des IT Service Management?

e Was versteht man unter kontinuierlicher Serviceverbesserung im Kontext von IT Service
Management?

e Was versteht man unter Innovationsmanagement?

e Welche Ansatze und Methoden des Innovationsmanagement mit Fokus auf Kundennutzen und
Prozessinnovation gibt es?

e Welche Trends entwickeln sich im Bereich IT Service Management?

e Wie wirkt sich aktives Innovationsmanagement im IT Service Management auf die kontinuierliche
Serviceverbesserung aus?

e Wie kann die kontinuierliche Serviceverbesserung durch die Nutzung von Ansatzen und Methoden
des Innovationsmanagement eingesetzt werden, um die IT-Services eines Unternehmens zu

verbessern?
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1.5 Kernfragen der empirischen Forschung

Im Zuge der Masterarbeit sollen folgende Fragestellungen mit Hilfe qualitativer Forschung beantwortet
werden.
e Wie wird IT Service Management in globalen Industrieunternehmen umgesetzt?
e Welche Rolle spielt die kontinuierliche Service Verbesserung dabei?
e Welche Best Practice Ansatze gibt es flr den Einsatz von Innovationsmethoden im IT Service
Management?
e Welche Ansatze verfolgen IT-Abteilungen in der Industrie fur die kontinuierlichen
Serviceverbesserung des IT Service Managements.
e Welche erfolgreichen Anwendungen von Innovationsmanagement gibt es, die im IT Service
Management verwendet werden kénnen?
e Welche Herausforderungen ergeben sich bei der kontinuierlichen Serviceverbesserung des
IT Service Managements?
e Inwiefern decken sich die Erkenntnisse aus dem theoretischen Teil mit den Ergebnissen aus der
empirischen Forschung?
e Welche Handlungsempfehlungen ergeben sich aus den erhaltenen Erkenntnissen?
e Wie kdnnen Methoden und Ansatze des Innovationsmanagements in das IT Service Management

integriert werden?
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1.6 Bezugsrahmen der Masterarbeit

Um das Vorgehen und die Gliederung der Masterarbeit besser zu verdeutlichen, wird im folgenden

Abschnitt der Bezugsrahmen der Arbeit grafisch dargestellt und die erwarteten Teilergebnisse aufgezeigt.

Einleitung
Ausgangs- Ziel der Grafischer Forschungs-
situation Arbeit Bezugsrahmen design
Einleitung
Theorie
Begriffsabgrenzung
IT Service I I Serviceverbesserungs
Inhalt und Zweck von Zweck und Methoden des Prozess
IT Service Mar Innovationsr Definition und

Trends und Best Practice
Abgrenzung zum Einsatz
von Innovationsmanagement

Abgrenzung der Durchflihrung, sowie

Umsatzung im IT Service Bedeutung fir IT Service
Managements Management

Potentielle Anwendungsbereiche
Zusammenspiel zwischen den
Forschungsthemen

!

Theoretisches

Praktische Anwendung von Innovationsmanagement in
der Serviceverbesserung

Konzept
Anwendung ven
Methoden des —_—
Innaovations- Abgrenzung Auswertung Transfer
management zur
Serviceverbesserung
Datenerhebung Aufbereitung
der
Ergebnisse
Praxis
Vorgehensmodell
Abgrenzung Transfer
- Fokus der Auswertung + Erarbeitung van Handlungsempfehlung
Ausgangssituation Schilsselfeldar Amwendungsmodellen filir IT Grganisation in
Pro N Auswertung der « Darstellung praktischer der Praxis
blemstellung des Auswahl der Interviews Umsétzur?gskcnlzépte
Unternehmens und '”‘i"”ew"a""“ Analyse der und Beschreibung
0 = Vorl ereut_ung der Erkenntnisse di
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2 IT SERVICE MANAGEMENT

Das folgenden Kapitel beschaftigt mit dem Thema IT Service Management. Im Zuge der Literaturrecherche
soll beschrieben werden, was man unter dem Thema versteht, welche Aspekte es beinhaltet und wie es

im Unternehmen eingesetzt werden kann, um die Ergebnisse und Leistung der IT-Abteilung zu verbessern.

2.1 Ziel und Zweck

Der folgende Abschnitt beschreibt den Zweck des IT Service Management sowie dessen Ziel, fir das es
entwickelt wurde. Weiters wird die Entstehung erlautert und welchen Mehrwert der Einsatz von IT Service

Management fiir IT-Abteilungen und deren Ausrichtung mit sich bringt.

In den 1960er und 1970er Jahren begann eine grundlegende Transformation in der Geschéaftswelt, als
Unternehmen zunehmend Informationstechnologie in gréRerem Umfang einsetzten, um ihre
Geschaftsprozesse zu unterstiitzen und zu optimieren. Diese Zeit war von der Einfihrung zentralisierter
IT-Infrastrukturen gepragt, die es Unternehmen ermoglichten, effizienter zu arbeiten und damit komplexe
Geschaftsanforderungen zu erflllen. Der Fokus der IT-Verwaltung lag vor allem auf der technischen
Effizienz und der Stabilitat der eingesetzten Systeme. Die Hauptprioritdt bestand darin, sicherzustellen,
dass die IT-Infrastruktur zuverlassig funktionierte und betriebliche Ablaufe nicht storte. Es fehlte zu diesem
Zeitpunkt jedoch an einer systematischen Ausrichtung der IT-Dienstleistungen auf die spezifischen
Geschaftsziele und -anforderungen der Unternehmen. Der Ursprung des IT Service Managements liegt in
der wachsenden Notwendigkeit, die IT-Verwaltung nicht nur technisch, sondern auch organisatorisch zu
strukturieren und zu standardisieren. Die Erkenntnis, dass IT-Dienstleistungen besser verwaltet und auf
die Geschéaftsstrategie abgestimmt werden mussen, fuhrte zur Entwicklung von Methoden fir das
IT Service Management.® Ein entscheidender Meilenstein in dieser Entwicklung war die Veroffentlichung
des Standards BS 5750 durch die British Standards Institution (BSI). Dieser Standard legte die Basis fur
die spéatere Entwicklung der IT Infrastructure Library (ITIL). ITIL wurde von der britischen Regierung durch
die Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA) ins Leben gerufen, um eine Sammlung
von Best Practices fur die IT-Verwaltung in 6ffentlichen Einrichtungen zu schaffen. Ziel war es, durch
standardisierte Verfahren und Prozesse die Qualitat und Effizienz von IT-Dienstleistungen zu verbessern.*
ITIL entwickelte sich rasch zu einem weltweit anerkannten Framework fiir das IT Service Management. Die
Verbreitung in den 1990er und frihen 2000er Jahren spielte dabei eine zentrale Rolle bei der
Standardisierung von ITSM-Praktiken in global agierenden Unternehmen. Besonders wichtig waren die
Veréffentlichungen von ITIL-Version 2 und ITIL-Version 3, die wesentliche Verbesserungen und
Erweiterungen des Frameworks einfihrten. Diese Versionen trugen dazu bei, ITSM in Unternehmen als
unverzichtbaren Bestandteil der IT-Verwaltung zu etablieren. ® Ein weiterer bedeutender Schritt in der
Formalisierung des IT Service Managements war die Veroffentlichung des ISO/IEC 20000 Standards im
Jahr 2005. Dieser Standard, der auf den Prinzipien von ITIL basierte, stellte den ersten international

anerkannten Standard fur IT Service Management dar. Mit der Einfiihrung erhielten Unternehmen weltweit

3 Vgl. Williams (2016),
4 Vgl. Brewster/Griffiths/Lawes/Sansbury John (2012), S. 22 ff.
5 Vgl. van Bon (2007), S. 5 ff.
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eine einheitliche Richtlinie, um ihre IT-Dienstleistungen effektiv zu verwalten und kontinuierlich zu
verbessern. Dadurch wurde eine wichtiger Meilenstein in der Professionalisierung und Standardisierung

des IT Service Managements auf globaler Ebene gesetzt. 6

Durch Globalisierung und einer zunehmenden virtuellen Arbeitswelt steigt sowohl die Bedeutung der
Informationstechnologie als auch die Komplexitdt der Anwendung. Dies filihrt speziell in groRRen
Unternehmen zu Herausforderungen. Trotz héherer Anforderungen an Verfugbarkeit und Qualitat steht
man unter Druck die IT-Betriebskosten niedrig zu halten. Das Ziel der IT ist es Geschéftsprozesse zu
unterstitzen. Durch die richtige Anwendung von IT Service Management kénnen die hohen Anforderungen
an Verfugbarkeit und Qualitdt durch geringe Betriebskosten sichergestellt werden. Dabei ist es wichtig
sowohl die IT-Prozesse auf das Unternehmen als auch umgekehrt auszurichten. Fir eine erfolgreiche
Implementierung bendtigt es eine Anpassung der Prozesse an die Unternehmensziele, sowie an die drei
Kernelemente Technologie, Mensch und Lieferantinnen und Lieferanten des IT Service Managements.”
Bei dem Thema geht es also um die richtige Ausrichtung des IT-Service auf die Unternehmensziele, um

die Geschaftsprozesse zu moglichst geringen Kosten bestméglich zu unterstitzen.

Um in weiterer Folge herauszufinden welche IT-Prozesse nétig sind ist es Sinnvoll die Zugehdrigkeit

anhand eines Service Life Cycles darzustellen, welcher sich wie folgt darstellt.

Supporting

Abbildung 2: Stufen eines Service Life Cycles, Quelle: Kleiner (2023), S. 32.

2.2 Service Strategie

Im folgenden Abschnitt werden die Bestandteile der Service Strategie ausgefuhrt, um deren Bedeutung fur

das IT Service Management naher zu beschreiben.

Die Service Strategie formuliert einen strukturierten Ansatz zur Entwicklung, Verwaltung und Bereitstellung
von IT-Services, mit dem Ziel, den grof3tmdglichen Wert fir das Unternehmen zu realisieren. Dadurch wird
sichergestellt, dass IT-Services strategisch auf die langfristigen Geschéaftsziele der Organisation
abgestimmt sind. Dies erfordert eine umfassende Planung und Steuerung der IT-Ressourcen, IT-
Fahigkeiten und IT-Prozesse, um eine nachhaltige und effiziente Erfullung der Geschaftsanforderungen zu
gewabhrleisten. Die Implementierung der Service Strategie erfordert eine enge Abstimmung von IT-
Management und Geschéaftsfihrung, um sicherzustellen, dass alle IT-Entscheidungen in einem

strategischen Kontext getroffen werden und einen nachhaltigen Beitrag zur Wertschépfung des

8 Vgl. International Organization for Standardization (2018) , Onlinequelle [13.08.2024].
7Vgl. Kleiner (2023), S. 9.
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Unternehmens leisten.® Diese Ausrichtung an den langfristigen Zielen ermdglicht es, IT-Services nicht nur
als unterstiitzende Funktionen, sondern als Werkzeug der Geschéaftsentwicklung und

Wettbewerbsfahigkeit zu nutzen.

2.2.1 Business Relationship Management

Business Relationship Management (BRM) im IT Service Management ist ein strategischer Ansatz, der
darauf abzielt, die Zusammenarbeit zwischen IT-Abteilungen und Geschaftsbereichen zu starken, um
sicherzustellen, dass IT-Services den geschaftlichen Anforderungen entsprechen und dahingehend
Mehrwert schaffen. Im Wesentlichen kimmert es sich um das IT-Stakeholder Management um sich mit
deren Bediirfnissen und Reklamationen auseinanderzusetzen. ° Die wesentliche Bedeutung von BRM in
Bezug auf die Service Strategie im ITSM liegt darin, eine enge Verbindung zwischen den geschéftlichen
Zielen und den IT-Services zu gewahrleisten. BRM stellt sicher, dass die IT-Strategie mit der
Unternehmensstrategie abgestimmt ist, indem es die Bedurfnisse und Erwartungen der Geschéaftspartner
versteht und in die Entwicklung und Ausrichtung von IT-Services einflieRen lasst. Dadurch wird
sichergestellt, dass IT-Services nicht nur effizient, sondern auch gezielt auf die Foérderung des
Geschaftswerts ausgerichtet sind, was weiters zu einer besseren Wettbewerbsfahigkeit und Zufriedenheit
der Stakeholder fihrt.

2.2.2 Requirement Management

Beim Requirement Management (RQM) geht es in weiterer Folge darum die Bedurfnisse der Stakeholder
in konkrete Anforderungen zu definieren. Bei einer Umsetzung kann dies in Form eines Projektes oder
eines Releases umgesetzt werden. Im Kontext von ITSM ist es eine wichtige Quelle die darauf abziehlt,
die Bedurfnisse von internen Leistungsbezieherinnen und Leistungsbeziehern aufzunehmen und nach
einem standardisierten Vorgehen abzuarbeiten. Dazu ist es auch wichtig eine Kosten-Nutzen-Abschatzung
durchzufihren und darauf basierend eine vorlaufigen Umsetzungsplanung zu erstellen. Beispiele fur
Requirements koénnen Anderungen an Applikationen, zusatzliche Kapazitatserweiterungen oder

Anpassungen von Service Levels sein.'® Der Prozess dazu kann wie folgend grafisch dargestellt werden.

Bedlirfnis des
Leistungsbeziehers
erfassen

Bedrfnis in Business- Planen und Starten von

Anforderung wandeln Umsetzungsaktivitdten IR R DEEET

Uberwachen, Steuern und Berichten der RQM-Bearbeitung und —Ergebnisse

Abbildung 3: Prozess "Requirement Management" Quelle: Kleiner (2023), S 199.

Der Prozess besteht aus vier wesentlichen Schritten, die von einer dazu parallelen Aufgabe des

Uberwachens, Steuerns und Berichtens begleitet werden.

8 Vgl. Office of Government Commerce (2007), S. 27 f.
9 Vgl. Kleiner (2023), S. 308.
0 vgl. Kleiner (2023), S. 198.
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Im ersten Schritt Bediirfnis des Leistungsbeziehers erfassen wird das spezifische Bedirfnis oder die

Anforderung einer Leistungsbezieherin oder Leistungsbeziehers ermittelt und dokumentiert.

Beim Bediirfnis in Business-Anforderung wandeln, wird das identifizierte Bedirfnis in konkrete
Business-Anforderungen umgewandelt. Dies bedeutet, dass die Bedlrfnisse so formuliert werden, dass

sie in der Geschaftsumgebung sinnvoll und umsetzbar sind.

Das Planen und Starten von Umsetzungsaktivitaten basierd auf den definierten Business-
Anforderungen aus denen Umsetzungsplane erstellt werden. Die entsprechenden Aktivitdten werden in

weiterer Folge gestartet, um die Anforderungen zu erfillen.

Nach erfolgreicher Umsetzung und Validierung der Ergebnisse wird die Anforderung formell abgeschlossen

Dieser Schritt Anforderung schliefen stellt sicher, dass alle Aktivititen beendet und dokumentiert sind.

Wahrend des gesamten Prozesses spielt das Uberwachen, Steuern und Berichten der RQM-
Bearbeitung und -Ergebnisse eine wichtige Rolle. Diese Aktivitaten sorgen dafiir, dass der Prozess

transparent bleibt und Abweichungen friihzeitig erkannt und adressiert werden kénnen.

2.2.3 Portfolio Management

Ein Portfolio ist eine Sammlung von Projekten, Programmen, Tochterportfolios und Operationen, die als
Gruppe gesteuert werden, um strategische Ziele zu erreichen. Die Portfoliobestandteile, wie Programme
und Projekte innerhalb des Portfolios, sind quantitativn messbar. AuRBerdem koénnen die
Portfoliokomponenten miteinander verbunden oder nicht verbunden, unabhangig oder voneinander
abhangig sein und verwandte oder nicht verwandte Ziele haben. Die Portfoliokomponenten konkurrieren
um einen Anteil an bestehenden Ressourcen. Der Anteil oder Wichtigkeit der einzelnen Komponenten
innerhalb einer Portfoliostruktur kénnen durch bestehende Strategien und Eigenschaften bestimmt werden.
Daher muss von Organisationen deren Bedeutung untersuchen und bestimmen, wie sie die
Portfoliokomponenten am besten optimieren und ausgleichen koénnen.'" Der Zweck des
Portfoliomanagements besteht somit darin, sicherzustellen, dass die Organisation Uber die richtige
Mischung von Programmen, Projekten, Produkten und Dienstleistungen verfugt, um die Strategie der

Organisation im Rahmen ihrer Finanzierungs- und Ressourceneinschrankungen umzusetzen. 2

Im ITSM umfasst das Portfoliomanagement eine Reihe verschiedener Portfolios, die wie folgt beschrieben

werden kdnnen:

Das Produkt- und Dienstleistungsportfolio ist die vollstdndige Sammlung von Produkten oder
Dienstleistungen, die von der Organisation verwaltet werden. Es zeigt die Verpflichtungen und Investitionen
der Organisation uber alle ihre Kunden und Kundinnen und Marktbereiche hinweg. Es beinhaltet auch
vertragliche Verpflichtungen, die Entwicklung neuer Produkte und Dienstleistungen sowie laufende

Verbesserungsplane, die im Rahmen der kontinuierlichen Verbesserung initiiert wurden. Das Portfolio kann

"' Vgl. Project Management Insitute (2017), S. 3.
2\/gl. AXELOS Limited (2019), S. 148.
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auch Produkte und Dienstleistungen von Drittanbietern beinhalten, welche ein wesentlicher Bestandteil der

Angebote fiir interne und externe Kundinnen und Kunden sind.3

Das Projektportfolio wird verwendet, um genehmigte Projekte zu steuern und zu koordinieren, wobei
sichergestellt werden muss, dass die Ziele innerhalb der Zeit- und Kostenvorgaben sowie deren
Spezifikationen erreicht werden. Das Projektportfolio stellt zudem sicher, dass Projekte nicht dupliziert
werden, im definierten Rahmen bleiben und fir jedes Projekt ausreichend Ressourcen zur Verfigung
stehen. Es ist das Werkzeug, mit dem einzelne Projekte sowie gro} angelegte Programme, die aus

mehreren Projekten bestehen, verwaltet werden.

Ein Kundenportfolio dagegen ist ein zentrales Instrument im Business Relationship Management. Es
enthalt wichtige Informationen tGiber Kundinnen und Kunden, ihre Entscheidungsstrukturen und die Nutzung
der bereitgestellten Dienstleistungen. Dieses Wissen ermdglicht es dem BRM, den Wert und die
Auswirkungen der Dienstleistungen auf das Geschéaft der Kundin und des Kunden zu verstehen und
fundierte Entscheidungen Uber Ressourcenbereitstellung zu treffen. Zudem hilft es, sich auf die Strategie
und Geschéftsplane dieser einzustellen, um auf Veranderungen in der Kundennachfrage effizient reagieren
zu kénnen. Das Kundenportfolio stellt damit sicher, dass das BRM gezielt auf die Bedulrfnisse der

Kundinnen und Kunden eingehen kann.®

2.2.4 IT Financial Management

Das IT Financial Management ist ein weiterer wichtiger Bestandteil des IT Service Managements. Es stellt
alle Finanzdaten, die fir die Planung, Umsetzung und Abrechnung von Business-IT-Services und IT-
Services erforderlich sind. Diese Daten kdnnen verwendet werden, um neue Anforderungen auf Basis einer
Kosten-Nutzen-Analyse zu bewerten. Ein Beispiel hierfur ware eine geplante Erweiterung von Service-
Zeiten eines IT-Services von bisher 10 Stunden taglich von Montag bis Freitag auf 24 Stunden taglich,
sieben Tage die Woche. Solche Anforderungen filhren in der Regel zu héheren Kosten fur den Business-
IT-Service, da zugrunde liegende IT-Services angepasst werden miissen, um die neuen Anforderungen zu
erfiillen. Daher ist es wichtig zu berlcksichtigen, dass die zusatzlichen Einnahmen des Unternehmens im
24/7-Betrieb die Mehrkosten decken, die durch die Erweiterung entstehen.’® Ein effektives IT-
Finanzmanagement ist also essenziell, um fundierte Entscheidungen treffen zu kénnen, die sowohl den

Mehrwert als auch die Rentabilitat von IT-Services langfristig sichern.

2.2.5 Architecture Management

Ziel des Architekturmanagements ist es, ein Verstandnis fur die verschiedenen Elemente zu erhalten, aus
denen eine IT-Organisation besteht. Weiters geht es darum die Zusammenhange dieser zu verstehen,
damit die Organisation ihre aktuellen und zukinftigen Ziele auch erreichen kann. Es bietet Prinzipien,

Standards und Werkzeuge, die es einer IT-Organisation ermdglichen, komplexe Veradnderungen auf

3 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 149.

4 \Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 149.

'8 Vgl. Brewster/Griffiths/Lawes/Sansbury John (2012), S. 53.
16 \/gl. Kleiner (2023), S. 206.
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strukturierte und agile Weise zu bewaltigen.’” Im ITSM unterscheidet man im speziellen fliinf Typen von

Architekturen.

Die Geschiftsarchitektur richtet die gesamte IT-Landschaft eines Unternehmens strategisch an den
Geschaftsziele aus und umfasst alle Bereiche der IT, inklusive Infrastruktur, Anwendungen und Daten. Die
Servicearchitektur gibt der Organisation eine Ubersicht (iber alle angebotenen Services, beschreibt die
Struktur und Zusammenhange der einzelnen Services und zeigt, wie diese miteinander interagieren. Ein
Servicemodell kann dabei als Vorlage dienen, die auf verschiedene Services angewendet werden kann.
Die Architektur der Informationssysteme konzentriert sich auf die logischen und physischen
Datenbestdnde sowie die Datenverwaltungsressourcen der Organisation. Sie stellt sicher, dass
Informationen als wertvolles Gut vollstandig und prazise verwaltet werden und den Berechtigten zu
Verfigung gestellt werden koénnen. Die Technologiearchitektur beschreibt Software- und
Hardwarekapazitaten, die notwendig sind, um Geschafts-, Daten- und Anwendungsdienste zu
unterstitzen. Hierzu zahlen die IT-Infrastruktur, Netzwerke, Middleware, Kommunikation und Definition von
Standards. Die Umweltarchitektur befasst sich dagegen mit externen Einflissen auf die Organisation
sowie den Faktoren fur Veradnderungen. Sie betrachtet verschiedene Einflisse, wie technologische,
wirtschaftliche, rechtliche, regulatorische und 6kologische Faktoren und berticksichtig die wesentlichen

Aspekte der Umweltkontrolle und deren Management.®

2.2.6 Strategy Management

Das Strategy Management spielt eine im ITSM eine wesentliche Rolle in der Sicherstellung der Entwicklung
der IT-Strategie und der IT-Roadmap eines Unternehmens. Durch diesen Prozess wird gewahrleistet, dass
sowohl die IT-Strategie als auch die IT-Roadmap nicht getrennt voneinander, sondern in enger
Abstimmung mit der Ubergeordneten Business Strategie konzipiert werden. Diese Ausrichtung ist
wesentlich, um sicherzustellen, dass alle strategischen Initiativen des Unternehmens in Synergie
zusammenwirken und auf gemeinsame Ziele abgestimmt sind. Im weiteren Verlauf des Prozesses wird
groBer Wert auf die Stakeholder orientierte Kommunikation dieser beiden Schwerpunkte gelegt. Das
bedeutet, dass die Inhalte der IT-Strategie und der IT-Roadmap so aufbereitet und prasentiert werden
missen, dass sie fir verschiedene Stakeholder Gruppen, wie das Management, die Mitarbeitenden oder
externe Partnerinnen und Partner, verstandlich und nachvollziehbar sind. Eine klare und zielgerichtete
Kommunikation férdert das Verstandnis, die Akzeptanz und die aktive Beteiligung aller Beteiligten an der
Umsetzung der strategischen Ziele.'® Weiters braucht es eine kontinuierliche Uberwachung der Einhaltung
der festgelegten Strategien sowie der Fortschritte bei deren Umsetzung. Durch regelmafige Kontrollen und
Evaluierungen dieser, kann sichergestellt werden, dass das Unernehmen auf dem richtigen Weg ist, seine
strategischen Ziele zu erreichen. So kdénnen Bedarf auch zeitnah Anpassungen vorgenommen werden.
Diese proaktive Herangehensweise macht es maoglich, Herausforderungen friihzeitig zu erkennen und
richtig darauf zu reagieren, wodurch der langfristige Erfolg der IT-Initiativen und deren Integration in die

Gesamtstrategie des Unternehmens sichergestellt werden kann.

17 \Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 128.
18 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 130.
19 V/gl. Kleiner (2023), S. 34.
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2.3 Service Design

Im folgenden Abschnitt wird das Service Design und seine zugehdrigen Inhalte naher erlautert. Unter
Service Design versteht man im Wesentlichen die Gestaltung und Optimierung von Dienstleistungen, bei
dem alle Interaktionen und Prozesse so entwickelt werden, dass sie effizient, benutzerfreundlich und auf

die Erwartungen der Nutzerinnen und Nutzern entsprechend abgestimmt sind.

2.3.1 Service Level Management und Operational Level Management

Service Level Management (SLM) ist im ITIL-Framework ein wichtiger Baustein fir die effektive
Bereitstellung von IT-Services. Diese werden in Form von Service Level Agreements (SLAs) definiert.
Dabei werden die wesentlichen IT-Serviceleistungen festgelegt, die im SLA vereinbart werden. Gleichzeitig
wird die Verantwortung fir deren Implementierung und Anpassung an sich andernde Rahmenbedingungen
Ubernommen. Darliber hinaus spielt SLM eine wichtige Rolle in der kontinuierlichen Verbesserung von
Services, indem es Aspekte wie Kosteneffizienz und Kundenzufriedenheit beriicksichtigt. Dies wird in der
Regel durch die systematische Einflihrung und Kontrolle von Service-KPls erreicht, die als Grundlage fir
OptimierungsmafRnahmen dienen.?° Service Level Agreements sind Vereinbarungen zwischen einem
Dienstleister oder Dienstleisterin und einer Kundin oder einem Kunden, die die Leistung und Fortschritte
im Hinblick auf definierte Serviceziele verfolgen. Bei einer Nichteinhaltung kénnen diese Strafen oder
Ubererfiillung auch Belohnungen in Form von Erfolgspramien enthalten. Operational Level Agreements
(OLAs) sind dagegen interne Vereinbarungen, die sicherstellen, dass interne Mitarbeitende die SLAs
einhalten. OLAs Uberwachen interne Serviceziele wie Reaktionszeiten und Serververfugbarkeit.
Underpinning Contracts (UCs) regeln die Leistung zwischen einem externen Dienstleister oder

Dienstleisterin und einer Lieferantin oder einem Lieferanten.?!

Die folgende grafische Darstellung zeigt die wesentlichen Zusammenhange.

OLA

SLA
@ @ Interne

Organisation

Kundin/Kunde Service Provider

Lieferantin/

ﬁ Lieferant

]e

Abbildung 4: Verpflichtungen von SLA, OLA, UC, Quelle: Watts Stephen (2018), Onlinequelle [29.06.2025].

20 vgl. Maus (2022) , Onlinequelle [15.08.2024].
21 vgl. Watts (2018) , Onlinequelle [29.06.2025].
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Die Abbildung veranschaulicht, dass SLAs zwischen Kundinnen und Kunden und dem Service Provider
vereinbart werden. Wahrend dieser wiederum Vereinbarungen mit der internen Organisation in Form von

OLAs und Lieferantinnen und Lieferanten in Form von UCs abschlieft.

2.3.2 Servicekatalog Management

Der Zweck des Servicekatalog Management besteht darin, eine zentrale und einheitliche
Informationsquelle (ber alle Dienstleistungen und Serviceangebote bereitzustellen und sicherzustellen,
dass diese Informationen der relevanten Zielgruppe zur Verfiigung steht. Die im Servicekatalog
abgebildeten Dienstleistungen stellen jene dar, die aktuell verfligbar sind und bilden einen wichtigen Teil
der Gesamtliste, der verwalteten Dienste im Serviceportfolio des Serviceanbieters oder der
Serviceanbieterin. Das Servicekatalog Management hat die Aufgabe, dass die Beschreibungen von
Dienstleistungen und Produkten klar und verstandlich fur die Zielgruppe formuliert werden, um die
Einbindung der Stakeholder und die Erbringung von Dienstleistungen zu vereinfachen. Der Servicekatalog
kann in verschiedenen Formen bestehen, wie etwa als Dokument, eine detaillierte Liste oder als Online-
Plattform, welche die aktuelle Ubersicht der verfiigbaren Dienstleistungen an die Zielgruppe bereitstellt.22
Fir einen umfangreichen Servicekatalog muss dieser sowohl IT-Service aus IT-Sicht als auch Business IT
Services aus Sicht der Leistungsbezieherinnen und Leistungsbezieher enthalten.2® Fir die Erstellung des

Service Katalogs und dessen Verwaltung gibt es den Service Catalog Management (SCM) Prozess.

fortlaufend

Erstellen &

Definieren Warten SK- Verteilen & Erstellen &

SK- Publizieren Warten SK

Struktur/-
Anforderungen Ansichten SK Inhalt

Uberwachen, Steuern und Berichten der SCM-Bearbeitung und -Ergebnisse

Abbildung 5: Prozess "Service Catalog Management” Quelle: Kleiner (2023), S. 260.

In der dargestellten Grafik werden die Prozessschritte des Servicekatalog Managements dargestellt. Im
ersten Schritt missen die Anforderungen definiert werden, die in den Service Katalog aufgenommen
werden missen. Dies kénnen neue Anforderungen an Service Levels sein, die auf steigende
Kundenanforderungen zuruckzufihren sind. Weiters wird dann auf Grund dieser Anforderungen die
Struktur oder die die Darstellung des Katalogs fir die Nutzerinnen und Nutzer neu erstellt oder angepasst.
Wichtig ist es auch die Veranderungen zu kommunizieren und zu publiziert, damit die Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, die den Service betreiben alle nétigen Informationen vorliegen haben um die Anforderungen

auch entsprechend zu erfullen. Die Erstellung und Wartung des Service Katalogs wird fortlaufend

22 \/gl. AXELOS Limited (2019), S. 251.
2 g, Kleiner (2023), S. 260.
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durchgefiihrt. Mit dem durchgehenden Uberwachen, Steuern und Berichten wird sichergestellt, dass der
Service Katalog aktuell ist und alle nétigen Informationen enthalt. Weiters ist es wichtig den
Katalognutzerinnen und Katalognutzer zusatzlich standardisierte Reports Gber den Inhalt des Service

Katalogs zur Verfligung zu stellen.

2.3.3 Kapazitat and Performance Management

Das Capacity and Performance Management (CPM) hat die Aufgabe, sicherzustellen, dass bereitgestellte
Dienste die vereinbarte Leistung erbringen und dabei die Nachfrage auf kosteneffiziente Weise erfiillen.
Performance oder in Deutsch Leistung gibt an, was ein System, eine Person, ein Team oder ein Dienst
erreicht oder liefert. Die Dienstleistungserbringung umfasst die Anzahl der in einem bestimmten Zeitraum
durchgefiihrten Serviceaktionen und der Zeit, die zur Erfillung einer Serviceaktion bei einer bestimmten
Nachfrage erforderlich ist. Diese hangt von der Dienstleistungskapazitat ab, welche als maximaler
Durchsatz definiert ist, den eine Konfigurationseinheit oder ein Dienst liefern kann. Genaue Kennzahlen fir
Kapazitat und Leistung hangen von der Technologie und von der geschéaftlichen Ausrichtung des Dienstes
oder ab. Das Kapazitats- und Leistungsmanagement befasst sich in der Regel mit der
Dienstleistungserbringung und der Leistung der unterstitzenden Ressourcen, von denen diese abhangig
ist. Diese umfassen Themen wie Infrastruktur, Anwendungen und Dienstleistungen Dritter. In vielen
Organisationen deckt das Kapazitats- und Leistungsmanagement auch die Kapazitat und Leistung des

bendtigten Personals ab.24

Erhebung der Uberwachen und
Kapazitats- Analysieren der

fLeistungsanfor- aktuellen
derungen Kapazitaten/Leistungen

Einleiten Kapa.-/
Leist.-Verbesserungs-/
Tuning-MaBnahmen

Erstellen und Warten
eines Kapazitéts-
fLeistungsplans

Uberwachen, Steuern und Berichten der CPM-Bearbeitung und Ergebnisse

Abbildung 6: Prozess "Capacity and Performance Management" Quelle: Kleiner (2023), S. 274.

Die Abbildung zeigt einen Beispielhaften Prozess fir das CPM. Der erste Schritt wickelt alle Anforderungen
ab. Diese beruhen auf SLAs, Projekten, Demands oder zukinftigen Anforderungen an die IT-Services. Im
nachsten Schritt werden anhand der vorhandenen Anforderungen und Auslastungen Kapazitats- und
Leistungsprognosen erstellt. Diese werden mit Trendanalysen betrachtet und mit mdglichen
Optimierungsansatzen dargestellt. Im dritten Prozessschritt werden die Kapazitats- und Leistungsdaten der
Komponenten analysiert und mit dem aktuellen Kapazitatsplan verglichen. Bei Bedarf erfolgt eine
Anpassung der Daten oder des Plans. Zusatzlich wird Uberprift, ob die Kennzahlen korrekt gemessen
werden, um eine verlassliche Grundlage fir weitere Schritte sicherzustellen. Im vierten Schritt werden bei

nicht Einhaltung von definierten Service Levels proaktiv MalRnahmen eingeleitet. Es werden Optimierungen

24 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 185.
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vorgenommen oder die Kapazitat und Leistung angepasst. Weiters erfolgt Gber den ganzen Prozess die
Uberwachung von geforderten und erbrachten Kapazitdten und Leistungen um diese bestméglichen
Steuern zu kénnen. Die dafiir nétigen Informationen werden hierzu in Form eines Service-Report zur

Verfligung gestellt.

2.3.4 Availability Management

Das Verfligbarkeitsmanagement wird in ITIL 4 als Prozess beschrieben, der sicherstellt, dass bestehende
IT-Services die vereinbarte Verflugbarkeit erreichen, um die Anforderungen von Kundinnen oder Kunden
und Nutzerinnen und Nutzer zu erflllen. In diesem Zusammenhang bezieht sich Verfligbarkeit auf die
Fahigkeit eines |IT-Dienstes, seine vereinbarte Funktion bei Bedarf auszufihren. Das
Verfugbarkeitsmanagement beinhaltet die Entwicklung von Planen, Prozessen, der Bereitstellung von
Mitarbeitenden sowie Technologien, die erforderlich sind, um sowohl aktuelle als auch zukunftige
Verfugbarkeitsanforderungen zu erfiillen. Zudem umfasst es die Steuerung von Verfiigbarkeitsrisiken, die
durch maégliche Ausfalle entstehen kdnnen. Die Vermeidung von Ausfallen ist hier eine wesentliche Prioritat
fir jedes IT-Betriebsteam. Dies erfordert eine Koordination, die von der Flhrungsebene bis zu allen
relevanten Teams reicht, die den gesamten Servicelebenszyklus unterstitzen, einschliel3lich Partnerinnen

und Partnern, sowie Anbieterinnen und Anbietern. 25

Erheben der Definieren der Erstellen und Sicherstellen, ) .
Verfligbarkeits- Warten des Dass Verfugbarkeits-
Und Wiederher- Verfugbarkeits- Verfugbarkeit

stellungskriterien plans gemessen wird

Verfilgbarkeits-
anforderungen

Verletzungen
Untersuchen und
MaBnahmen zur
Verbesserung

Uberwachen, Steuermn und Berichten der Availability Management Bearbeitung und -Ergebnisse definieren

Abbildung 7: Prozess "Availability Management" Quelle: Kleiner (2023), S. 268.

Die oben dargestellt Abbildung zum Prozess des Availability Management zeigt, wie bei Capacity und
Performance Management, dass im ersten Schritt alle Anforderungen aufgenommen werden mussen. In
weiterer Folge werden Fehleranfalligkeiten von IT-Services und deren mdégliche Auswirkung auf Business
IT Services analysiert. Darauf basierend werden Lésungsoptionen erarbeitet, um die Verfiigbarkeit und
Wiederherstellbarkeit der bereitgestellten IT-Services sicherzustellen und zu verbessern. Im dritten Schritt
werden auf Basis der Verflugbarkeitsziele entsprechende Verfugbarkeitsplane erstellt die sowohl personelle
als auch technische Umsetzungsmallnahmen beinhalten. Im vierten Prozessschritt wird sichergestellt,
dass entsprechende Messungen in Bezug auf die Verflugbarkeit durchgefiihrt werden, um die
Zielsetzungen zu erreichen. Schlielich wird geprift, ob es Abweichungen gibt und falls diese entstehen,
muss die Ursache analysiert und Anpassungen vorgenommen werden. Im Prozessschritt Uberwachen,
Steuern und Berichten werden Informationen zur Uberwachung der Verfligbarkeit im Zuge eines Service

Reports zur Verfligung gestellt.

% Vgl. Nduhiu (2024) , Onlinequelle [16.08.2024].
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2.3.5 Service Continuity Management

Das IT Service Continuity Management (ITSCM) ist ein wesentlicher Bestandteil des ITIL-Frameworks, das
sich mit der Sicherstellung der kontinuierlichen Verflgbarkeit von IT-Services beschaftigt. Dies ist
insbesondere in Krisensituationen wichtig. Es umfasst die Planung und Implementierung von Malinahmen,
die darauf abzielen, den IT-Betrieb im Fall von schwerwiegenden Stérungen oder Katastrophen
aufrechtzuerhalten und schnellstmdéglich wiederherzustellen. Das ITSCM stellt eine wichtige Komponente
der Servicebereitstellung dar. Es befasst sich mit der praventiven Planung zur Vorhersage, Vermeidung
und effektiven Bewaltigung von Stoérungen, um die Verfligbarkeit und Leistungsfahigkeit der IT-Services
vor, wahrend und nach einem schwerwiegenden Ereignis auf einem mdglichst hohen standardisierten
Niveau sicherzustellen. Das priméare Ziel des ITSCM besteht darin, Ausfallzeiten, Kosten und negative
Auswirkungen auf das Geschaft durch die Implementierung standardisierter und effizienter Prozesse zu
reduzieren, bevor es zu wesentlichen Stérungen kommt. Bei fehlender Planung existieren zahlreiche
Faktoren, die eine Wiederherstellung nach einem Vorfall erheblich verzégern oder sogar verhindern
kénnen. Beispielsweise kann eine erschdpfte Technikerin oder ein Techniker im Bereitschaftsdienst nachts
auf einen Vorfall reagieren miissen, wobei sie oder er moglicherweise aufgrund fehlender Vertrautheit mit
dem bestehenden Problem sich langer mit der Lésungsfindung beschaftigen muss. Darliber hinaus kann
es in einer Krisensituation zu Panikreaktionen kommen oder unerfahrene Mitarbeiterende kénnten in den
Wiederherstellungsprozess eingebunden sein. Ein gut dokumentierter und klar strukturierter Plan im
Rahmen des IT Service Continuity Managements kann hier wesentlich dazu beitragen, Verzégerungen zu
minimieren, die durch mangelnde Routine, Panik in Krisensituationen oder nachtliche Notfalle verursacht

werden kéonnen.26

Erheben der Erstellen und Erstellen und Sicherstellen Ausfuhren der
Service Warten der Warten der der Service Service
Continuity- Service Continuity- Service Continuity- Continuity-

Anforderungen Strategie Continuity-Plane Maglichkeit Pléne

Uberwachen, Steuern und Berichten CM-Bearbeitung und -Ergebnisse

Abbildung 8: Prozess "Service Continuity Management" Quelle: Kleiner (2023), S. 245.

Die oben dargestellte Grafik zeigt den Prozess zum Service Continuity Management mit seinen
Prozessschritten. Im Ersten Schritt geht es um die Erhebung der wichtigsten Anforderungen. Auf Basis
dieser wird eine Strategie entwickelt und entsprechende Plane ausgearbeitet. Dazu gehért auch die
Erstellung einer Business Impact Analyse (BIA), die darstellt, wie Stérungen wesentlicher IT-Services auf
Business Prozesse Einfluss haben. Daraus ergeben sich Katastrophenszenarien mit der Bewertung von
moglichen Eintrittsrisiken sowie potenzieller Malinahmen, um diese zu vermeiden. Im dritten Prozessschritt
werden Service Continuity Plane erstellt und gewartet die eine Notfallvorsorge bendétigen. Im nachsten
Schritt wird sichergestellt, dass alle MaRnahmen entsprechend umgesetzt sind und ob auf Grund von
Changes und Releases Anpassungen an den Planen vorgenommen werden miussen. Im Katastrophenfall

die nétigen Aktivitdten schnellstmdglich ausgefuhrt, um die Verfugbarkeit Business kritischer IT-Services

% Vgl. 0.V. (2024) , Onlinequelle [16.08.2024].
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wiederherzustellen. Dabei ist es auch sinnvoll diese regelmallig zu Uben. Parallel dazu findet das
Uberwachen, Steuern und Berichten statt, wobei definierte Service Continuity Kennzahlen im Zuge eines

Service Reports zur Verfligung gestellt werden sollten.

2.3.6 Information Security Management

Der Zweck des Informationssicherheitsmanagements (ISM) besteht darin, Informationen zu schiitzen, die
das Unternehmen fir die Durchfiihrung seiner Geschafte bendtigt. Dazu gehéren das Verstandnis und die
Bewaltigung von Risiken in Bezug auf Vertraulichkeit, Integritat und Verfligbarkeit von Informationen, sowie
andere Aspekte der Informationssicherheit wie die Authentifizierung (Sicherstellung, dass jemand derjenige
ist, der er vorgibt zu sein) und die Nichtabstreitbarkeit (Sicherstellung, dass jemand nicht leugnen kann,

dass er eine Aktion durchgefiihrt hat).?”

Erstellen und Warten der Information Security Policy

Planen und
Einfiihren
Security-Schutz-
maBnahmen

Betreiben von Behandeln
Security-Schutz- von Security
maBnahmen Incidents

Analysieren Security-
Bedrohungen,
-Schwachen, -Risiken

Uberwachen, Steuern, Auditieren und Berichten der ISM-Bearbeitung und -Ergebnisse

Abbildung 9: Prozess "Information Security Management" Quelle: Kleiner (2023), S. 236.

In der abgebildeten Grafik werden die Prozessschritte des Information Security Managements beschrieben.
Anfangs sind die Strategie, Zielsetzung und Richtlinien zu definieren. Weiters findet eine Analyse von
Bedrohungen, Schwachstellen und Risiken und deren Bewertung statt. Auf Basis dieser Analyse werden
MaRnahmen und Einfihrungen von Security-SchutzmalRnahmen geplant, um die sich draus ergebenen
Bedrohungen zu vermeiden oder zu minimieren. Bei der Umsetzung der Schutzmaflnahmen muss auch
die Ausbildung der Leistungserbringer bericksichtigt werden, um diese korrekt auszufiihren. Im Zuge der
Behandlung von Security Incidents missen Ausfélle von Services schnellstmdglich wiederhergestellt
werden. Diese Incidents werden anschlieRend tiefergehend analysiert. Im letzten Schritt werden begleitend
zum Prozess, Berichte Uber alle Aktivitdten und Incidents erstellt, sowie Audits durchgefuhrt, um die

Einhaltung der Security MalRnahmen sicherzustellen.

2.3.7 Supplier Management

Im Zuge des Supplier Management (SUM) geht es darum alle externen Lieferantinnen und Lieferanten zu
steuern und sicherzustellen, dass diese ihre Leistung erbringen und die Qualitat der Zulieferung passend
ist. Dazu ist eine enge Abstimmung mit den Schlissellieferanten wichtig und Vereinbarungen, die deren
Leistung messbar macht. Es ist wichtig Transparenz und Kontrolle zu schaffen, um die Konsistenz der
erbrachten Leistung sicherzustellen. Dies wird fir alle Produkte, Dienstleistungen und Verfahren hinweg
bendtigt, die von internen und externen Lieferanten und Lieferantinnen bereitgestellt oder betrieben

werden, einschlieRlich Kundinnen und Kunden, die als solche agieren. Es ist notwendig, eine

27 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 136.
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Lieferantenstrategie, eine Richtlinie und Vertragsmanagement-Informationen zu etablieren. Vertrage und
Vereinbarungen missen laufend verhandelt und abgestimmt werden, wobei diese an den
Geschaftsbediirfnissen und Servicezielen ausgerichtet sind. Vertrage mit externen Lieferantinnen und
Lieferanten missen durch die Rechts-, Beschaffungs-, oder Vertragsabteilungen der Organisation
ausgehandelt oder vereinbart werden. Fir interne Lieferantinnen und Lieferanten ist eine interne
Vereinbarung erforderlich. Beziehungen und Vertrdge mit internen und externen Lieferantinnen und
Lieferanten sollten beim Planen, Entwerfen, Erstellen, Ubergang und Betreiben von Produkten und
Dienstleistungen verwaltet werden, wobei eine enge Zusammenarbeit mit Beschaffung und
Leistungsmanagement wichtig ist.?® Die Leistung der Lieferantinnen und Lieferanten sollte Gberwacht
werden, um sicherzustellen, dass sie die Bedingungen und Ziele ihrer Vertrage und Vereinbarungen
erfilllen, dabei sollte gleichzeitig geprift werden, dass das Preis-Leistungs-Verhaltnis der von den
Lieferantinnen und Lieferanten bereitgestellter Produkte und Dienstleistungen optimiert wird. Im Zuge der
Lieferantenstrategie gibt es mehrere wesentliche Aspekte, die man naher betrachten und bewerten muss.
Zum einen das Insourcing, bei dem Produkte und Dienstleistungen selbst bereitgestellt werden. Weiters
gibt es die Outsourcing Strategie, bei der man Dienstleistungen und Produkte von Lieferantinnen und
Lieferanten erbringen lasst.2° Im Fall des Outsourcings ist zu Giberlegen, ob man Services rein von externen
erbringen Iasst, was auch die Abhangigkeit erhéht oder ob man eine Multi Sourcing Strategie wahlt. Bei
der zweiten Variante werden Services von mehreren unabhangigen Lieferantinnen und Lieferanten

bereitgestellt. 3°

Leistung der Erneuern, Andem
Lieferanten inkL. oder Beenden
deren Vertrage bestehender

iiberwachen Vertrage

Evaluieren und Verwalten der
Einfuhren von Lieferanten-
neuen Lieferanten vertrage

Uberwachen, Steuern und Berichten SUM-Bearbeitung und -Ergebnisse

Abbildung 10: Prozess "Supplier Management" Quelle: Kleiner (2023), S. 319.

Im ersten Prozessschritt des dargestellten Supplier Management Prozess geht es um die Evaluierung. Die
Auswahl der Lieferantinnen und Lieferanten gelingt am besten, wenn die Erbringung der Dienstleistung im
Vorfeld klar definiert ist. Die Verwaltung der Lieferantinnen und Lieferanten bedarf einer Aufstellung aller
Dienstleistungen, die von den unterschiedlichen Anbieterinnen und Anbietern erbracht wird, um im Falle
eines Problems mit einem Service diese schnellstmdglich kontaktieren zu kénnen. Im Prozessschritt zur
Lieferantentberwachung geht es um eine Kontrolle der erbrachten Leistungen und Kosten, um bei einer
Abweichung friihzeitig Anpassungen anzustof3en und Kostensteigerungen entgegenzuwirken zu kénnen.
Im vierten Schritt mUssen Vertrage regelmafig geprift werden und bei einer Befristung entschieden

werden ob die Vertrdge verlangert oder andere Lieferantinnen und Lieferanten beziglich einer

2 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 168.
2 \/gl. Clifford (2016), S. 14.
30 vgl. Giinzel , Onlinequelle [19.08.2024].
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Dienstleistung ausgewahlt werden sollen. Im Zuge der Uberwachung und Steuerung werden alle

relevanten Lieferantenkennzahlen betrachtet und maoglichst transparent zur Verfligung gestellt.

2.4 Service Operation

Der Bereich Service Operation befasst sich mit dem taglichen Betrieb und der Verwaltung von IT-Services,
um deren durchgangige Verfiigbarkeit und Leistungsfahigkeit sicherzustellen. Es Umfasst Themen, wie die
Uberwachung der IT-Infrastruktur, das auftretende Management von Incidents und Problemen sowie die
Bearbeitung von Serviceanfragen, mit dem Ziel, die Geschéftsprozesse optimal zu unterstitzen. Im

Folgenden werden die Themenbereiche des Service Operation naher erlautert.

2.4.1 Monitoring and Event Management

Das Monitoring und Event Management hat die Aufgabe, die IT-Infrastruktur laufend zu Uberwachen und
auf Ereignisse durch zuvor definierte MalRnahmen zu reagieren. Ein Event bezeichnet dabei ein
unerwartetes, messbares Ereignis, das fir den Betrieb von IT-Services relevant ist. Das kann
beispielsweise eine Benachrichtigung sein, dass ein Service aktuell nicht verfiigbar ist, oder eine

Bestatigungsmeldung, dass ein Backup erfolgreich wiederhergestellt wurde.3'

2.4.2 Incident Management

Das Incident Management ist ein wesentlicher Bestandteil der Service Operation und wird verwendet um
unvorhergesehene Ereignisse, die einen Service beeintrachtigen kénnen zu erkennen und
schnellstméglich zu beheben. Ziel ist es, Probleme schnell zu I6sen, den normalen Betrieb
aufrechtzuerhalten und Auswirkungen auf das Unternehmen zu minimieren. Effektives Incident
Management sorgt fur eine schnelle Problemlésung mit minimaler Stérung und bereitet Organisationen auf
zuklinftige Vorfalle vor.32 Oberstes Ziel des Incident Management ist die schnellstmdgliche
Wiederherstellung von betroffenen IT-Services. Im besten Fall kann eine Stérung vermieden werden, bevor
sie eintritt. Im Zuge des Incident Management, werden Stérungen fiir eine bessere Bearbeitung identifiziert,
kategorisiert und priorisiert. Ist eine kurzzeitige L&sung nicht moéglich, wird versucht eine Weiterfihrung des
Service mittels Workarounds zu l6sen und weitere Analysen im Zuge des Problem Management
vorgenommen. Kann eine Stérung behoben werden, werden die angewendeten Mallnahmen dokumentiert
und die Stérung nach finaler Priifung geschlossen.® Ein IT-Ticket umfasst dabei sowohl Stérungen, die
den IT-Betrieb beeintrachtigen oder verhindern, als auch Service Requests, die Benutzeranfragen
darstellen, die keine Stérungen sind. Ein Workaround ist eine temporare Lésung fir eine Stdérung, wahrend
ein Problem eine noch unbekannte Ursache fir eine Stérung beschreibt. Daraus kann auch ein ein Known-
Error entstehen. Dieser liegt vor, wenn die Ursache eines Problems identifiziert und eine Lésung daflr
entwickelt wird. Die beschriebenen Themenbereiche erfordern unterschiedliche Malnahmen von Service
Desk und Problemmanagement je nach Abwicklung. Das Incident Management wird in der Regel durch

den Servicedesk, Helpdesk oder ein Call-Center durchgefihrt und hat die Aufgabe, Stdrungen schnell zu

31 Vgl. Kleiner (2023), S. 279.
32Vgl. IBM , Onlinequelle [27.08.2024].
33 \/gl. Kleiner (2023), S. 156 ff.
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beheben, um die IT-Services wiederherzustellen. Dabei greifen die Bereiche Incident Management und
Service Desk eng ineinander. Zu den Hauptaufgaben zahlen die Entgegennahme und Bearbeitung von
Anfragen und Stérungsmeldungen, deren Klassifizierung und Priorisierung sowie die Einleitung schneller
HilfsmaRnahmen. Zudem ist die Kommunikation mit anderen relevanten ITIL-Prozessen entscheidend, um
Geschaftsprozesse wahrend einer Stérung zu unterstiitzen. Ein zentrales Hilfsmittel dabei ist ein Ticket
System, das die Dokumentation und spatere Ldsungsfindung bei ahnlichen Vorféllen vereinfacht. Das
Hauptziel des Incident-Managements ist somit die schnelle und effiziente Behebung von Stérungen, um
die Geschéaftsprozesse und vereinbarten Serviceleistungen rasch wieder aufnehmen zu kénnen. Dabei
spielen auch die Zufriedenheit von Kundinnen oder Kunden und Mitarbeiterinnen oder Mitarbeitern eine

wesentliche Rolle.34

2.4.3 Problem Management

Das Problem Management stellt einen essenziellen Bestandteil des IT Service Managements dar, der
insbesondere durch die ITIL-Praktiken beschrieben wird. Das wesentliche Ziel des Problem Managements
besteht in der dauerhaften Beseitigung und Pravention wiederkehrender Stérungen. Es wirkt eng
zusammen mit dem Incident Management zusammen. Dies wird durch die systematische Identifikation,
Analyse und Behebung von Ursachen verfolgt, die zur Entstehung von Stérungen fiihren. Der Prozess
beginnt mit der Identifikation von Problemquellen, gefolgt von einer detaillierten Analyse und der
Implementierung spezifischer MaRnahmen zur Losung bekannter Probleme. Dabei unterscheidet man
zwischen einem reaktiven Ansatz, der sich auf die Analyse und Behebung bereits eingetretener Stérungen
konzentriert und einem proaktiven Ansatz, der die Aufgabe hat, potenzielle Stérungen im Voraus zu
identifizieren und zu verhindern. Ein effektives Problem Management trdgt zur Verbesserung des
Kundenservices bei und stellt sicher, dass Service Level Agreements eingehalten und schwerwiegende
Unterbrechungen, sogenannte Major Incidents vermieden werden. Die zentralen Schritte im Problem
Management umfassen die Identifikation von Stérungen durch Uberwachung von Systemen und Analyse
von Nutzerberichten, eine detaillierte Ursachenanalyse, die Behebung durch gezielte Anpassungen und
Aktualisierungen, sowie praventive Mallnahmen zur Vermeidung zukunftiger Probleme durch
unternehmensweite Prozessoptimierungen. Eine umfassende Dokumentation und kontinuierliche
Verbesserung der Prozesse sind ebenfalls von Bedeutung, um IT-Systeme nachhaltig zu optimieren und
die Effizienz bei der Lésung ahnlicher Probleme fir die Zukunft zu steigern. Dieser iterative Prozess tragt
dazu bei, die Zuverldssigkeit der Arbeitsabldufe zu erhdhen und das Risiko von Wiederkehrenden
Problemen zu reduzieren.3> Daher ist ein effektives Problemmanagement unerlasslich, um die Stabilitat
und Zuverlassigkeit der IT-Services zu gewahrleisten und eine kontinuierliche Verbesserung der

Servicequalitat sicherzustellen.

2.4.4 Service Request Management

Ein Service Request oder eine Service Anfrage stellt eine formelle Anfrage einer Nutzerin oder Nutzers

dar, die sich auf ein spezifisches Serviceangebot oder auf Informationen bezieht. Diese kdnnen variieren

3 Vgl. Elsasser (2006), S. 49 f.
% Vgl. Kortas (2023) , Onlinequelle [27.08.2024].
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und umfassen beispielsweise das Anfordern von Informationen, die Bestellung eines neuen Laptops oder
das Zurlicksetzen eines Passworts. Im Rahmen des IT Service Managements spielt der Service Request
eine wesentliche Rolle, da er Organisationen die Moglichkeit gibt, auf standardisierte Weise auf die
Anforderungen ihrer Nutzerinnen und Nutzer zu reagieren. Service Requests haben einen wesentlichen
Einfluss zur Erhohung der Nutzerzufriedenheit, da sie eine strukturierte und leicht zugangliche Moglichkeit
bieten, um Unterstitzung anzufordern oder Zugang zu bestimmten Dienstleistungen zu erhalten. Service
Requests zeichnen sich durch klar definierte Prozesse und Workflows aus. Diese Strukturierung
gewabhrleistet eine effiziente und zeitnahe Bearbeitung von Anfragen, was wiederum zur Verbesserung der
Servicequalitat und innerhalb der Organisation beitragt. Dies zeigt die Relevanz von Service Requests als

wichtigen Bestandteil eines effektiven IT Service Managements.36

2.4.5 Access Management

Der Access Management Prozess ist verantwortlich fiir die Verwaltung und Genehmigung von Identitaten
und deren Zugriffsrechten. Zugriffsanfragen werden in der Regel Uber das Service Request Management
abgewickelt, kdnnen aber bei komplexeren Berechtigungen auch Uber einen Request for Change (RfC)
erfolgen. Wichtig ist die regelmaRige Uberpriifung der Zugriffsrechte, um sicherzustellen, dass sie den
aktuellen Geschéaftsanforderungen entsprechen und nicht Gbermafig vergeben werden. Auch die schnelle
Deaktivierung von Zugriffsrechten, wie bei fristloser Kindigung, ist ein wichtiges Thema, um
Unternehmensdaten zu schiitzen. Weiters muss die Vergabe von Zugriffsrechten regelmafig tberwacht

und entsprechende Berichte erstellt und geprift werden.%”

2.5 Service Transition

Ein weiteres wesentliches Themenfeld des ITSM ist die Service Transition. Sie verbindet die Entwicklung
neuer Services und deren stabilem Betrieb, indem sichergestellt wird, dass alle Prozesse, Ressourcen und
Verantwortlichkeiten geklart sind und nahtlos ineinandergreifen, um den Wert und die Effizienz von
Services zu maximieren. Im folgenden Abschnitt werden die wesentlichen Aspekte der Service Transition

naher beschrieben.

2.5.1 Project Management

Ziel des Projektmanagements ist die erfolgreiche Durchfihrung von Projekten in Bezug auf Kosten,
Qualitat, Zeit, Umfang und Nutzen. Es umfasst Fihrungsaufgaben, Organisation, Techniken und
Werkzeuge fur alle Projektphasen von der Initiierung bis zum Abschluss. In der Theorie werden spezielle
Grundsatze fur ein erfolgreiches Projektmanagement genannt. Dazu gehéren klare Ziele, fest zugeordnete
Ressourcen und der Einsatz von Planungs- und Kontrollmethoden. Das Projektmanagement soll
dahingehend sicherstellen, dass Projekte richtig definiert und durchgefihrt werden, Projektteams
ergebnisorientiert arbeiten, die Zusammenarbeit effektiv gestaltet wird und der Projekistatus jederzeit

transparent ist.38

3 \/gl. Agutter (2013), S. 270f.
37 \Vgl. Kleiner (2023), S. 285f.
3 \/gl. 0.V. (2022) , Onlinequelle [29.06.2025].
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2.5.2 Change Management

Das IT Change Management sorgt dafur, dass notwendige Anpassungen der IT-Infrastruktur reibungslos
und sicher ablaufen. Es kategorisiert Anderungen in Standard, Notfall und Normal und nutzt in der Regel
Automatisierungsmethoden, um Risiken zu minimieren. Die Herausforderung diesbezlglich besteht darin,
die Stabilitat und Zuverlassigkeit der Systeme zu gewahrleisten und gleichzeitig neue Anforderungen durch
regelmalige Updates zu erfiillen. Dies ist entscheidend, um Ausfalle zu vermeiden und wettbewerbsfahig

zu bleiben.3°®

2.5.3 IT Asset Management

Das IT Asset Management (ITAM) beschaftigt sich mit der Administration samtlicher wertvoller
Komponenten der Informationstechnologie, welche die Bereitstellung von IT-Produkten und IT-Services
gewabhrleisten. Hierzu zahlen Software, Hardware, Netzwerke, Cloud-Dienste sowie andere IT spezifische
Geréate. In einigen Fallen kann das ITAM auch fur die Verwaltung von Nicht-IT-Assets wie Gebauden
zustandig sein, sofern diese fur den IT-Betrieb von Relevanz sind. Die Kernaufgabe des ITAM besteht in
der Betrachtung des gesamten Lebenszyklus sowie der Kosten von IT-Ressourcen. Ein wesentlicher
Aspekt ist hierbei die exakte Bestandsfiihrung Uber ein Asset Register, welches idealerweise bei
Anderungen der Assets automatisch aktualisiert wird. Das ITAM-Konzept zielt auf eine Optimierung des

Ressourceneinsatzes ab und kann potenzielle, ungeplante Kosten vermeiden4?

2.5.4 Configuration Management

Unter dem Configuration Management wird ein Prozess im IT Service Management verstanden, dessen
Ziel die Sicherstellung der Konsistenz und Nachverfolgbarkeit der Konfigurationsdaten tber den gesamten
Lebenszyklus eines Systems ist. Das Ziel besteht in der systematischen Erfassung, Speicherung und
Uberwachung von Konfigurationen aller relevanten IT-Ressourcen, zu denen Software, Hardware, Server
und Netzwerke zahlen. Dies ist insbesondere wichtig, da IT-Systeme fortwahrend angepasst und erweitert
werden, was potenzielle Schwierigkeiten nach sich ziehen kann, sofern Konfigurationsanderungen nicht
kontrolliert und dokumentiert werden. Im Kontext des IT Service Managements nimmt das Configuration
Management eine zentrale Rolle ein, da es die Grundlage fur einen stabilen Betrieb komplexer IT-Systeme
bildet. Die Verwaltung von Konfigurations-Metadaten, wie Hardwarespezifikationen, externe Verbindungen
oder Sicherheitsinformationen, gewahrleistet die reibungslose Zusammenarbeit aller Systemkomponenten.
Die Speicherung und Kontrolle der Konfigurationsdaten an einem zentralen Ort wie etwa einer
Configuration Management Datenbank reduziert Fehlerquellen und Ausfalle. Die Kernaufgabe des
Prozesses besteht in der Etablierung einer zentralen, verlasslichen Quelle, die alle relevanten
Konfigurationsdaten beinhaltet und als "Single Source of Truth" bezeichnet wird. Dies ermdglicht IT-Teams,
Anderungen transparent nachzuverfolgen, Fehler zeitnah zu identifizieren und bei Bedarf auf friihere,

stabile Versionen der Konfiguration zurlickzusetzen. Der Einsatz von Tools wie Versionskontrollsystemen

¥ Vgl. 0.V. (0.J.a) , Onlinequelle [29.06.2025].
40vgl. AXELOS Limited (2019), S. 197 f.
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stellt sicher, dass jede Anderung an Konfigurationen liickenlos dokumentiert und nachvollziehbar ist. 41
Insgesamt unterstiitzt das Configuration Management dabei, eine stabile und konsistente IT-Infrastruktur

zu gewabhrleisten, die effizient und zuverlassig betrieben werden kann.

2.5.5 Release Management

Das Release-Management besteht in der Biindelung von Anderungen mit dem Ziel ihrer sicheren
Uberfiihrung in den operativen IT-Betrieb. Das Release Management gewahrleistet die Erfiillung samtlicher
Anforderungen sowie die Vermeidung unerwarteter Stoérungen in den IT-Services. Ein Release umfasst
dabei eine Zusammenfassung mehrerer Changes, welche zu einem gréReren, neuen Change
zusammengefasst werden. Die Hauptaufgaben des Release-Managements beinhalten die Planung, das
Testen sowie die Implementierung von Releases mit dem Ziel, einen stabilen Betrieb sicherzustellen. Die
strukturierte Verwaltung von Anderungen im Change Management Tool gewahrleistet eine iibersichtliche

und nachvollziehbare Dokumentation.42

2.5.6 Deployment Management

Die Aufgabe des Deployment Managements besteht in der Einfihrung neuer oder modifizierter Hardware,
Software, Dokumentationen, Prozesse oder anderer IT-Komponenten in Live-Umgebungen. Des Weiteren
kann die Bereitstellung von Komponenten in Test- oder Staging-Umgebungen ein wesentlicher Bestandteil
dieses Prozesses sein. Die Hauptaufgabe dahingehend ist die sichere und koordinierte Uberfiihrung von

geplanten Anderungen, um eine reibungslose Funktion in der Zielumgebung zu gewéhrleisten.43

2.5.7 Service Validation and Testing

Die Validierung sowie Testverfahren sollen Gewahrleisten, dass neu entwickelte oder angepasste Produkte
und Dienstleistungen den vorgegebenen Kriterien und Standards entsprechen. Die definierten
Anforderungen resultieren aus Kundenfeedback, Unternehmenszielen sowie regulatorischen Vorgaben.
Auf Basis dieser Kriterien werden messbare Qualitats- und Leistungsindikatoren definiert, welche als Prif-
und Testkriterien dienen. Im Rahmen der Validierung erfolgt eine Uberprifung der Bedingungen fiir die
Bereitstellung und Freigabe eines Produkts oder einer Dienstleistung. Akzeptanzkriterien kdnnen sich auf
die Funktionalitdt beziehen und werden durch Kunden-, Geschéafts- und Sicherheitsanforderungen
festgelegt. Durch das Testen wird die Uberpriifung der Erfiillung der festgelegten Kriterien sichergestellt.
Im Rahmen dessen wird eine Teststrategie entwickelt, welche auf den Akzeptanzkriterien basiert und
sicherstellt, dass die Tests den Anforderungen aller Beteiligten entsprechen. Zu den gangigen Testarten
zahlen Funktionalitatstests, wie etwa Komponententests. Die Sicherstellung der Produktqualitat, die
Erfillung von Kundenanforderungen sowie die Erflllung risikobasierter Akzeptanzkriterien sind wesentliche

Ziele, die durch Validierung und Testen gewahrleistet werden kénnen.*

41vgl. Buchanan (0.J.) , Onlinequelle [11.09.2024].
2 \/gl. Kleiner (2023), S. 222 f.

43 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 248.

4 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 254f.
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2.5.8 Knowledge Management

Das Wissensmanagement oder Knowledge Management (KM) im IT Service Management bezieht sich auf
den systematischen Ansatz zur Erfassung, Speicherung, Nutzung und Weitergabe von Wissen innerhalb
einer Organisation. Das Ziel des Knowledge Management im ITSM ist es, sicherzustellen, dass wichtige
Informationen effektiv genutzt werden, um die Qualitat von IT-Services zu verbessern, Fehler zu vermeiden
und eine konsistente Problemldsung zu gewahrleisten. Die Aufgabe des Wissensmanagements im IT
Service Management ist es, eine Wissensbasis zu schaffen, die den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern hilft,
effizienter zu arbeiten, indem sie leichten Zugriff auf Informationen Gber haufige Probleme, Lésungen und
Best Practices haben. Dies reduziert die Zeit, die benétigt wird, um Probleme zu I16sen und tragt dazu bei
eine stabile Servicequalitat zu gewahrleisten. Im Kontext von ITIL unterstitzt das Knowledge Management
die Serviceerbringung durch den Aufbau einer Wissensbasis, die Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bei der

Problemlésung und Entscheidungsfindung hilft. 4°

2.6 Kontinuierliche Serviceverbesserung

Ein wesentlicher Bestandteil des IT Service Managements und in weiterer Folge dieser Arbeit ist die
Kontinuierliche Serviceverbesserung. Sie findet in allen Bereichen und auf allen Ebenen einer Organisation
statt. Jeder, der an der Erbringung einer Dienstleistung beteiligt ist, sollte laufend nach
Verbesserungsmdglichkeiten suchen. Das Vorgehen aus dem ITIL-Modell unterstiitzt dies, indem es einen
strukturierten Ansatz bietet und kontinuierliche Verbesserung in die Wertschopfungskette integriert. Das
Modell dient als Leitfaden, um IT Service Management Initiativen erfolgreicher zu machen, indem es den
Kundennutzen in den Mittelpunkt stellt und sicherstellt, dass Verbesserungen mit der Vision der
Organisation Ubereinstimmen. Ein iterativer Ansatz ermdglicht Optimierungen in Uberschaubaren
Schritten.*¢ Die Implementierung von diesbeziiglichen Prozessen in Organisationen ist dabei kein
einmaliges Vorgehen. Die Prozesse mussen kontinuierlich weiterentwickelt werden, um den sich
andernden  Anforderungen der Gesamtorganisation gerecht zu werden. Kontinuierliche
Serviceverbesserung oder im englischen Continual Service Improvement ist eine entscheidende Phase im
Kontext des ITIL-Lebenszyklus, die auf die Messung und Verbesserung von Prozessen abzielt. Six Sigma,
eine Methodik, die sich auf die Reduzierung von Fehlern und Abweichungen konzentriert, ist dabei
ebenfalls kompatibel mit den Servicemanagementprozessen aus dem ITIL Standard. Es legt besonderen
Wert auf die Auswirkungen von Anpassungen auf Kundinnen und Kunden und zielt auf Verbesserungen
ab, die sich direkt auf die Serviceleistung auswirken. Besonders wichtig ist dabei das Bewusstsein fiir den
Servicelebenszyklus, da die kontinuierliche Serviceverbesserung proaktiv durchgefihrt wird und
servicebezogene Probleme friihzeitig angegangen werden, bevor diese negative Auswirkungen auf die
Kundinnen und den Kunden haben. Dies umfasst das Erkennen von Bereichen, in denen Prozesse
optimiert werden kdnnen, die Sicherstellung der Ausrichtung an der Unternehmensstrategie sowie das
gezielte Angehen von Leistungsdefiziten durch entsprechende Verbesserungsprojekte. Ein weiterer

zentraler Aspekt ist die Messung und Analyse. Der Erfolg von Methoden wie Six Sigma und ITIL hangt

45 Vgl. Marrone , Onlinequelle [23.09.2024].
46 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 111 f.
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stark von der Erfassung und Auswertung von Daten ab. Prozesse mlssen dabei hinsichtlich ihres Wertes,
ihrer Qualitat und ihrer Leistung gemessen werden, um fundierte Entscheidungen treffen zu kdnnen. Der
Kundenfokus spielt dabei eine wesentliche Rolle. Sowohl ITIL als auch Six Sigma legen groRen Wert
darauf, die Bedirfnisse der Kundinnen und Kunden zu verstehen. Verbesserungsmaflnahmen sollten nicht
willklrlich durchgeftihrt werden, sondern immer das Ziel verfolgen, die Kundenzufriedenheit zu steigern.4”
Kontinuierliche Serviceverbesserung ist somit ein fortlaufender Prozess, der den Kundennutzen erhéht und
durch genaue Messungen sowie gezielte Anpassungen langfristigen Erfolg und Flexibilitdt von Services

sichert.

Der Deming-Zyklus oder PDCA-Zyklus (Plan-Do-Check-Act) ist ein besonders wichtiges Modell des ITIL-
Frameworks zur kontinuierlichen Verbesserung von Dienstleistungen. Es bietet einen systemischen Ansatz

fur die schrittweise Optimierung von Prozessen und Dienstleistungen.
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Abbildung 11: Der sieben Schritte Verbesserungsprozess Quelle: Probst/Case (2013), Onlinequelle [25.06.2025].

Die Abbildung zeigt den Prozess fur die kontinuierliche Verbesserung von Dienstleistungen, das auf dem
Plan-Do-Check-Act-Zyklus basiert. Dieser ist in vier Hauptbereiche "Daten”, "Information" "Wissen" und

~Weisheit“ unterteilt, die verschiedene Phasen der Verbesserung zeigen.

In der Plan-Phase geht es um die Identifizierung der Verbesserungsstrategie. Zunachst werden
Geschéftsanforderungen, strategische, taktische und operative Ziele definiert. Dies gehért zur Ebene der
Weisheit und definiert die Richtung, in die Verbesserungen gehen sollen. Dabei wird festgelegt, welche
Daten zur Bewertung der Servicequalitdt gemessen werden mussen. Dies gehort zur Datenebene und

bildet die Grundlage flir den nachsten Schritt.

47 Vgl. Probst/Case (2013) , Onlinequelle [29.06.2025].
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In der Do-Phase wird festgelegt, wer die Daten wie und wann erhebt. Aulerdem werden Kriterien zur
Bewertung der Datenintegritat und zur Messung der operativen Ziele und Dienstleistungen festgelegt. Dies

ist ebenfalls Teil der Datenebene.

Der nachste Schritt ist die Check-Phase. Hier werden die erhobenen Daten analysiert. Dabei werden
verschiedene Aspekte wie Haufigkeit, Format, verwendete Tools und Systeme sowie die Genauigkeit der
Daten werden bericksichtigt. Dieses Vorgehen ist Teil der Informationsebene. Die aufbereiteten Daten
werden im Hinblick auf Trends, Ziele und Verbesserungsbedarf untersucht. Dieser Vorgang ist Teil der

Wissensebene, auf der die Informationen bewertet und Entscheidungen getroffen werden.

Schliellich kommt es zur Handlungs- oder Act-Phase. Die Ergebnisse der Analyse werden prasentiert,
zusammengefasst und Aktionsplane erstellt. Hier werden die Informationen genutzt, um gezielte
Verbesserungen einzuleiten. In der letzten Phase werden die geplanten Verbesserungen umgesetzt, um

den Service zu optimieren.

Der Zyklus veranschaulicht, wie aus Daten Informationen, Wissen und schlie8lich Erkenntnisse generiert
werden, um eine kontinuierliche Verbesserung zu erreichen und welche Aspekten in den unterschiedlichen

Phasen zu betrachten sind.
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3 INNOVATIONSMANAGEMENT

Das folgende Kapitel beschaftigt sich mit dem Thema Innovationsmanagement. Dabei sollen wesentlichen
Inhalte, Ziele und dessen Bedeutung erlautert werden. Weiters bieten die diesbezliglichen Erkenntnisse
die Basis fur den Einsatz im IT Service Management. Dabei soll geprift werden, ob
Innovationsmanagement einen entscheidenden Beitrag zur kontinuierlichen Serviceverbesserung leisten
kann. Durch die Integration von Innovationsprozessen kdnnen Unternehmen sicherstellen, dass sie nicht
nur bestehende Prozesse optimieren, sondern auch bahnbrechende neue Ansatze und Technologien
nutzen, um Dienstleistungen nachhaltig zu verbessern. Im folgenden Kapitel werden zudem passende
Innovationsmethoden gegenibergestellt, welche im IT Service Management und speziell im Bereich

Serviceverbesserung integriert werden konnen.

3.1 Ziel und Inhalt des Innovationsmanagement

Das Innovationsmanagement hat zum Ziel, neue Ideen in markifahige Produkte oder Dienstleistungen
umzusetzen. Es umfasst die Planung, Steuerung und Kontrolle des gesamten Innovationsprozesses von
der Ideengenerierung bis zur erfolgreichen Markteinfihrung. Das (bergeordnete Ziel des
Innovationsmanagements ist es, langfristige Wettbewerbsvorteile zu sichern und damit den wirtschaftlichen
Erfolg und den Fortbestand eines Unternehmens zu gewahrleisten. Weiters umfasst es
Innovationsmanagement alle Aktivititen des Wertschopfungsprozesses, die zur Realisierung von
Innovationen notwendig sind. Dazu gehoéren die Festlegung von Innovationszielen und -strategien, die
Planung und Durchflihrung von Forschungs- und Entwicklungsprojekten sowie die Schaffung einer
innovationsférdernden Organisationsstruktur und -kultur. Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die
Implementierung von Informationssystemen, die eine effiziente Kommunikation und flexible
Prozesssteuerung ermdglichen. Beim Innovationsmanagement wird gewdhnlich zwischen strategischen
und operativen Aufgaben unterschieden. Das strategische Innovationsmanagement konzentriert sich auf
langfristige Ziele wie die Sicherung von Erfolgspotenzialen, die Analyse des Unternehmensumfelds und
die Bereitstellung der notwendigen Technologien. Das operative Innovationsmanagement hingegen
bezieht sich auf die mittel- und kurzfristige Umsetzung dieser Strategien durch die Steuerung und Kontrolle
von Innovationsprojekten. Weiters spielt das sogenannte Akzeptanzmanagement eine wichtige Rolle, das
darauf abzielt, Widerstande gegen neue Ideen zu Uberwinden und Innovationen erfolgreich im

Unternehmen umzusetzen.48

3.2 Innovationsprozess

Der Innovationsprozess bezeichnet einen Prozess der Umsetzung von einer neuen Idee in ein marktfahiges
Produkt oder eine marktfahige Dienstleistung. Er gewahrleistet, dass alle erforderlichen Schritte von der
Entwicklung der Idee bis zur Markteinfihrung bertcksichtigt werden. Der Prozess hilft dabei, die

verfiigbaren Ressourcen optimal zu nutzen, Risiken zu minimieren und auf Veranderungen im Markt

48 Vgl. Vahs/Brem (2015), S. 28 f.
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flexibel zu reagieren. Des Weiteren etabliert er transparente Strukturen in Bezug auf Zustandigkeiten und

Kompetenzen, um eine erfolgreiche Umsetzung zu gewahrleisten.

Im Folgenden wir das Grundschema eines idealisierten Innovationsprozesses dargestellt.

InnovationsanstoB:

Situationsanalyse/
Problemidentifikation

l Ideengewinnur@\

<:> Ideensammlung Ideengenerierung

Systematische
‘DC.U < > Ideenerfassung und
= -speicherung
o
| -
]
£ .
o
% < > Screening
-
e
e
o
=
S 4
-
£

Bewertung

4

Entscheidung

4

Umsetzung

U

> Markteinfihrung

) VA VA VY

<
<
<
<

Abbildung 12: Grundschema eines idealisierten Innovationsprozesses Quelle: Vahs, Brem (2015), S. 230.
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Die Abbildung zeigt den einen standardisierten Innovationsprozess. Der Prozess nimmt seinen Anfang mit
einem Innovationsanstof3, welcher durch eine Situationsanalyse oder Problemidentifikation ausgeldst wird.
In diesem Schritt erfolgt die Identifikation des Bedarfs fiir eine Innovation. Im Anschluss erfolgt die
Ideengewinnung, welche sich in zwei Teilbereiche untergliedern lasst. Im Rahmen der Ideensammlung und
Ideengenerierung erfolgt eine Zusammenstellung sowie Generierung von Ideen. Im Rahmen der
Ideensammlung werden bereits vorhandene Ideen zusammengetragen, wahrend sich die
Ideengenerierung der Erzeugung neuer Ideen widmet. Im Anschluss erfolgt die systematische Erfassung
und Speicherung dieser. Der vorgelagerte Schritt bietet eine strukturierte Verfiigbarkeit der Ideen. Im
Anschluss erfolgt das sogenannte Screening. Im Rahmen der Uberpriifung und Bewertung wird
entschieden, welche Ideen weiterverfolgt werden. Anschliefiend erfolgt die Bewertungsphase, in welcher
die verbleibenden Ideen einer detaillierteren Betrachtung unterzogen und hinsichtlich ihrer Realisierbarkeit
sowie ihres Potenzials evaluiert werden. In der Folge wird auf Basis der durchgefiihrten Bewertung eine
Entscheidung darlber getroffen, welche der bewerteten Ideen im weiteren Verlauf des Prozesses
weiterverfolgt werden. Im Anschluss an die Entscheidungsfindung erfolgt die Umsetzung des ausgewahlten
Vorhabens. Schliellich wird die ausgewahlte Idee in der Praxis umgesetzt. Der letzte Schritt des
Innovationsprozesses ist die Markteinfiihrung des fertigen Produkts oder der Dienstleistung. Parallel zu
jedem dieser Schritte findet das Innovationscontrolling statt, um den gesamten Prozess zu liberwachen
und bei Bedarf anzupassen. Die Funktion des Innovationscontrollings besteht in der Sicherstellung eines

effizienten Innovationsprozesses sowie der Zielerreichung.

3.3 Innovationsarten

Im folgenden Abschnitt werden die Arten von Innovationen naher erlautert. Dadurch ist es mdglich
einzugrenzen, welche Innovationsarten fir das IT Service Management relevant sind. In weiterer Folge
wird auf diese naher eingegangen, um passende Methoden auszuwahlen und zu bestimmen in welchen

Bereichen des ITSM diese Anwendung finden.

In der Regel werden in der Literatur funf wesentliche Arten der Innovation beschrieben welche in der

folgenden Grafik Ubersichtlich dargestellt werden.
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Abbildung 13: Arten von Innovationen, Quelle: Eigene Darstellung.

Der Begriff der Produktinnovation bezeichnet die Entwicklung neuer oder verbesserter Produkte, welche
von Kundinnen und Kunden als nitzlich erachtet und nachgefragt werden. In diesem Kontext kénnen
sowohl physische Waren als auch Dienstleistungen und Konzepte im Fokus von Innovationen sein. Es ist
dabei zu berlcksichtigen, dass Produktinnovationen sich klar von allgemeinen Produktentwicklungen
unterscheiden, indem sie neue Produkte oder Dienstleistungen schaffen. Die Einfiihrung der Produkte kann
sowohl auf bestehenden Markten als auch auf neuen Markten erfolgen. Ein wesentlicher Aspekt ist dabei
die Optimierung der Qualitét, da diese einen entscheidenden Einfluss auf die Kaufentscheidung ausubt.
Die Qualitatsmerkmale lassen sich in drei Kategorien unterteilen. Die Zusammensetzung, die physischen
Produkteigenschaften, wie beispielsweise die Haltbarkeit, sowie die emotionalen Bindungen, wie der
Markenwert. Des Weiteren ist die Unterscheidung zwischen Grund- und Zusatznutzen eines Produkts von
wesentlicher Bedeutung. Produktinnovationen umfassen nicht nur materielle Verbesserungen, sondern
auch innovative Konzepte wie beispielsweise Guerilla Marketing. Letzteres nutzt kreative,
ressourcenschonende Ansatze, um Aufmerksamkeit am Markt zu erzeugen. Produktinnovationen zielen
darauf ab, durch neue oder verbesserte Produkte einen klaren Mehrwert fur Kundinnen und Kunden und
andere Akteure zu generieren.*®* Zur Produktinnovation gehdéren im weiteren Sinne auch die

Dienstleistungs- oder Serviceinnovation.

Der Begriff der Prozessinnovation bezeichnet die Neugestaltung oder Umstrukturierung von
Unternehmensprozessen mit dem Ziel der Effizienzsteigerung und Wertschépfung. Sie umfasst sowohl
materielle Prozesse wie die Bearbeitung und den Transport von Rohstoffen, als auch informationelle
Prozesse. Dazu gehdren der Austausch und die Verarbeitung von Informationen. Das Ziel der
Prozessinnovation besteht in der Steigerung der Produktivitat, der Verkirzung der Durchlaufzeiten sowie

der Senkung von Kosten. Weitere Aspekte in diesem Kontext umfassen die Verbesserung der

4 Vgl. Disselkamp (2005), S. 21 f.
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Arbeitssicherheit, der Ressourceneffizienz sowie der Umweltfreundlichkeit. Im Gegensatz zu
Produktinnovationen fokussiert sich die Prozessinnovation auf die Optimierung interner Ablaufe mit dem
Ziel, einen Wettbewerbsvorteil zu generieren. In der Praxis fiihrt eine Produktinnovation oft auch zu einer

Prozessinnovation.®

Der Begriff der Geschéaftsmodellinnovation bezeichnet die bewusste Veranderung oder Neugestaltung
eines bestehenden Geschaftsmodells mit dem Ziel, den Kundennutzen zu steigern und dem Unternehmen
Wettbewerbsvorteile zu verschaffen. Sie umfasst die Analyse und Anpassung von Geschéaftsprozessen
und fokussiert sich auf die Schaffung von Wert fir Kundinnen oder Kunden und Unternehmen. Derartige
Innovationen mussen nicht zwangslaufig auf neuen Technologien oder Produkten basieren, sondern

koénnen auch durch eine Neukombination bestehender Konzepte entstehen.5"

Unter strukturellen Innovationen werden Neuerungen in der Arbeitsstruktur eines Unternehmens
verstanden, zu denen beispielsweise die Einflihrung neuer Arbeitszeitmodelle oder die Implementierung
verbesserter Verfahren der Personalentwicklung zahlen. Das Ziel besteht in der Steigerung der
Mitarbeitermotivation und -qualifikation sowie der Optimierung betrieblicher Ablaufe. Beispiele fir
strukturelle Innovationen sind Personalserviceagenturen, die eine flexible Vermittlung interner
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ermdglichen, sowie das Franchising, welches eine Revolutionierung von

Vertriebssystemen bewirkt.52

Soziale Innovationen bezeichnen die Entwicklung und Implementierung neuartiger Konzepte, welche
darauf abzielen, soziale Problematiken zu bewaltigen und das Wohl der Gesellschaft zu férdern. Die
Foérderung erfolgt durch verschiedene Akteure, darunter Unternehmen, gemeinnutzige Organisationen
sowie staatliche Institutionen. Die wesentlichen Bereiche dahingehende umfassen unter anderem Bildung,
Gesundheit, Umweltschutz und Armutsbekdmpfung. Das Ziel dieser Innovation besteht in der Verringerung
sozialer Ungleichheiten, der Forderung nachhaltiger Entwicklungen sowie der Starkung des Gemeinwohls.
Beispiele dafir sind kostenlose Bildungsprogramme fiir benachteiligte Kinder, sowie nachhaltige
Landwirtschaftspraktiken. Die Férderung solcher Innovationen tragt somit zu positiven gesellschaftlichen

Veranderungen bei. %3

Im Kontext des IT Service Managements sind verschiedene Formen der Innovation von Bedeutung fir die
Weiterentwicklung und Verbesserung von IT-Dienstleistungen. Produktinnovationen beziehen sich auf die
Entwicklung neuer oder verbesserter IT-Dienstleistungen, welche Kundinnen und Kunden einen klaren
Mehrwert bieten. Dies kann in Form von neuen Softwarelésungen, Cloud-Diensten oder digitalen
Produkten passieren. Die Implementierung innovativer IT-Dienstleistungen ermdglicht es Unternehmen,
sich von der Konkurrenz abzuheben und auf sich wandelnde Kundenbedirfnisse zu reagieren. Ein hoher
Qualitatsstandard sowie eine Differenzierung der angebotenen Services sind hierbei von wesentlicher
Bedeutung, um die Kaufentscheidungen der Kundinnen und Kunden positiv zu beeinflussen. Neben der

Produktinnovation spielt die Prozessinnovation im ITSM eine wichtige Rolle, da effiziente und optimierte

%0 Vgl. Vahs/Brem (2015), S. 56 f.

51 Vgl. Zapfl (2016) , Onlinequelle [29.06.2025].

52 Vgl. Disselkamp (2005), S. 26 f.

%3 Vgl. Digitales Institut (2023) , Onlinequelle [01.10.2024].
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Prozesse flr eine erfolgreiche Bereitstellung von Dienstleistungen eine wichtige Voraussetzung sind. Die
Optimierung von Prozessen, wie beispielsweise des Incident oder Change Managements ermdglicht eine
hohere Produktivitat, klrzere Reaktionszeiten sowie in weiterer Folge niedrigere Betriebskosten.
Diesbezlglich sind nicht nur physische Optimierungen der IT-Infrastruktur von Bedeutung, sondern auch
ein effizienter Informationsaustausch sowie Prozessautomatisierungen, welche in ITSM-Systemen
wesentlich sind. Des Weiteren kdnnen Geschéaftsmodellinnovationen eine wichtige Rolle spielen, wenn IT-
Unternehmen ihre Geschéaftsstrategien anpassen, um den Kundennutzen zu maximieren, um sich besser
im Wettbewerb zu positionieren. Dies Umfasst die Einfihrung neuer Serviceangebote, beispielsweise
abonnementbasierter Modelle oder cloudbasierter Ldsungen, um wandelnde Anforderungen des Marktes
zu erflllen. Die Realisierung solcher Innovationen ermdglicht es IT-Dienstleistern, auf Veranderungen
flexibel zu reagieren und gleichzeitig neue Einnahmequellen zu generieren. Auch strukturelle Innovationen
wirken sich auf das ITSM aus, insbesondere in Bezug auf die Organisation und Arbeitsweise der IT-Teams.
Die Implementierung neuer Arbeitszeitmodelle, wie beispielsweise die Moglichkeit der Remote-Arbeit oder
die Anwendung agiler Methoden, kann zu einer Steigerung der Effizienz und Motivation der
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter flihren, was wiederum eine Verbesserung der Servicequalitdt zur Folge
haben kann. Ansatze wie DevOps, welche eine enge Zusammenarbeit zwischen Entwicklungs- und IT-
Betriebsteams férdern, demonstrieren, wie strukturelle Innovationen die Ablaufe in der IT optimieren
kénnen. Weiters ermdglicht die Berlicksichtigung sozialer Innovationen im ITSM die Moglichkeit, einen
positiven Beitrag zur gesellschaftlichen Entwicklung zu leisten. Soziale Innovationen im Kontext des IT
Service Managements bieten IT-Dienstleistern die Moglichkeit, sich fur die Lésung sozialer Probleme
einzusetzen. Dies kann beispielsweise durch die Entwicklung von Ldsungen fiir benachteiligte Gruppen
oder durch die Férderung nachhaltiger und ressourcenschonender IT-Praktiken erfolgen, wodurch ein
wichtiger Beitrag zur Nachhaltigkeit geleistet werden kann. Auch wenn soziale Innovationen im Kontext des
ITSM eine weniger prioritare Rolle spielen. Es kann somit gesagt werden, dass Innovationen in
verschiedenen Bereichen das IT Service Management zu tragen kommen kdnnen. Dies kann durch die
Entwicklung neuer IT-Dienste, die Optimierung von Prozessen, die Anpassung der Geschaftsmodelle oder
die Einflhrung neuer Arbeitsweisen passieren. Jede Form von Innovation kann dabei bei erfolgreicher

Umsetzung einen wesentlichen Beitrag zur Steigerung der Effizienz und der Kundenzufriedenheit leisten.

3.4 Innovationsmethoden

Im folgenden Abschnitt werden Methoden des Innovationsmanagements gegeniibergestellt und
entsprechend einer Anwendung im ITSM bewertet. In weiterer Folge werden diese selektiert. In Bezug auf
Innovationsmethoden gibt es eine breite Auswahl. Folgende Darstellung in Form einer Matrix stellt dar

welche Methoden in den unterschiedlichen Bereichen Anwendung finden kénnen.
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Technologische
verbesserung
innovation
Geschéaftsmodelli
nnovation
innovation
Inspiration

Prodoukt-

Accelerator Programm
Auftrags-F&E

Beobachtung

Big Data

Bionik

Blue Ocean methode
Brainstoring

Business Model Canvas
Cross-Industry-Innovation
Crowdsourcing-Plattformen
Customer Experience Design
Design Thinking
Ethonografie
Fokusgruppen mit Kund:innen
Ideenmanagement-System
Ideenwettbewerbe
Intrapreneurship Programme
Job-to-be-done
Kano-Modell
Konkurrenzanalyse

KVP

Kundenbesuche

Lead User:innen Wokshops
Nethnografie

Pitching Contests
Reizfragen-Methode

Scrum

Szenariotechnik
Technologie Scouting
Trend Analysen

TRITZ

] Optimal geeignet

Teilweise geeignet

Abbildung 14: Innovationsmethoden Matrix Quelle: Eschenberger-Friedl (2021), Onlinequelle [25.06.2025].

In Bezug auf das ITSM liegt der Fokus auf Innovationsmethoden, die in erster Linie zur Serviceinnovation
geeignet sind. Betrachtet man die Zusammenhange der Matrix kann festgestellt werden, dass Methoden,
welche fiir Serviceinnovationen geeignet sind, in der Regel zur Produktinnovation oder
Produktverbesserung dienen. Grenzt man die Auswahl weiter ein auf jene Methoden, welche fir alle drei

Bereiche anwendbar sind, beschrankt sich die Auswahl auf die folgenden Methoden:
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e Beobachtung

e Crowdsourcing-Plattformen

e Design Thinking

e Ethonografie

e Fokusgruppen mit Kundinnen und Kunden
e |deenwettbewerbe

e Job-to-be-done

e Lead User Wokshops

e Pitching Contests

e Scrum

Um die Methoden weiter einzugrenzen, werden die ausgewahlten Methoden auf Grund ihres Vorgehens

und Erfolgsaussicht fiir das IT Service Management genauer betrachtet.

3.5 Selektion der passenden Innovationsmethoden

Im Folgenden werden die zuvor eingegrenzten Methoden genauer beschrieben, um eine gezieltere

Auswahl fur den Einsatz im IT Service Management zu beurteilen.

3.5.1 Beobachtung

Beobachtung ist sowohl eine alltagliche Tatigkeit als auch eine wissenschaftliche Methode, die im
psychosozialen und wissenschaftlichen Kontext eingesetzt wird. Dabei handelt es sich um eine aktive
Auseinandersetzung mit einer Beobachtungssituation, die individuelle Erfahrungen und Emotionen
berucksichtigt. Wissenschaftliche Beobachtungen folgen strengen Gutekriterien und kdnnen qualitative
oder quantitative Daten generieren. Im Vergleich zu anderen Erhebungsmethoden, zeichnet sich
Beobachtung durch Flexibilitdt und induktives Vorgehen aus, was die Entdeckung neuer Erkenntnisse
erleichtert. Sie ist besonders nitzlich, wenn neue Forschungsfelder erschlossen oder das Verhalten von
Menschen realitdtsnah evaluiert werden soll. Die Methode bietet unterschiedliche Formen, abhangig von
Faktoren wie Offenheit, Teilnahme des Beobachters oder der Beobachterin oder der eigentlichen
Beobachtung. Als Innovationsmethode fordert die Beobachtung durch systematische Analyse von
Verhaltensweisen und Bedurfnissen die Entwicklung neuer Erkenntnisse und kreativer Ldsungen,
besonders in natirlichen Umgebungen, in denen es mdglich ist authentische Verhaltensweisen besser zu

beobachten.54

3.5.2 Crowdsourcing-Plattformen

Crowdsourcing bezeichnet einen innovativen Ansatz zur Problemldsung, welcher die kollektive Intelligenz
sowie die vielfaltigen Fahigkeiten einer grollen Gemeinschaft, der sogenannten "Crowd", nutzt. Die damit
einhergehende Auslagerung von Aufgaben durch Unternehmen zielt darauf ab, die Effizienz und Kreativitat

Uber die intern bestehenden Strukturen hinaus zu steigern. Im digitalen Zeitalter erfolgt die Umsetzung von

% Vgl. Scheibler (0.J.) , Onlinequelle [29.06.2025].
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Crowdsourcing primar dber Online-Plattformen, auf denen Menschen weltweit an unterschiedlichen
Aufgaben wie Ideenfindung, Datenerhebung oder Content-Erstellung teilnehmen kénnen. Die wesentlichen
Elemente des Crowdsourcing umfassen eine Vielfalt von Teilnehmerinnen und Teilnehmer, eine Plattform
zur Zusammenarbeit, eine klar definierte Aufgabe, Anreize fir die Mitwirkenden sowie Transparenz,
Qualitatskontrolle und Feedbackmdglichkeiten. Unter Crowdsourcing versteht man eine Vielzahl von
Formen, wie Crowdfunding, Crowd-Voting, kreative Aufgaben, Innovationsférderung und Produkttests.
Crowdsourcing kann zu einer Beschleunigung von Innovationsprozessen fuhren, einer Reduzierung von
Kosten und einer Verbesserung von Problemlésungen. Des Weiteren ermoglicht es eine flexible
Arbeitsgestaltung, den Zugang zu globalen Talenten sowie eine Starkung der Nutzerbindung. Die
Umsetzung von Projekten kann dadurch effizienter und schneller erfolgen. Weiters konnen Ideen getestet
und innovative Losungen entwickelt werden.?® Crowdsourcing fordert einen offenen Zugang und die

Zusammenarbeit unterschiedlicher Charaktere auf globaler Ebene.

3.5.3 Design Thinking

Design Thinking stellt einen innovativen Ansatz zur Lésung von Problemen dar, welcher der speziell der
Mensch in den Mittelpunkt stellt. Dabei wird versucht mehrere Faktoren zu betrachten und diese in Einklang
zu bringen. Dazu gehoren die Bedirfnisse der Menschen, technische Mdoglichkeiten sowie die
Anforderungen an den Geschéaftserfolg. Diese kreative Methode wird sowohl von Designern als auch von
Personen ohne Designhintergrund genutzt, um Probleme zu I6sen. Sie findet haufig Anwendung in der
Entwicklung von Produkten, Dienstleistungen, Prozessen und Strategien. Design Thinking kann durch die
kombinierte Betrachtung von menschlichen Bedurfnissen, technologischer Machbarkeit und
wirtschaftlicher Rentabilitdt bei der Bewaltigung komplexer und dynamischer Herausforderungen
unterstitzen. Die Anwendung von Design Thinking kann besonders gut in den Bereichen Wirtschaft,
Bildung, Regierung und sozialen Organisationen eingesetzt werden, da hier haufig Lésungen gesucht
werden, die den Menschen als Mittelpunkt haben. Dieser kreative und offene Prozess des Design Thinking
basiert unter anderem auf Empathie, Optimismus, lteration und dem Umgang mit Ungewissheit. Ein
wichtiger Aspekt des Ansatzes ist das sogenannte "Beginner's Mindset". Dieser Ausdruckt beschreibt die
Fahigkeit, neugierig zu bleiben, Annahmen zu hinterfragen und besonders offen fiir neue Ideen zu sein.
Der Fokus auf die Menschen, fir die Lésungen entwickelt werden, ermdglicht es die Ideen zu generieren,
mit Hilfe von Prototypen zu testen und Fehler zum Lernen zu nutzen, um schrittweise bessere Resultate
zu erhalten. Das Ziel besteht in der Findung optimaler Lésungen, welche den tatsachlichen Bedurfnissen
der Nutzerinnen und Nutzern entsprechen.5¢ Wie bereits erldutert konzentriert sich die Innovationsmethode
Design Thinking auf den Menschen als zentralen Aspekt, wahrend das Geschéaft und Technologien
zunachst eine weniger wichtige Rolle einnehmen. Das Ziel besteht darin, durch den methodischen Prozess
die menschlichen Bedirfnisse zu identifizieren und Technologie einzusetzen, um Ldsungen zu
vereinfachen, ohne dabei neue Anforderungen zu generieren. Dabei ist jedoch zu berlicksichtigen, dass
die Wirtschaftlichkeit bei der Lésungsfindung eine wesentliche Rolle spielt. Der Design Thinking Prozess

ist iterativ und umfasst zwei Phasen. Die divergente Phase, in der eine mdglichst grof3e Anzahl an Ideen

%5 Vgl. Jain (2023) , Onlinequelle [04.10.2024].
% Vgl. Brown (0.J.) , Onlinequelle [04.10.2024].
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generiert wird und die konvergente Phase, in der die erfolgversprechendsten Elemente konsolidiert werden.
Prototypen stellen dabei einen wichtigen Bestandteil des Prozesses dar, welche je nach
Entwicklungsstadium entsprechend geprift und getestet werden. Auf diese Weise kann eine schrittweise

Annaherung an eine optimale Losung erreicht werden.5”

4

Testen

Unspezifisches Losung

Problem

konkretes Problem

N

R

Problemraum Losungsraum
lterieren

Abbildung 15: Double Diamond, Quelle Bothmer (2020), Onlinequelle [25.06.2025].

Der hier abgebildete Diamand-Ansatz stellt das zugehdrige Designprozessmodell dar, welches in zwei
Hauptphasen unterteilt ist. Den Problemraum und den Ld&sungsraum. In der ersten Phase des
Problemraums, wird der Prozess mit der Entdeckungsphase erdffnet. Es erfolgt eine unspezifische
Betrachtung des zu I6senden Problems sowie eine umfangreiche Erforschung dessen. Die Zielsetzung
besteht in der Sammlung, Analyse und umfassenden Betrachtung des Problems aus unterschiedlichen
Perspektiven. In der ersten Phase des Diamanten, dem Ausweiten von Informationen, wird die
Problemstellung offen betrachtet, ohne voreilige Schlisse zu ziehen. Im Anschluss an die Erfassung einer
groen Menge an Informationen erfolgt die Definitionsphase. In der Definitionsphase erfolgt eine
Verdichtung der Erkenntnisse aus der Entdeckungsphase, sodass das unspezifische Problem zu einem
klaren und konkreten Problem formuliert werden kann. In der Definitionsphase erfolgt anschlieRend eine
Informationsverdichtung, sowie eine prazise Definition des Problems, um im Anschluss eine gezielte

Lésungssuche zu ermoglichen.

In der zweiten Phase, dem sogenannten Lésungsraum, wird der Prozess mit der Entwicklungsphase
eréffnet. In dhnlicher Vorgangsweise wie in der vorherigen Phase erfolgt eine breite Aufstellung potenzieller
Lésungsansatze. Im Rahmen der Lésungsfindung werden unterschiedliche Ansatze und Ideen entwickelt,
um das zuvor definierte Problem zu I6sen. In der darauffolgenden Phase wird die Informationsbasis erneut

erweitert, um innovative und kreative Lésungsmadglichkeiten zu generieren.

57 Vgl. Vetterli/Brenner/Uebernickel/Berger Katharina (2012) , Onlinequelle [29.06.2025].
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Die finale Phase des Double Diamond ist die Umsetzungsphase. Im Anschluss an die Erarbeitung
zahlreicher Losungsansatze erfolgt eine Test- und Verfeinerungsphase, in deren Verlauf eine umsetzbare
Lésung ausgewahlt wird. Im Rahmen der Evaluierung und Weiterentwicklung der vielversprechendsten

Ansatze erfolgt eine erneute Verdichtung, um schlief3lich die optimale Losung zu identifizieren.

Ein wesentliches Merkmal des Double-Diamond-Ansatzes ist iteratives Vorgehen. Es besteht laufend die
Maoglichkeit, in frihere Phasen des Prozesses zurlickzukehren, um neue Erkenntnisse zu integrieren oder
den Loésungsansatz zu optimieren. Der gesamte Prozess ist darauf ausgelegt, kontinuierlich zu lernen, zu
testen und anzupassen, bis eine ideale Lésung gefunden und umgesetzt wird. Zusammengefasst kann
gesagt werden, dass der der Double Diamond-Ansatz eine systematische Vorgehensweise erméglicht, die
zunachst eine umfassende Analyse des Problems vornimmt und dann eine gezielte, durchdachte Lésung

entwickelt.

3.5.4 Ethnografie

Die Ethnografie ist eine Methode, die urspriinglich in der Anthropologie zur Untersuchung von Sitten und
Verhaltensweisen von Menschen und Kulturen eingesetzt wurde. Heutzutage wird sie auch zunehmend im
Bereich Technologie und Innovation eingesetzt, um das Verhalten von Nutzerinnen und Nutzern in realen
Umgebungen zu beobachten und ein tieferes Verstandnis ihrer Interaktion mit Produkten und
Dienstleistungen zu erhalten. Diese Methode ermdglicht die Identifizierung von unerfillten
Nutzerbedirfnissen und damit neue Innovationsmdglichkeiten zu schaffen. Dariber hinaus kann
Ethnografie verwendet werden, um Marktanforderungen fiir Produkte zu testen, die es noch gar nicht gibt,
und liefert damit wertvolle Informationen Uber das tatsachliche Verhalten und die Erwartungen von
Nutzerinnen und Nutzern. Ein weiterer Vorteil ist eine ganzheitliche Sicht auf Problemfelder, indem sie die
gesamte Nutzererfahrung betrachtet. Dadurch entstehen auch neue Erkenntnisse, da die Beobachtung von
Nutzerinnen und Nutzern in ihrer alltdglichen Umgebung oft neue Einsichten erméglicht, die zu innovativen
Lésungen fuhren kénnen. Dadurch, dass Ethnografie das Zusammenspiel von physischen und digitalen

Prozessen ansieht, hilft sie das gesamte Kundenerlebnis zu optimieren.58

3.5.5 Fokusgruppen mit Kundinnen und Kunden

Fokusgruppen sind eine qualitative Forschungsmethode, bei der eine kleine Gruppe von Personen unter
der Leitung einer Moderatorin oder Moderators uber ein bestimmtes Produkt oder eine Dienstleistung
diskutiert. Sie dient dazu, einen Einblick in die Meinungen, Ansichten und Bedurfnisse der Zielgruppe zu
erhalten. Unternehmen setzen haufig Fokusgruppen ein, um neue Produkte zu entwickeln, die
Markenkommunikation zu verbessern oder die Kundenzufriedenheit zu messen. Der offene Charakter der
Diskussion ermoglicht spontane Reaktionen und ehrliches Feedback, was fur die Produktentwicklung und
strategische Entscheidungen von Nutzen ist. Obwohl Fokusgruppen wertvolle Informationen liefern, sind
die Ergebnisse aufgrund der kleinen Stichprobe nicht immer auf die gesamte Zielgruppe Ubertragbar. Sie

sind eine haufige angewendete Methode, um direkt qualitative Daten zu sammeln.®

%8 Vgl. Weber/Cheng (2013) , Onlinequelle [29.06.2025].
%9 Vgl. Becker (2023) , Onlinequelle [06.10.2024].

36



Innovationsmanagement

3.5.6 ldeenwettbewerbe

Der Ideenwettbewerb dient als Methode zur Integration von Kundinnen und Kunden in der Frihphase des
Innovationsprozesses, speziell bei der Ideengenerierung und -bewertung. Dabei wird zwischen Invention,
der Konzeption einer Idee und Innovation, bei deren Umsetzung unterschieden. Ein Ideenwettbewerb
fordert kreative Leistungen, die den Grundstein flir spatere Entwicklungen und den Erfolg eines neuen
Produktes legen. Ein Ideenwettbewerb wird von einer Veranstalterin oder einem Veranstalter organisiert,
richtet sich an eine bestimmte Zielgruppe und ist zeitlich begrenzt. Die eingereichten Ideen werden in der

Regel von einen Fachgremium bewertet und pramiert.6°

3.5.7 Job-to-be-done

Das Vorgehen des Jobs to Be Done Ansatzes (JTBD) basiert auf der Bedingung, dass Unternehmen ihre
Produkte so entwickeln, dass sie die Aufgaben oder Probleme, welche Kundinnen und Kunden durch den
Kauf eines Produkts oder einer Dienstleistung bewaltigen mochten, gezielt l6sen. Anstatt eine
Marktsegmentierung anhand herkémmlicher Kriterien wie Demografie oder Verhalten vorzunehmen,
fokussiert sich dieser Ansatz auf die spezifischen "Jobs", die Kundinnen und Kunden zu erledigen
versuchen. Im ersten Schritt erfolgt eine detaillierte Analyse der Beduirfnisse dieser, um zu ermitteln, welche
Aufgaben sie erledigen mochten. Dadurch erfolgt die Marktsegmentierung nicht mehr anhand der
klassischen Kriterien Alter, Geschlecht oder Einkommen, sondern vielmehr anhand der spezifischen
Aufgaben, die die Kunden zu bewaltigen haben. Diese Art der Segmentierung ermdglicht eine gezieltere
Erfassung der tatsachlichen Bedulrfnisse der Kundinnen und Kunden sowie die Entwicklung darauf
abgestimmter Produkte und Dienstleistungen. Das Ziel besteht in der Schaffung von Produkten und
Dienstleistungen, welche die betreffenden Aufgaben prazise erfiillen und somit eine hohe Relevanz fir
Kundinnen und Kunden haben. Ein weiterer wesentlicher Aspekt des JTBD-Ansatzes ist die
Vorhersagbarkeit des Markterfolgs. Wenn Unternehmen ihre Produkte auf die Lésung konkreter
Kundenprobleme ausrichten, 1&sst sich der Erfolg mit héherer Wahrscheinlichkeit vorhersagen. Durch diese
Methodik kdnnen Unternehmen gezielt Innovationen entwickeln, die nicht nur auf dem Markt etabliert

werden, sondern auch eine profitable Entwicklung mit sich bringen.5?

3.5.8 Lead User Wokshops

Die Lead-User-Methode, entwickelt von Eric von Hippel, zielt darauf ab, fortschrittliche Anwenderinnen und
Anwender systematisch in den Innovationsprozess einzubeziehen. Sie nutzt deren Marktkenntnisse und
kreative Fahigkeiten, um neue Produkte, Dienstleistungen oder Prozesse zu entwickeln. Der Prozess
besteht aus mehreren Phasen. Zunachst wird ein interdisziplindres Team gebildet, das aus wichtigen
Rollen wie dem Machtpromotor, Verantwortung fiir die Umsetzung, dem Fachpromotor, technische
Expertise und dem Prozesspromotor, Marktperspektive besteht. In der zweiten Phase wird das Suchfeld
klar definiert, um eine zielgerichtete Suche nach Lead Userinnen und User zu ermdglichen, die in der dritten

Phase ausgewahlt werden. Diese Anwenderinnen und Anwender sind oft dem Markt voraus und bieten

% \/gl. Walcher (2007), S. 38 .
51 Vgl. Christensen/Raynor (2018), S. 79 f.
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wertvolle Erkenntnisse. Die Methode ermdglicht es, gezielt umsetzbare und zukunftsweisende

Innovationsideen zu entwickeln und gehort zur Familie der Open-Innovation-Anséatze.52

3.5.9 Pitching Contests

Der Begriff "Pitching" bezeichnet den Wettbewerb zwischen verschiedenen Anbieterinnen und Anbietern
von Dienstleistungen oder Produkten, die um ein bestimmtes Projekt, Mandat oder eine Zusammenarbeit
konkurrieren. Im Rahmen dieses Prozesses prasentieren diese ihre Qualifikationen, Erfahrungen und
Kompetenzen, um potenzielle Auftraggeberinnen und Auftraggeber von ihrer Eignung zu tiberzeugen. Das
Ziel des Pitches besteht in der Auswahl des am besten geeigneten Partners oder Partnerin oder
Dienstleisters oder Dienstleisterin fur die Durchfiihrung eines Projekts oder die Unterstiitzung eines
Unternehmens.®® Ein Pitching Contest ist ein Wettbewerb, bei dem Grinder von Startups ihre
Geschaftsideen vor einem Publikum und einer Jury prasentieren, um Investitionen oder Preise zu
gewinnen. Der Wettbewerb bietet vor allem Startups die Moglichkeit, finanzielle Unterstlitzung zu erhalten,
wertvolles Feedback zu sammeln und Kontakte zu Investoren zu kniipfen. Diese nutzen Pitching Contests,
um potenziell erfolgversprechende Unternehmen kennenzulernen und vorab zu bewerten. Solche
Wettbewerbe fordern Innovation und unterstiitzen neue Geschaftsideen dabei Ful? zu fassen und sich

weiterzuentwickeln.4

3.5.10 Scrum

Scrum ist ein agiles Framework zur strukturierten Zusammenarbeit in Teams, das auf klar definierten
Rollen, Meetings und Werkzeugen basiert. Es fordert Transparenz, Fokussierung, Autonomie und
kontinuierliches Feedback. Agile Teams arbeiten in kurzen, iterativen Zyklen, den sogenannten Sprints, in
denen sie priorisierte Aufgaben umsetzen und sich regelmafig abstimmen, um Hindernisse zu beseitigen.
Die Hauptrollen sind der Product Owner, der die Vision und Priorisierung der Aufgaben Gbernimmt, das
Entwicklerteam, das selbstorganisiert arbeitet, und der Scrum Master, der den Prozess unterstiitzt.®5 Im
Innovationsmanagement ist Scrum besonders wertvoll, da es Flexibilitat bietet und schnelle Anpassungen
an neue ldeen und Kundenfeedback ermdglicht. Durch den iterativen Ansatz und die regelmafige
Reflexion wird kontinuierliche Verbesserung geférdert, was fur die Entwicklung innovativer Produkte und

Lésungen entscheidend ist.

3.6 Weitere wesentliche Innovationsmethoden fiir das ITSM

Im folgenden Abschnitt werden weitere Innovationsmethoden beschrieben, die nicht Teil der urspriinglichen

Auswahl sind. Die jedoch weiteres Potenzial fur den Einsatz im IT Service Management haben.

52 \gl. Bockenholt (2022) , Onlinequelle [07.10.2024].
83 Vgl. Schieblon (2013), S. 132.

54 vgl. Bright (2023) , Onlinequelle [29.06.2025].

% Vgl. Diehl (2023) , Onlinequelle [16.10.2024].
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3.6.1 Co-Creation

Die Innovationsmethode Co-Creation ist eine Methode, bei der Nutzerinnen und Nutzer sowie
Unternehmerinnen und Unternehmer gleichberechtigt zusammenarbeiten, um neue Ldsungen zu
entwickeln. Im Gegensatz zu Interviews oder Fokusgruppen sind die Teilnehmerinnen und Teilnehmer
aktive Mitgestalterinnen und Mitgestalter und tragen zur Schaffung innovativer, nutzerorientierter Ideen bei.
Co-Creation eignet sich besonders fir die Produktentwicklung und Innovationsprojekte, da sie durch
interaktive Zusammenarbeit Aspekte zeigt, die bei herkdbmmlichen Methoden oft nicht entdeckt werden.
Wichtige Erfolgsfaktoren sind die sorgfaltige Auswahl der Teilnehmerinnen und Teilnehmer, geeignete
Raumlichkeiten und eine klare, aber nicht zu feste Aufgabenstellung. Die Teilnehmenden missen sich
wohlfiihlen und Vertrauen aufbauen, wahrend eine leichte Moderation sowie klare Zeitvorgaben den
kreativen Prozess unterstitzen. Diese Innovationsmethode liefert greifbare, visuelle Ergebnisse. Der Erfolg

hangt jedoch stark von der Gruppendynamik und der Offenheit des Unternehmens ab.%6

3.6.2 Six Sigma

Das Ziel von Six Sigma besteht in der umfassenden und profitablen Erfiillung von Kundenbediirfnissen.
Dies wird erreicht, indem die Ursachen fehlerhafter Prozesse beseitigt werden, anstatt lediglich die
Symptome zu behandeln. Im Fokus steht die Verbesserung der Qualitat aus Kundensicht, um den Wert fiir
das Unternehmen zu steigern. Zu diesem Zweck werden statistische Methoden eingesetzt, um Prozesse
messbar zu machen und subjektive Wahrnehmungen durch objektive Daten zu ersetzen. Six Sigma férdert
eine einheitliche Sprache und intensive Mitarbeitereinbindung, was zu einer besseren Zusammenarbeit,
geringeren Fehlerraten und héherer Kundenzufriedenheit fiihrt. Eine erfolgreiche Umsetzung bringt eine
nachweisliche Steigerung von Gewinnen und Margen mit sich. ’Lean und Six Sigma werden in der Lean
Six Sigma Methode zu einem Konzept kombiniert. Das Ziel beider Methoden liegt in der Optimierung der
Prozessleistung, wobei sich die Schwerpunkte unterscheiden. Der Fokus von Lean liegt auf der Beseitigung
von Verschwendung und ineffizienten Schritten in Arbeitsprozessen. Das Ziel besteht in der Gestaltung
von Prozessen, welche sich durch eine hdhere Effizienz aufweisen. Dies wird durch die Vermeidung von
unnotigen Aufgaben und Ressourcen erreicht. Six Sigma hingegen fokussiert sich auf die Reduzierung von
Fehlern und Variabilitat in Prozessen. Ein statistisch Methodisches vorgehen ist eine Grundvoraussetzung
von Six Sigma. Mithilfe dieser Methode werden Daten analysiert, um Schwankungen in der Qualitat zu
erkennen und zu reduzieren. Das Ziel besteht in der Realisierung einer fehlerfreien Produktion oder
Dienstleistung, welche sich durch eine minimale Abweichung auszeichnet. Die Kombination der beiden
Ansatze erfolgt durch die Anwendung von Lean Six Sigma. Der wesentliche Unterschied zwischen Six
Sigma und Lean Six Sigma besteht darin, dass Six Sigma den Fokus auf die Qualitat und Fehlerreduktion
legt, wahrend Lean Six Sigma sowohl die Effizienz als auch die Qualitat verbessert. Der ganzheitlichere
Ansatz von Lean Six Sigma ermdglicht eine Gestaltung von Prozessen, die sowohl eine hoéhere
Geschwindigkeit als auch eine verbesserte Qualitdt mit sich bringen.5® Die Methoden stellen somit

innovative Ansatze zur Effizienz- und Qualitatssteigerung von Unternehmensprozessen dar. Die

86 \/gl. Weise (2013) , Onlinequelle [29.06.2025].
57 Vgl. Toutenburg/Knéfel (2009), S. 2.
58 \/gl. White (2024) , Onlinequelle [29.06.2025].
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Beseitigung der Ursachen von Problemen erfolgt dabei in systematischer Weise, wodurch eine
Qualitatssteigerung der Produkte bzw. Dienstleistungen sowie die Umsetzung stabiler Prozesse

gewahrleistet werden kann.

3.6.3 Value Stream Mapping

Value Stream Mapping oder Wertstromanalyse ist eine Methode aus dem Lean Management, die darauf
abzielt, samtliche relevanten Prozessschritte zu analysieren, die zur Erstellung eines Produkts oder einer
Dienstleistung erforderlich sind. Sie findet Anwendung in der Unterscheidung zwischen wertschépfenden
und weniger wertschépfenden Prozessen, mit dem Ziel gezielte Optimierungen vorzunehmen. Ein weiteres
Ziel ist die Reduktion von Ressourcenverschwendung sowie der Steigerung der Effizienz. Die Anwendung
der Methode erfolgt in der Regel visuell, wobei der Ist-Zustand der Prozesse erfasst und dokumentiert wird,
um auf diese Weise Optimierungspotenziale aufzudecken. Speziell in der agilen Transformation von
Unternehmen erweist sich die Methode als hilfreich um operative Wertstrome zu identifizieren und
zugehorige Teams Wert orientiert zu organisieren. Dies fordert eine kundenorientierte und effiziente
Arbeitsweise. Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Value Stream Mapping ein wesentliches
Instrument darstellt, um Prozesse zu erfassen, Engpasse zu identifizieren und nachhaltige Innovationen in

der Produktentwicklung sowie in der Organisation zu férdern.%°

3.6.4 Service Design Innovation

Unter Service Design Innovation versteht man die kreative Anwendung von Design Thinking bei der
Entwicklung von Dienstleistungen. Das wesentliche Ziel dabei ist es die Kundenbedlrfnisse zu
bertcksichtigen, um so die Gestaltung von benutzerfreundlichen und wettbewerbsfahigen Dienstleistungen
zu ermoglichen. Der Prozess ist interdisziplinar. Er involviert sowohl Kundinnen und Kunden als auch
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, welche gemeinsam neue Serviceideen entwickeln. Fiir das Testen der
Services setzt man auf speziell auf Forschung, Ideenfindung und Prototyping. Bei positiven Resultaten
erfolgt eine Implementierung. Durch die Anwendung dieses Vorgehens entstehen besondere
Kundenerlebnisse, mit denen man sich gegentber dem Wettbewerb klar differenzieren kann. Weiters
kénnen unbefriedigte Bedlrfnisse dadurch angesprochen werden und die Kundenbindung gefestigt
werden. Der Fokus liegt dabei besonders auf der Schaffung emotionaler Kundenerlebnisse sowie der
Sicherstellung eines hohen Serviceniveaus, welches zu einer héheren Bindung der Kundinnen und Kunden
fahrt.70

3.7 Methoden zur Serviceverbesserung

In Bezug auf die Serviceverbesserung sind bestimmte Innovationsmethoden als besonders geeignet, da
sie sowohl Einblicke in die Bedurfnisse der Kundinnen und Kunden erméglichen als auch kreative und
strukturierte Ansatze zur Prozessoptimierung bieten. Design Thinking konzentriert sich dabei auf den

Innovationsprozess in Bezug auf die Bedirfnisse und Anforderungen der Kundinnen und Kunden, um

9 Vgl. Schéafer (2022) , Onlinequelle [29.06.2025].
0Vgl. Zapfl (2021) , Onlinequelle [29.06.2025].
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Losungen aus der Perspektive der Nutzerinnen und Nutzer zu entwickeln. Das Vorgehen erlaubt in diesem
Kontext eine Analyse der Kundenbedirfnisse sowie die Entwicklung kreativer Lésungsansatze. Service
Design Innovation unterstiitzt dabei, Serviceprozesse zu optimieren und nutzerorientierte Innovationen zu
entwickeln. Der Job-to-be-done-Ansatz hilft im Kontext der Serviceverbesserung, die Bedlrfnisse in Form
der konkreten Probleme und Aufgaben der Kundinnen und Kunden besser zu verstehen, die diese durch
den Service erledigen wollen. Dadurch kénnen gezielte, kundenorientierte Serviceverbesserungen fur

Kundinnen und Kunden entwickelt werden.

Ethnografie ermdglicht unter realen Bedingungen Einblicke in die tatsachliche Nutzung und die Bedirfnisse
der Kundinnen und Kunden in ihrem Arbeitsalltag. Dadurch kdénnen besondere Herausforderungen
transparent dargestellt und diesbeziiglich Lésungen entwickelt werden, die auf die Bedirfnisse der
Kundinnen und Kunden abgestimmt sind. Die Einbindung dieser in den Entwicklungsprozess durch Co-
Creation hilft weiters, dass die entwickelten Services den Kundenwiinschen entsprechen und zu einer
hohen Zufriedenheit filhren. Six Sigma dient der systematischen Prozessverbesserung und
Fehlerreduzierung, die sich speziell fir Unternehmen eignet, die auf eine erhohte Effizienz interner Ablaufe
setzen, um dadurch eine Optimierung der angebotenen Services zu erreichen. Value Stream Mappings
setzen dagegen mehr auf eine visuelle Darstellung des gesamten Serviceprozesses. Die ermoglicht eine
transparente Darstellung ineffizienter Ablaufe. Darauf aufbauend kénnen gezielt Bereiche optimiert
werden, die direkten Einfluss auf eine bessere Kundenerfahrung haben. Des Weiteren ist die gezielte
Beobachtung von Kundeninteraktionen wichtig, da sie die Identifikation von Verbesserungspotenzialen in

den tatsachlichen Kundenprozessen ermdglicht.

Die Methoden, die sich besonders zur Verbesserung von Dienstleistungen eignen, sind jene, die sowohl
die Bedurfnisse der Kundinnen und Kunden bericksichtigen als auch die internen Ablaufe effizienter
machen. Die Methoden Design Thinking, Service Design Innovation, Job-to-be-done, Ethnografie und Co-
Creation bieten dahingehend potenzielle Ansatze zur Verbesserung von Services durch eine starkere
Fokussierung und transparente Betrachtung der tatsdchlichen Kundenbedurfnisse. Six Sigma und Value
Stream Mapping erweisen sich zudem als wichtige Instrumente zur Steigerung der Effizienz interner

Prozesse.

3.8 Innovationsmanagement zur Prozessverbesserung

In Bezug auf das Ziel einer Prozessverbesserung kénnen sich unterschiedliche Innovationsmethoden
eignen, welche unterschiedliche Perspektiven mit sich bringen und erfolgsversprechende Ansatze zur
Analyse und Optimierung bieten. Zu den hier relevanten Methoden zahlt die Beobachtung, welche die
genaue Erfassung von Ablaufen und Verhaltensweisen ermdglicht. Dadurch kénnen versteckte Probleme
und Inneffizienz aufgezeigt werden. So kénnen besonders qualitative Erkenntnisse gewonnen werden, die

bei anderen Methoden oft Gibersehen werden.

Eine weitere wichtige Methode ist in diesem Kontext das Design Thinking, welches kreative Lésungen
durch den Fokus auf die Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer entwickelt. Der iterative Prozess férdert
innovative Prozesslésungen, indem vielversprechende Lésungen schrittweise evaluiert und angepasst
werden. Dies ermdglicht Optimierungen, welche sowohl die Kundenfreundlichkeit als auch die Effizienz der

Prozesse positiv beeinflusst.
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Auch die Ethnografie ist in diesem Kontext hilfreich, um soziale und kulturelle Erkenntnisse zu erhalten, die
Einfluss auf die betrachteten Prozesse aus Sicht der Kundinnen und Kunden haben. Im Gegensatz zur
reinen Analyse von Zahlen ermdglicht sie vertiefende Einblicke in den Alltag von Nutzerinnen und Nutzern
sowie von Mitarbeitenden. Auf diese Weise hilft sie dabei, menschliche Faktoren zu berlicksichtigen, die

sonst leicht Ubersehen werden, um Prozesse praxisnah zu gestalten und zu verbessern.

Weiters erweist sich die Jobs-to-be-done Methode als besonders niitzlich, um Prozesse so zu optimieren,
dass sie konkrete Bedirfnisse auf Basis von Aufgaben und Problemen der Kundinnen und Kunden erfllen.
Durch die Fokussierung auf die tatsachlichen Aufgaben, die diese erflllen mdchten, kdnnen Prozesse

zielgerichteter verbessert werden, was eine héhere Zufriedenheit mit sich bringt.

Weiters stellt Scrum ein agiles Framework dar, welches eine kontinuierliche Verbesserung von Prozessen
durch enge Zusammenarbeit mit Kundinnen und Kunden und schnelle Feedbackschleifen ermdglicht.
Durch regelméaBige Uberpriifungen und Anpassungen wird sichergestellt, dass Prozesse in der Lage sind,

flexibel auf neue Anforderungen zu reagieren und sich kontinuierlich weiterzuentwickeln.

Ein direktes Mitwirken auf die Prozessgestaltung ermdglicht die Co-Creation Methode, durch direktes
Einbeziehen von Kundinnen und Kunden. Dadurch kénnen die Erwartungen und Bedurfnisse dieser besser
bertcksichtigt werden und zu einer hdheren Effektivitat bei der Leistungserbringung fiihren. Dies erméglicht
weiters eine optimierte Anpassung sowie eine Steigerung der Prozesseffizienz durch starkere Orientierung

an den Bedurfnissen der Nutzerinnen und Nutzer,.

Six Sigma stellt dagegen einen datengetriebenen Ansatz zur Reduktion von Fehlerquellen und Variabilitat
in Prozessen dar. Dies ermdglicht eine wesentlich hdhere Prozessqualitat, welche ebenfalls eine héhere
Effizienz ermdglicht. Ein ahnliches Ergebnis wird durch Value Stream Mapping erzielt, bei dem der gesamte
Wertstrom eines Prozesses visualisiert wird, um auf diese Weise Verschwendung zu identifizieren und in

weiterer Folge zu beseitigen.

SchlieBlich ermdglicht Service Design Innovation die Gestaltung von Dienstleistungen, welche sowohl aus
der Sicht der Kundinnen und Kunden als auch aus betrieblicher Sicht optimiert werden. Dies fihrt ebenfalls

zu einer optimierten Kundenerfahrung sowie zu effizienteren Prozessen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, das es im Kontext der Prozessverbesserung mehrere
vielversprechende Methodenanséatze gibt, die sowohl einen starken Kundenfokus haben als auch zu
wesentlichen Effizienzsteigerungen flihren kénnen. Besonders wichtig bei der Auswahl ist die Zielsetzung

der Prozessverbesserung.
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4 ERGEBNISSE AUS DER THEORIE

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse aus der Theorie zusammengefasst und zusammengefihrt.
Dabei soll konkret dargestellt werden in welchem Bereich des IT Service Management sich welche

Innovationsmethoden sinnvoll einsetzen lassen und welche Herausforderungen dies mit sich bringt.

Der Begriff IT Service Management bezeichnet, wie in der Theorie beschrieben, ein strukturiertes Vorgehen
zur Bereitstellung von Dienstleistungen oder Services durch IT-Abteilungen fir ihre Kundinnen und
Kunden. Die strategische Ausrichtung von IT-Services auf den Kundennutzen stellt dabei einen
wesentlichen Aspekt dar. Die Bereitstellung von IT-Hardware, Software und Support nimmt dabei eine
wichtige Rolle ein. Das Ziel des IT Service Managements liegt besonders in der Standardisierung von
Prozessen, der Steigerung der Effizienz sowie der optimalen Nutzung von Ressourcen. Mit der
kontinuierlichen Verbesserung der IT-Services kann dabei sichergestellt werden, deren Nutzen fir

Kundinnen und Kunden zu maximieren.

Innovationsmanagement befasst sich dagegen mit der Uberfiihrung neuer Ideen in marktfahige Produkte
oder Dienstleistungen. Es umfasst die Planung, Steuerung und Kontrolle des gesamten
Innovationsprozesses, von der Ideenfindung bis zur Markteinfihrung. Das Ziel des
Innovationsmanagements besteht in der langfristigen Sicherung von Wettbewerbsvorteilen sowie der
Forderung des wirtschaftlichen Erfolgs eines Unternehmens. Dazu gehéren verschiedene Arten von
Innovationen, wie Produkt- und Prozessinnovationen, die in unterschiedlichen Bereichen eines

Unternehmens zum Einsatz kommen.

Der Einsatz von Innovationsmanagement im Kontext des IT Service Managements spielt eine wesentliche
Rolle bei der kontinuierlichen Verbesserung von IT-Services und Prozessen des IT Service Managements.
Die Umsetzung neuer Ideen und Technologien in bestehende Prozesse kann durch den gezielten Einsatz
von Innovationsmanagement im ITSM dadurch geférdert werden. Prozessinnovationen eréffnen dabei die
Maoglichkeit, Abldufe zu optimieren, Effizienz zu steigern und gleichzeitig Kosten zu reduzieren. Methoden
wie Design Thinking oder Lead-User-Workshops helfen in diesem Fall, IT-Services starker an den
Bedurfnissen der Kundinnen und Kunden zu orientieren. Dies fuhrt zu einer hdheren Kundenzufriedenheit
sowie einer Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens. Weiters ermdoglicht der
weitreichende Einsatz von Innovationsmanagement zusatzlich zu Optimierungen von vorhanden
Prozessen, die Weiterentwicklung des ITSM im Unternehmen voranzutreiben. Die EinfUhrung neuer
Technologien oder innovativer Servicekonzepte kann dazu beitragen, innovative IT-Lésungen zu
entwickeln und Unternehmen auf sich schnell verandernden Markten wettbewerbsfahiger zu machen. Um
kreative Ideen aus unterschiedlichen Quellen zu generieren kdnnen speziell Crowdsourcing und Pitching

Contests helfen.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass Innovationsmanagement im ITSM nicht nur die
kontinuierliche Serviceverbesserung unterstiitzt, sondern auch Innovationen ermdglicht, die den Erfolg und
die Effizienz von IT-Abteilungen nachhaltig steigern und positiven Einfluss auf das Gesamtunternehmen
hat.
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4.1 Serviceverbesserung im ITSM durch Innovationsmethoden

Im Folgenden werden ausgewahlte Innovationsmethoden dargestellt, die sich basierend auf der Theorie

besonders zur Verbesserung von IT-Services im Rahmen des IT Service Managements eignen.

Eine wesentliche Methode ist dabei das Design Thinking durch die vielseitige Einsatzmdglichkeit, sowohl
in Bezug auf die Kundenbedurfnisse als auch im Kontext einer Prozessverbesserung. Sie hilft dabei, IT-
Services starker auf die Bedurfnisse der Kundinnen und Kunden auszurichten. Die Analyse der
Anforderungen der Nutzerinnen und Nutzer erfolgt dabei mit Hilfe eines Problemlésungsansatzes, aus dem
neue Serviceideen entwickelt werden kdénnen. Durch das iterative Vorgehen mit Prototypisierung und
Testung von Ideen ermoglicht es eine flexible Anpassung von IT-Services zur Lésung der tatsachlichen
Kundenprobleme. Der Aufwand fir eine kurzfristige Umsetzung im IT Service Management kann

gegeniber dem Erfolgspotenzial gering eingeschatzt werden.

Eine weitere vielversprechende Methode sind Lead-User-Workshops, welche fortschrittliche
Anwenderinnen und Anwender in Optimierungen und Serviceverbesserungen miteinbezieht. Die
Einbindung dieser Nutzergruppen ermdglicht wertvolle Erkenntnisse hinsichtlich zukinftiger Trends und
Anforderungen, welche in die Weiterentwicklung von IT-Services einflieBen kdnnen. So kann eine
Anpassung von IT-Dienstleistungen an Marktveranderungen und Kundenwiinsche friihzeitig erfolgen.
Gerade im IT-Umfeld von groRBen Unternehmen spielen Lead-User eine wesentliche Rolle und haben
gerade aus der Perspektive der Fachabteilungen einen Blick auf zukiinftige Entwicklungen und Bedurfnisse
der Endanwenderinnen und Endanwender. Da Lead-User in vielen Unternehmen bereits eng mit der IT-

Organisation arbeiten, ist ein systematischer Einsatz dieses Vorgehens besonders vielversprechend.

Ethnografische Methoden kénnen sich ebenfalls anbieten, da sie die Beobachtung des Verhaltens und die
Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer in ihrer realen Arbeitsumgebung ermdéglichen. Die Methode
erlaubt eine realistische Darstellung von Problemen und Engpassen bei der Nutzung von IT-Services,
welche in einfachen Feedback-Prozessen in der Regel Ubersehen werden. Die gewonnenen Erkenntnisse
daraus helfen dabei, das Kundenerlebnis und die Effizienz von IT-Services zu verbessern. Da die
Umsetzung selbst gerade in grof3en Unternehmen sehr aufwendig in der Planung und Durchfihrung sein
kdnnen, sollte zuvor geplant werden in welchem Ausmalf eine solche Umsetzung durchgefiihrt werden

kann und ob sich der Aufwand fir die erwarteten Ergebnisse auch wirklich lohnt.

Weiters bietet sich der Job-to-be-Done-Ansatz an und hilft dabei die genauen Aufgaben zu identifizieren,
die von Kundinnen und Kunden mit einem IT-Service erledigt werden sollen. Durch dieses Verstandnis
kénnen IT-Dienstleistungen gezielt optimiert und erweitert werden, um den Kundenbedulrfnissen noch
besser zu entsprechen und bessere Lésungen fur Endanwenderinnen und Endanwender zu entwickeln.
Diese Methode ist besonders wichtig, um die Dienstleistungen, welche von der IT-Angeboten werden
zielgerichtet bereitzustellen. Die IT-Organisation dient als interner Dienstleister mit dem Hauptziel einen
Mehrwert fur das Unternehmen zu schaffen und die Mitarbeitenden zu Unterstitzen ihre Aufgaben
bestmdglich zu erledigen. Dies macht diesen Ansatz besonders bedeutend fiir eine Umsetzung im
IT Service Management. Auch der Aufwand ist Gberschaubar, wenn der Gestaltung von Services integriert

wird.
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Ein weitere vielversprechende Methode kénnen Pitching Contests sein, um mit Hilfe von Wettbewerben die
Kreativitat zu fordern. Innerhalb oder aulerhalb des Unternehmens kénnen Teams mit der Entwicklung
neuer Serviceideen beauftragt werden, welche anschlieRend in einem Wettbewerb prasentiert werden. Die
besten Ideen werden umgesetzt. Dies fihrt zu schnellen, kreativen Losungen fiir die Verbesserung von IT-
Services. Hier muss jedoch auch beachtet, dass die Organisation, besonders aulerhalb des
Unternehmens sich als sehr aufwendig gestalten kann. Betrachtet man den mdglichen Aufwand ist

abzuwagen, ob die erwarteten Ergebnisse auch dementsprechend hoch sind.

Der Einsatz der beschriebenen Innovationsmethoden im Kontext Serviceverbesserung ermoglicht es
Unternehmen, ihre IT-Services besser an die Bedlrfnisse der Nutzerinnen und Nutzer anzupassen und
zusatzlich die Qualitét und Effizienz der angebotenen IT-Dienstleistungen zu verbessern. Dies ermdglicht
langfristig eine hohere Kundenzufriedenheit und tragt zu einer besseren Wettbewerbsfahigkeit bei. Bei der
Anwendung ist jedoch immer zu beachten wie sich der Aufwand der Durchflihrung im Vergleich zu den

erwarteten Ergebnissen verhalt.

4.2 Potenzielle Anwendungsbereiche

Auf Basis der ausgewahlten Methoden wird im Folgenden beschrieben in welchen konkreten Bereichen
des IT Service Management, die zuvor beschriebenen Innovationsmethoden zielfiihrend eingesetzt werden

kénnen, um IT-Services zu verbessern.

4.2.1 Business Relationship Management

Im Business Relationship Management kann Design Thinking eine wichtige Rolle spielen, um innovative
Lésungen fur Kundinnen und Kunden zu entwickeln. Die Bedurfnisse der Stakeholder werden in den
Mittelpunkt gestellt und ermdglicht die Gestaltung bedurfnisorientierter IT-Services. Der Fokus liegt darauf,
Probleme aus der Sicht der Kundinnen und Kunden zu verstehen und kreative, nutzerorientierte Ansatze
zu erarbeiten. Dies ist besonders zielfihrend, da das Business Relationship Management auf eine enge

Zusammenarbeit mit Kundinnen und Kunden zur besseren Bereitstellung von Services ausgerichtet ist.

Eine weitere Methode in diesem Kontext ist der ,Jobs-to-Be-Done“ Ansatz. Anstatt Anforderungen
oberflachliche zu betrachten, werden konkrete Aufgaben analysiert, die Kundinnen und Kunden mit einem
Service erledigen mdchten. Gerade im Business Relationship Management wo man in enger Abstimmung
mit den Kundinnen und Kunden ist, spielt das Verstandnis fur deren Aufgaben eine wesentliche Rolle.
Dadurch kénnen IT-Services effektiver bereitgestellt und I6sungsorientiert angepasst werden, um Mehrwert

zu schaffen und die langfristige Kundenzufriedenheit zu erhéhen.

4.2.2 Incident Management

Design Thinking kann ebenfalls im Incident Management eingesetzt werden, um bestehende Prozesse zur
Bearbeitung von Stérungen und Problemen zu optimieren. Durch die Analyse der Nutzererfahrungen
kénnen haufige Problembereiche besser identifiziert und Losungen iterativ entwickelt werden. Dies kann
den Lésungsprozess beschleunigen und Services kundenorientierter wiederherstellen. Durch den offenen
Ansatz in der Lésungsfindung kénnen vollig neue Loésungen zur Servicewiederherstellung generiert

werden. Dieses Vorgehen kann auch zu einer Optimierung der Usability von Schnittstellen fur das IT-
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Ticketsystem genutzt werden und Automatisierung in der Incident Abwicklung vorantreiben, was die

Wiederherstellungszeit und Kundenzufriedenheit deutlich steigert.

Weiters bietet es sich an von Lead-User-Workshops gebraucht zu machen. Dabei werden Nutzerinnen und
Nutzer, die regelmaflig von wiederkehrenden Stérungen betroffen und im besten Fall auch in den
Lésungsprozess involviert sind, in den Optimierungsprozess miteinbezogen. Durch deren Unterstiitzung
kdnnen wertvolle Erkenntnisse gewonnen werden, die dabei helfen den Incident Management Prozesse
fur spezielle Services zu optimieren, um eine schnellere Lésung oder sogar PraventionsmalRnahmen zu

verbessern.

4.2.3 Service Request Management

Der Job-to-be-Done bietet sich besonders im Service Request Management an, da er eine bessere
Ausrichtung von Service Requests auf die Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer erméglicht. Durch ein
besseres Verstandnis der Aufgaben von internen Kundinnen und Kunden, die diese mit ihren Anfragen

verfolgen, kénnen IT-Services wesentlich kundenorientierter bereitgestellt werden.

4.2.4 Change Management

Im Change Management kann wie auch in anderen Bereichen das Design Thinking angewendet werden.
Es biete eine starkere Orientierung an den Bedirfnissen der Kundinnen und Kunden bei der Planung und
Durchflhrung von Anpassungen von Services. Ein Beispiel fur die konkrete Anwendung von Prototypen ist
die Ermittlung der Auswirkungen von Veranderungen in der IT-Infrastruktur auf den Geschéaftsbetrieb. So
kénnen nétige Anpassungen zeitnah implementiert werden und auf die Kundenbedirfnisse abgestimmt
sein. Gerade im Change Management ist es wichtig Veranderungen in den IT Systemen Kundenorientiert

mit Blick auf moégliche Auswirkungen umzusetzen.

4.2.5 Service Level Management

Fir das Service Level Management bietet es sich an ethnografische Methoden zur Beobachtung der
Interaktionen zwischen Service-Providern und Endnutzerinnen und Endnutzern einzusetzen. Dieses
Vorgehen ermdoglicht ein besseres Verstandnis von Kundenerwartungen an IT-Services, sowie einen
besseren Abgleich von Service-Level-Agreements mit den tatsachlichen Bedurfnissen. Im Zuge des
Service Level Management kommt es vor, dass Kundinnen und Kunden hohe Erwartungen an Services
haben, die in der Realitdt dann nicht im angegebenen Ausmal} bendtigt werden. Dadurch lassen sich
Service Levels besser auf die tatsdchlichen Bedirfnisse unter realen Bedingungen festlegen. Dies kann in

weiterer Folge auch zu Kosteneinsparungen fiir alle beteiligten fuhren.

Weiters ist die Durchfiihrung von Lead User Workshops eine mégliche Methode, um innovative Lésungen
fur die Anpassung und Verbesserung von Service Levels zu entwickeln. Dies kann besonders bei haufig
wechselnden Anforderungen oder neuen IT-Dienstleistungen von Vorteil sein. Dazu ist es nétig eng mit
Lead Usern zusammenzuarbeiten, um Services Levels zukunftsorientiert auf die Bedurfnisse der
Endnutzerinnen und Endnutzer auszurichten. Services Levels sollten weder einseitig von der IT-Abteilung
noch von Kundinnen und Kunden definiert werden, sondern immer in enger Abstimmung auf die aktuellen

und zukinftigen Anfoderungen.
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4.2.6 Problem Management

Wie im Incident Management kann auch im Problem Management Design Thinking eingesetzt werden, um
den Prozess der Ursachenanalyse und Problemldsung zu verbessern. Dies ist zielflihrend, da das Incident
und Problem Management stark zusammenhangen und voneinander abhangig sind. Durch die Kooperation
zwischen IT-Abteilungen, sowie Nutzerinnen und Nutzern kdnnen innovative Lésungen zur nachhaltigen
Beseitigung wiederkehrender Probleme entwickelt werden. Dabei unterstitzt der iterative Prozess einen

kundennahen Problemlésungsansatz.

Weiters eignet sich im Problem Management auch Scrum im Problemlésungsprozess. Es hilft dabei agile
Teams zu bilden, die in der Lage sind, Probleme schneller und effizienter zu beheben. Dabei kbnnen durch
Incidents identifizierte Probleme durch Problem Backlogs transparent dargestellt werden, sowie
kundenorientiert priorisiert und strukturiert abgearbeitet werden. Dies ermdglicht eine kontinuierliche

Evaluierung und Adaptierung von Lésungen im Sinnen der internen Kundinnen und Kunden.

4.2.7 Service Continuity Management

Im Service Continuity Management kénnen Pitching Contests als Instrument zur Entwicklung innovativer
Strategien fir die Kontinuitdt genutzt werden. Dies ist besonders im Kontext von mdglichen
Krisensituationen wichtig. Die Entwicklung kreativer Plane durch die Teams tragen dazu bei, IT-Services
im Falle eines Ausfalls schneller wiederherzustellen und kreative Problemlésungen und Krisenplane zu

erhalten.

Des Weiteren kann auch hier die Design Thinking Methode dazu beitragen, Krisenmanagement-Plane
besser auf mdgliche Probleme die Notfalle mit sich bringen auszurichten. Weiters kénnen diese auch
starker an den Kundenbedirfnissen ausgerichtet werden. Dies gewahrleistet, dass IT-Teams im Notfall

schneller und zielorientierter reagieren kénnen.

4.2.8 Service Catalog Management

Design Thinking und Lead User Workshops kénnen im Service Catalog Management dazu beitragen, den
Servicekatalog so zu gestalten, dass er auf die Bedlrfnisse der Nutzerinnen und Nutzer ausgerichtet ist.
Dies ist im Kontext des IT Service Managements besonders wichtig. Durch den kundenorientierten Ansatz
kann eine transparente, benutzerfreundlichere und kundenorientiertere Bereitstellung des Servicekatalogs
ermoglicht werden. Dies erganzt sich auch mit den zuvor beschriebenen Ansatzen im Service Level
Management, da diese beiden ITSM Bereiche stark zusammenhangen und voneinander Abhangig sind.

Ein Servicekatalog hat stets als oberstes Ziel Kundenrelevante IT-Services transparent darzustellen.

4.2.9 Kontinuierliche Serviceverbesserung

Durch die erhaltenen Erkenntnisse aus der Theorie kann in Bezug auf die kontinuierliche
Serviceverbesserung gesagt werden, dass die Anwendung von Innovationsmethoden einen wesentlichen
Mehrwert beziiglich Kundenzufriedenheit und -orientierung hat. Dadurch kann eine nachhaltige
Optimierung von IT-Services erreicht und der Kundennutzen durch gezielte Serviceverbesserung
wesentlich erhoht werden. Als wichtige Methode ist auch hier Design Thinking relevant. Es ermoglicht in

diesem Kontext, die Bedurfnisse der Kundinnen und Kunden in systematischer Weise zu identifizieren und
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darauf aufbauend Lésungen zu entwickeln die fir diese prioritar sind. Durch wiederholte Bereitstellung von
Lésungen und das laufende Einholen von Nutzerfeedback kénnen bestehende IT-Services kontinuierlich
an die Bedirfnisse der Kundinnen und Kunden angepasst und verbessert werden. Durch diese Methode
wird auch sichergestellt, dass die Optimierung auf die Anwenderinnen und Anwender und deren Probleme

konzentriert bleibt und nicht nur aus Sicht der IT-Abteilung getrieben wird.

Zudem erweist sich Scrum als potenzieller Ansatz fir die kontinuierliche Serviceverbesserung. Es
ermdglicht Teams, in kurzen, flexiblen Zyklen auf neue Herausforderungen zu reagieren und iterative
Anpassungen an IT-Services vorzunehmen. Durch regelméRige Uberpriifungen und Feedback-Schleifen
im Zuge von Sprints, kann eine zeithahe Implementierung und Weiterentwicklung von Verbesserungen
umgesetzt werden, die Kundenorientiert erfolgen. Durch die in Scrum definierten Rollen gibt es definierte
Schnittstellen die darauf ausgerichtet sind Kundenanforderungen und -bedirfnisse zu identifizieren und

nach Priorisierung in Abstimmungen mit Kundinnen und Kunden umzusetzen.

Weiters bietet sich fir die kontinuierliche Serviceverbesserung, die Einbindung von filihrenden
Anwenderinnen und Anwender mittels Lead-User-Workshops an. Diese kennen die aktuellen und
zukunftigen Anforderungen oder spezifische Probleme der bereitgestellten Services. Die Workshops helfen
bei der Generierung innovativer Ideen, die sich an zukunftigen Bedurfnissen der Kundinnen und Kunden
orientieren. Dadurch wird eine kontinuierliche Verbesserung der IT-Services sichergestellt und eine
frihzeitige Integration von Innovationen zusammen mit fiir die Services wichtigen Anwenderinnen und

Anwendern ermoglicht.

Die Job-to-be-Done Methode kann ebenfalls der Serviceverbesserung dienen. Mithilfe dieser lassen sich
die genauen Ziele und Aufgaben der Kundinnen und Kunden, die sie mit den IT-Services erreichen
modchten, ermitteln. Darauf aufbauend kdnnen Verbesserungen gezielt darauf abgestimmt werden, wie die
Kundinnen und Kunden die IT-Services nutzen und welche Ergebnisse sie erwarten. Dies verhindert eine
einseitige Serviceverbesserung aus Sicht der IT-Abteilung oder der Service Anbieterinnen und Anbietern.
Da sich Anforderungen durch sich verdnderte Aufgaben der Nutzerinnen und Nutzern andern, ist es

besonders wichtig, dies in Form von kontinuierlicher Serviceverbesserung zu bertcksichtigen.

Der Einsatz der genannten Innovationsmethoden ermdglicht somit eine kontinuierliche und
nutzerorientierte Vorgehensweise bei der Serviceverbesserung. Dies fuhrt zu einer langfristigen
Optimierung von IT-Services, sowie zu einer nachhaltigen Erh6hung des Kundennutzens. Im Mittelpunkt
steht durch die Nutzung der Methoden der Mehrwert fir die Anwenderinnen und Anwender bei der
Servicebesserung im Fokus der die zielgerichtete Bereitstellung und laufende Verbesserung der

angebotenen IT-Services bericksichtigt.

4.3 Integration von Innovationsmethoden

In diesem Abschnitt geht es um die nachhaltige Integration der zuvor beschriebenen Innovationsmethoden
in das IT Service Management. Der erste Schritt besteht dabei in der Gestaltung eines klaren Rahmens fur
den kontinuierlichen Einsatz der Innovationsmethoden. Besonders wichtig ist dabei die Implementierung
eines definierten Innovationsprozesses, welcher die Integration von Methoden wie Design Thinking, Scrum
oder Lead-User-Workshops in die ausgewahlten ITSM-Prozesse beschreibt. Des Weiteren ist es sinnvoll

Innovationsverantwortliche oder spezielle Teams zu definieren, welche die Verantwortung fir die
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Anwendung der Methoden Ubernehmen. Die Analyse von Verbesserungspotenzialen beispielsweise im
Incident Management sowie die Steuerung von Methoden wie Design Thinking oder Lead-User-Workshops
kénnen in weiterer Folge ebenfalls durch diese Personen erfolgen. Dabei ist es wichtig hier auch
entsprechendes Know How und die nétigen Kompetenzen aufzubauen. Ein weiterer wesentlicher Aspekt
ist daher die Schulung und Weiterbildung dieser Verantwortlichen, um mit den neuen Ansatzen vertraut zu
werden. Die Schulungen sollten dabei praxisnah und auf die spezifischen Anforderungen des
Unternehmens in Bezug auf die ITSM-Prozesse erfolgen. Fir eine nachhaltige Integration von
Innovationsmethoden bedarf es in weiterer Folge deren Etablierung als festen Bestandteil in bestehende
ITSM-Prozesse. Um den langfristigen Erfolg zu gewahrleisten, ist es zudem wichtig eine
innovationsfreundliche Unternehmenskultur zu férdern. Die kann mittels Durchfiihrung regelmaRiger
Innovationswettbewerbe fir die kreative Entwicklung von Lésungen gefordert werden. Des Weiteren ist zu
beachten, dass auch die technologische Unterstlitzung eine wesentliche Rolle bei der Umsetzung spielt.
Es empfiehlt sich zum Beispiel geeignete Plattformen fiir das Ideenmanagement bereitzustellen, auf denen
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter Vorschlage einreichen und verfolgen kénnen. Dies vereinfacht den Zugang
und férdert zusatzlich die Transparenz. Dabei ist es auch wichtig die regelmalige Evaluierung des Erfolgs
der Innovationsmethoden zu verfolgen. Der Erfolg der eingesetzten Methoden kann durch die Analyse von
Informationen wie Kundenzufriedenheit, Reaktionszeiten oder Kostenersparnissen evaluiert werden,
welche auch in der Theorie ein wichtiger Bestandteil von ITSM in Form von KPIs sind. Auf Basis der
gewonnenen Erkenntnisse sollten die Prozesse kontinuierlich evaluiert, priorisiert und optimiert werden,
um eine nachhaltige Verbesserung der IT-Services sicherzustellen. Dies ist besonders wichtig, da es wenig
erfolgsversprechend ist Verbesserungen parallel Uber alle IT-Services durchzufiihren. Gerade in grof3en,
komplexen Unternehmen wirde sich diesbeziiglich der Aufwand in Betrachtung des mdglichen Erfolges

nicht rentieren.

Fir die kontinuierliche Serviceverbesserung ist ein Ansatzpunkt die Verankerung der Methoden im
bestehenden Verbesserungsprozess zu integrieren. Dies kann durch die Erstellung eines kontinuierlichen
Verbesserungsplans erfolgen, welcher die Anwendung erfolgsversprechender Innovationsmethoden
berucksichtigt. Ein mdglicher Ansatz ist die Planung regelmafiger Sprints im Rahmen von Scrum, um
kontinuierlich Verbesserungen von IT-Services umzusetzen. Die Einbindung von Design Thinking in die
frihen Phasen der Problemdefinition und Loésungsfindung ermoglicht ebenfalls eine bessere
Berlicksichtigung der Kundenbediirfnisse. Diese kann jedoch, wie schon beschrieben nur mit Schulungen
und Trainings erreicht werden, um eine effektive Nutzung der Methoden zu gewahrleisten. Diese sollten
sicherstellen, dass die verantwortlichen Mitarbeitenden die Methoden im Kontext der kontinuierlichen
Serviceverbesserung auch erfolgreich anwenden kdnnen. Auch hier ist es wesentlich Feedback-Schleifen
zu implementieren und den Erfolg der Methoden im Zuge der Service Verbesserung zu messen, um die

Nachhaltigkeit des Einsatzes der Innovationsmethoden zu prifen.

Ein wichtiges Ziel dabei ist es eine Kultur der kontinuierlichen Verbesserung zu schaffen. Die Verankerung
der genannten Methoden im Unternehmen bedarf auch immer einer innovationsfreundlichen Kultur neue
Arbeitsmethoden férdert und unterstitzt. Mit einer einfachen Top-Down Vorgabe aus dem Management ist
ein nachhaltiger Erfolg gering einzuschatzen. Es ist wichtig, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dazu
ermutigt werden aktiv an Innovationsprozessen teilzunehmen, neue ldeen einzubringen und Verantwortung

fur die kontinuierliche Verbesserungen zu Gbernehmen.
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4.4 Herausforderungen

Wie bei den meisten Veranderungen, ist auch die Integration von Innovationsmethoden in das IT Service
Management mit besonderen Herausforderungen verbunden, welche sich im Zuge der Erkenntnisse aus
der Theorie ergeben. Eine wesentliche Herausforderung besteht dabei in der Umsetzung einer
innovationsférderlichen Unternehmenskultur. Dies ist ein Prozess, der sich Uber einen langeren Zeitraum
erstreckt und auf Widersténde stoRen kann, da die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter dazu motiviert werden
mussen, neue Arbeitsmethoden einzusetzen. Dies erfordert eine langfristige Veranderung der Denk- und
Arbeitsweise. Insbesondere Feedback Schleifen und iterative Prozesse konnen bei traditionelleren IT-
Teams eine Herausforderung in der Umsetzung mit sich bringen. Ein weiteres Problem stellt die
Komplexitat der Implementierung dar. Die Implementierung neuer Methoden erfordert das Erlernen neuer
Kenntnisse sowie die Anpassung bestehender Arbeitsabldufe. Ein wesentlicher Aspekt, der zu
berucksichtigen ist, ist der potenzielle Schulungsaufwand. Die Beherrschung der neuen Methoden durch
die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter erfordert kontinuierliche Schulungen und Weiterbildungen, was mit
einem entsprechenden Zeit- und Kostenaufwand verbunden ist. Des Weiteren kann die Konzeption von
praxisnahen Schulungen, welche auf die spezifischen Anforderungen des IT Service Managements
zugeschnitten sind, anspruchsvoll sein. Es braucht sowohl den Aufbau von Wissen in Bezug auf IT Service
Management Prozesse als auch Grundkenntnisse des Innovationsmanagement und in weiterer Folge der
Methoden, die verwendet werden sollen. Speziell in sehr operativ ausgelasteten IT-Abteilungen kann dies

schwierig umzusetzen sein.

Auch die Implementierung technologischer Unterstitzung bringt Herausforderungen mit sich. Digitale
Plattformen sollten intuitiv in der Nutzung, sowie mit der bestehenden IT-Infrastruktur kompatibel und
einfach zu betreiben sein. Dazu braucht es sowohl finanzielle Investitionen als auch technisches Know-
how. Des Weiteren gestaltet sich die Uberpriifung des Erfolgs von Innovationsmethoden als schwierige
Aufgabe. Der Nutzen dieser zeigt sich in der Regel nicht sofort sondern verzdgert. Der Nachweis des
Einflusses von Innovationsmethoden im ITSM in Bezug auf Verbesserungen erweist sich in der Praxis als
schwierig und muss im Zuge der Umsetzung genau evaluiert und definiert werden. Die Umsetzung von
speziellen Innovationsverantwortlichen oder Teams ist ebenfalls eine Herausforderung. Es braucht eine
klare Rollenverteilung sowie eine Abstimmung mit den bestehenden Teams. Dies flihrt kurzfristig zu einem
héheren Ressourcenaufwand in der IT-Organisation. Diese Rollen missen daher auch im Zuge einer
organisatorischen Planung betrachtet und definiert werden. Zudem ist die kontinuierliche Anpassung der
Innovationsprozesse in Bezug auf Erfolgsanalysen mit einem zusatzlichen Aufwand fur die Organisation
verbunden. Haufige Anderungen oder Anpassungen von Prozessen und Arbeitsablaufen kénnen
Verwirrung stiften und Unsicherheiten in Abteilungen auslésen. Um diese Herausforderungen zu
minimieren, ist ein Plan erforderlich, der auf die jeweilige Situation in der IT-Abteilung Anpassungen
ermdglicht, ohne den operativen Betrieb zu stéren oder die Mitarbeitenden bei der Umsetzung zu

Uberfordern.

4.5 Theoretische Konzepterstellung

Fir die weitere Konzepterstellung zum Einsatz von Innovationsmethoden im Zuge des IT Service

Managements ist eine kombinierte Anwendung mehrerer Innovationsmethoden mdglich, die in bestehende
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Prozesse implementiert werden konnen. Im Rahmen der Umsetzung ist eine klare Definition der
Zielsetzung sowie der Rahmenbedingungen wichtig. Der erste Schritt ist daher die Zieldefinition, welche
mit einer Anpassung konkret erreicht werden soll. Hierzu ist es wichtig klare Ziele zu definieren wie etwa
die Verbesserung der Kundenzufriedenheit, Kosteneffizienz oder die Reduktion von Tickets. Gleichzeit ist
es wichtig zu priifen welche organisatorischen Rahmenbedingungen und Ressourcen fiir den Einsatz der

verschiedenen Innovationsmethoden zur Verfugung stehen oder weiters bendtigt werden.

In weiterer Folge werden ausgewahlte Prozesse beschrieben, welche sich auf Grundlage der Theorie in

Kombination mit den evaluierten Innovationsmethoden optimieren lassen.

Wie zuvor beschrieben bietet sich im Incident Management die Methode des Design Thinking an, um
typische Nutzerprobleme zu identifizieren und Lésungen zu entwickeln, die eine schnellere Bearbeitung
von Incidents ermdglichen und die Loésungszeit reduzieren kénnen. Durch die Einbindung erfahrener
Nutzerinnen und Nutzer in den Optimierungsprozess konnen mittels Lead User Workshops wertvolle
Einblicke in wiederkehrende Probleme gewonnen und bessere Ldsungsansatze generiert werden.
Besonders bei wiederkehrenden Incidents kann ein Lead User Workshop in Kombination mit Design
Thinking zur Generierung von nutzerorientierten Lésungen fihren. Expertinnen und Experten Wissen der
Lead User im Zuge des Design Thinking Prozesses helfen praxisorientierte Losungen zu entwickeln, zu
testen und zeitnah umzusetzen und steigern damit die Kundenzufriedenheit und Prozesseffizienz durch

enge Zusammenarbeit.

Eingrenzung/
Workaround

Vorbereitung

Wiederherstellung

Abbildung 16: Angepasstes Incident Management, Quelle: Eigene Darstellung.

Kann ein Incident nur mittels eines Workarounds geldst werden, werden tiefergehende Probleme im Zuge
des Problem Management geldst, dazu eignet sich im folgenden Beispiel die Scrum-Methode. Hierzu wird
ein agiles Team bestehend aus Scrum Master, Product Owner, Entwicklern und Support-Mitarbeitern
organisiert, um bekannte Probleme in Form eines Backlogs bearbeitet. Dabei werden die Probleme
priorisiert und in einer iterativen Weise abgearbeitet. In der folgenden Abbildung wird dargestellt in welchem
Bereich des Problem Managements der Ansatz umgesetzt werden kann. Probleme werden erkannt und in
weiterer Folge untersucht und analysiert, sowie protokolliert. Im Anschluss an die Bereitstellung eines
Workarounds werden die Fehler in den Backlog aufgenommen. Der Backlog wird dann per Scrum-Methode
im agilen Team abgearbeitet und die Probleme nach Priorisierung in Abstimmung mit den Kundinnen und

Kunden sukzessive behoben und abgeschlossen.
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Problemerkennung

Untersuchungen und
Diagnosen

Probleme abschlieBen

Problem-
Protokollierung

Workaround
bereitstellen

Abbildung 17: Adaptierter Problem Management Prozess, Quelle: Eigene Darstellung.

Im Bereich Service Request Management und Service Katalog Management steht das Angebot und die
Abwicklung von Service Anfragen im Fokus, welche Kundinnen und Kunden beziehen. Diese angebotenen
Services basieren auf den Angeboten laut Service Katalog der IT-Abteilung und sind in der Regel auf die
Bedurfnisse der Nutzerinnen und Nutzer ausgelegt. Hier bietet sich die Job-to-be-Done Methode zur
besseren Ausrichtung der Service Anfragen auf die eigentlichen Nutzerbedurfnisse an. Im Fokus steht
dabei die effektive Bereitstellung der IT-Services, um die Probleme von Kundinnen und Kunden zu I6sen
und deren Aufgaben zu erfullen. Werden die Jobs der Kundinnen und Kunden bereits im Zuge des Services

Designs eruiert, fihrt dies zu einer kundenorientierteren Bereitstellung von IT-Services.

Service Request :
® Bereitstellung

Service

Abbildung 18: Job to be Done im Service Request Management, Quelle: Eigene Darstellung.
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Die Optimierung mit agilen Methoden bietet sich wie bereits beschrieben auch fir die kontinuierliche
Serviceverbesserung an. Dies kann durch die Einfihrung von Scrum zielfiihrend sein. In periodischen
Sprints erfolgt eine Evaluierung neu entwickelter Ideen, welche unter Zuhilfenahme von Methoden wie
Design Thinking oder Lead-User-Workshops im Zuge der Plan Phase generiert werden kénnen. Die
Serviceverbesserung wird dann mit Hilfe eines Scrum Teams in agiler Arbeitsweise durchgefiihrt. In diesem
Kontext wird der Fokus auf Flexibilitdt sowie Nutzerfeedback und den Kundennutzen gelegt. Dies deckt

sich mit dem PDCA-Zyklus der kontinuierlichen Serviceverbesserung.
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Abbildung 19: Angepasster Service Verbesserungsprozess Quelle: Eigene Darstellung.

Im Rahmen einer konkreten Umsetzung empfiehlt sich ein iterativer Ansatz sowie eine laufende
Evaluierung der Ergebnisse. Des Weiteren sollte wie bereits erlautert in Schulungen und Weiterbildungen
investiert, um die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter auf die neuen Methoden vorzubereiten. Durch
Weiterentwicklung und laufende Anwendung wird die Verankerung der Innovationsmethoden in den
taglichen Arbeitsprozessen sichergestellt. Gerade bei der Einfiihrung neuartiger Arbeitsmethoden ist das
Change Management nicht zu unterschatzen. Daher sollten solche Veranderungen auch immer unter

berlicksichtig dessen begleitet werden.
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4.5.1 Darstellung der Konzeptumsetzung

Zur besseren Ubersichtlichkeit werden folgend auf Basis der zuvor beschriebenen Konzepterstellung, die

wesentlichen Umsetzungsschritte und Rahmenbedingungen grafisch dargestellt.

1. Zieldefinition

Schulungen

5. Evaluierung und
kontinuierliche 2. Prozessibersicht
Verbesserung

Verankerung

nachhaltige
Innovationskultur
schaffen

4. Umsetzung 3. Methodenauswahl

Abbildung 20: Ubersicht Gesamtkonzept Quelle: Eigene Darstellung.

4.5.2 Erfolgsmessung und kontinuierliche Anpassung

Die Anwendung von Innovationsmethoden sollte wie bereits beschrieben durch die Uberpriifung von Key
Performance Indicator evaluiert werden. Dabei werden beispielsweise die Kundenzufriedenheit und die
Bearbeitungszeit von Incidents regelmaRig analysiert, um den Erfolg der angewandten

Innovationsmethoden zu messen. Fir diese Indikatoren bieten sich folgende konkrete Kennzahlen an.

e Erodffnete Tickets im Vergleich zu geschlossenen Tickets

¢ Reduktion von Incidents

e Kundenzufriedenheitsmessung Uber Umfragen und direktes Feedback im Ticket
e Anzahl Kundenbeschwerden wegen nicht eingehaltener SLAs

e Einhaltung von SLAs
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o Wiederherstellungszeit

o Ausfallszeiten

o Ticketdurchlaufzeiten
e Anzahl umgesetzter Serviceverbesserungen
e Dauer der Service Bereitstellung
e Anzahl von Stérungen

e Anzahl Problembehebungen

Auf Basis dieser Messwerte kann eine kontinuierliche Anpassung der Prozesse zielgerichtet erfolgen.
Dadurch kénnen Erfolge transparent dargestellt werden. Es etabliert sich dadurch auch leichter eine Kultur
der kontinuierlichen Verbesserung, in deren Rahmen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ermutigt werden,

regelmalig neue Ideen einzubringen und Verantwortung fiir Innovationsprozesse zu tibernehmen.

4.6 Fazit aus dem Theorieteil

Die Erkenntnis aus dem Theorieteil ist eine theoretische Annahme basierend auf den zusammengefiihrten
theoretischen Grundlagen im Bereich IT Service Management und Innovationsmanagement. Auf Basis der
erhaltenen Ergebnisse kann eine erste Aussage getroffen werden, in welchem Bereich des IT Service
Managements Innovationsmethoden gezielt eingesetzt werden kénnen, um einen Mehrwert zu schaffen
und die Service Bereitstellung hin zu Kundinnen und Kunden zu verbessern. Daraus wurde eine
theoretische Konzeptionierung fur die Umsetzung in der Praxis dargestellt. Im weiteren empirischen
Vorgehen werden die erhaltenen Ergebnisse mit den Erfahrungen von Expertinnen und Experten mit Hilfe
von qualitativen Forschungsmethoden geprift und reevaluiert, um schliel3lich ein praxisorientiertes

Konzept zu erstellen und konkrete Handlungsempfehlungen fiir die Umsetzung zu erhalten.
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5 ABGRENZUNG DER EMPIRISCHEN FORSCHUNG

Die gewonnenen Erkenntnisse aus dem Theorieteil bilden die Grundlage fir den empirischen Teil dieser
Arbeit, der sich mit der praktischen Anwendung und Validierung des erarbeiteten Konzeptes befasst. In
diesem Kapitel wird die Abgrenzung und der Rahmen der empirischen Forschung naher definiert. Zu
diesem Zweck werden die zentralen Schlusselfelder der geplanten Untersuchung identifiziert, der Umfang
der qualitativen Forschung bestimmt und das methodische Vorgehen beschrieben. Die qualitative
Erhebung zielt darauf ab, praxisrelevante Einblicke in die praktische Umsetzung von
Innovationsmanagement im IT Service Management zu erhalten und deren Relevanz fir

Serviceverbesserungen zu Uberprifen.

Im Fokus steht die Durchfiihrung von Interviews mit Expertinnen und Experten aus dem IT-Umfeld, um ihre
Erfahrungen in Bezug auf Innovationsmanagement im Kontext des IT Service Management zu eruieren.
Dabei werden auch gezielt Herausforderungen, Erfolgsfaktoren und potenzielle Verbesserungspotenziale
analysiert. Zudem wird erlautert, nach welchen Kriterien die Interviewpartnerinnen und Interviewpartner

ausgewahlt werden und welche inhaltlichen Schwerpunkte die qualitativen Interviews aufweisen mussen.

5.1 Fokus der Schliisselfelder

Um die theoretischen Annahmen zum Innovationsmanagement im IT Service Management in der Praxis
zu validieren, erfolgt die Definition von Schliisselfeldern unter Berlcksichtigung ihrer Relevanz fir die
Optimierung von IT-Services sowie deren Weiterentwicklung im Zuge der Serviceverbesserung, sowie der
Einfihrung von Innovationsmanagement im ITSM Kontext. Im Folgenden werden die zentralen
Forschungsbereiche beschrieben, die im Rahmen der qualitativen Untersuchung berlcksichtigt werden

sollen.

5.1.1 Serviceverbesserung im ITSM durch Innovationsmethoden

Die empirische Forschung untersucht die praktische Anwendung von Innovationsmethoden im ITSM. Es
wird analysiert, welche Methoden in der Praxis zur Serviceverbesserung beitragen, auf welche
Herausforderungen Unternehmen bei der Implementierung stofRen und welche neuen Ansatze
IT-Organisationen nutzen, um ihre Prozesse effizienter und kundenorientierter zu gestalten. Ziel ist eine
konkrete Bewertung der der Methoden hinsichtlich ihrer Relevanz und die Ermittlung praxisnaher

Strategien fur eine nachhaltige Optimierung von IT-Services.

5.1.2 Best Practices fiir den Einsatz von Innovationsmethoden im ITSM

Die Relevanz dieses Schlisselfeldes liegt darin die theoretischen Annahmen Uber Innovationsmethoden
im ITSM mit praktischen Erkenntnissen zu tberprifen. Auch wenn die Theorie verschiedene Methoden als
vielversprechend beschreibt, ist zu evaluieren, in welcher Form Unternehmen diese implementieren
kdnnen und welche Herausforderungen dabei auftreten. Die Untersuchung in diesem Bereich zielt weiters
darauf ab, nicht nur erfolgreiche Anwendungsbeispiele zu identifizieren, sondern auch Best Practices zu
ermitteln, die als Orientierung fur die Praxis dienen kdnnen. Das Ziel besteht darin, bewahrte
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Vorgehensweisen zu identifizieren, die Unternehmen dabei unterstitzen, Innovationsmethoden gezielt fur

die Serviceverbesserung einzusetzen und nachhaltige Optimierungsansatze zu entwickeln.

5.1.3 Herausforderungen und Erfolgsfaktoren bei der Integration von

Innovationsmethoden

Die Integration von Innovationsmethoden in das ITSM ist mit verschiedenen Herausforderungen
verbunden, die in der Theorie bereits benannt werden, jedoch in der Praxis unterschiedlich stark
ausgepragt sein kdnnen. Zu den Faktoren, die den erfolgreichen Einsatz von Methoden erschweren
kénnen, zahlen beispielsweise Widerstand gegen Veranderung, eine fehlende Innovationskultur oder
mangelnde Ressourcen. Die empirische Forschung soll dahingehend dazu beitragen, diese
Herausforderungen zu identifizieren und Wege zu finden, wie sie Giberwunden werden kénnen. Gleichzeitig
sollen zentrale Erfolgsfaktoren identifiziert werden, die eine nachhaltige Implementierung unterstiitzen. Das
Ziel besteht in der Entwicklung praxisnaher Ldsungsansatze, die Unternehmen dabei unterstitzen,
Innovationsmethoden effektiv in ihre ITSM-Prozesse zu integrieren und langfristig von den daraus

resultierenden Verbesserungen zu profitieren.

5.1.4 Anwendung von Innovationsmethoden in spezifischen ITSM-Bereichen

Die Anwendung von Innovationsmethoden im ITSM bietet in bestimmten Bereichen ein Potenzial zur
Effizienzsteigerung und Serviceverbesserung. Laut Erkenntnissen der Theorie gelten beispielsweise
Prozesse wie Incident Management, Change Management und Service Katalog Management als
besonders geeignet fur Innovationen, da sie direkten Einfluss auf die Servicequalitdt und
Kundenzufriedenheit haben. Dahingehend soll untersucht werden, in welchen |TSM-Bereichen
Unternehmen moglicherweise bereits Innovationsmethoden nutzen und welche konkreten Ergebnisse
damit erzielt werden. Gleichzeitig soll ungenutztes Potenzial evaluiert werden, wie Innovationsmethoden
gezielt zur Optimierung dieser Prozesse eingesetzt werden kénnen. Ein Ziel dahingehend ist die
Identifizierung der erfolgversprechendsten Anwendungsbereiche sowie die Entwicklung praxisorientierter
Handlungsempfehlungen fir Unternehmen, um die Verankerung von Innovationsmethoden in ihren

ITSM-Strukturen zu férdern und dadurch Service Verbesserungen zu erzielen.

5.1.5 Messbarkeit und Erfolgskontrolle von InnovationsmaRnahmen im ITSM

Die Erfolgsmessung nimmt eine entscheidende Rolle bei der nachhaltigen Implementierung von
Innovationsmethoden im ITSM ein. Wenn Unternehmen den Einfluss von Methoden auch evaluieren
kénnen, lassen sich fundierte Entscheidungen tber den Erfolg deren langfristigen Einsatz treffen. Es wird
daher untersucht, welche Ansatze Expertinnen und Experten sehen, um den Erfolg von ITSM-Innovationen
zu messen und welche Herausforderungen dabei bestehen. Im Fokus der Analyse stehen dabei Key
Performance Indicator die sich dafiir besonders eignen. Gleichzeitig sollen bewahrte Ansatze identifiziert
werden um standardisierte Methoden zur Erfolgsmessung zu entwickeln. Das Ziel dieser MalRhahmen ist
es, Unternehmen zu ermdoglichen, InnovationsmalBnahmen objektiv zu bewerten und gezielt
weiterzuentwickeln. Ein weiteres Ziel ist es MessgroRen zu definieren, die es IT-Organisationen
ermdglichen, ihre Innovationsstrategien kontinuierlich zu verbessern und den langfristigen Nutzen neuer

Methoden im ITSM nachvollziehbar zu machen.
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5.2 Schlusselfelder der empirischen Forschung

Anhand der Ergebnisse aus dem vorangegangen Abschnitt werden im Folgenden

identifizierte

Schlusselfelder in Bezug auf ihre Relevanz und Ziele der empirischen Forschung in einem Uberblick

dargestellt.
Schliisselfeld

Serviceverbesserung durch

Innovationsmanagement

Best Practices fiir

Innovationsmethoden

Herausforderungen und

Erfolgsfaktoren

Anwendungsbereiche in ITSM

Messbarkeit &
Erfolgskontrolle

Ziel der empirischen
Forschung
Validierung der Wirksamkeit von

Innovationsmethoden

Identifikation bewahrter

Vorgehensweisen

Untersuchung von
Widerstanden &
Erfolgsbedingungen

Identifikation von Einsatzfelder

Entwicklung standardisierter
KPIs

Tabelle 1: Schltsselfelder der empirischen Forschung, Quelle: Eigene Darstellung.

Relevanz

Prifung, ob Innovation wirklich
zur Prozessverbesserung
beitragen kann.
Handlungsempfehlungen fur
Unternehmen, die
Innovationsmethoden im ITSM
einfihren wollen

Erarbeitung von Strategien zur

erfolgreichen Implementierung

Erkenntnisse aus der Praxis, in
welchen Bereichen Innovation
Mehrwert schafft.

Sicherstellen, dass Innovationen
langfristig gemessen und

optimiert werden kénnen.
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6 UMFANG DER QUALITATIVEN FORSCHUNG

Das folgende Kapitel befasst sich mit dem Vorgehen der qualitativen Forschung in Bezug auf die
bestehende Forschungsfrage dieser Arbeit. Zu diesem Zweck wird das Vorgehen in Zusammenhang mit
Experteninterviews beschrieben. Der Prozess der Vorbereitung, Datenerhebung, Aufbereitung und
Analyse wird dabei detailliert dargestelit.

6.1 Qualitative und quantitative Forschung

Quantitative Forschung ist durch bestimmte Annahmen beziglich des Untersuchungsobjekts
gekennzeichnet. Demgegeniiber fokussiert sich die qualitative Forschung auf das Subjekt in seiner
natdrlichen Umgebung. Mithilfe qualitativer Methoden, wie etwa Beobachtungen oder offene, nicht
standardisierte Interviews, kdnnen neue Erkenntnisse gewonnen werden, die bislang nicht bekannt waren.
Diese konnen durch Generalisierung zur Bildung neuer Hypothesen beitragen. Es kann festgehalten
werden, dass Forschungs- und Erkenntnisprozesse grundsatzlich sowohl qualitative als auch quantitative
Elemente enthalten. Die Effizienz von Praxisverdanderungen sollte Uberpruft werden, ohne dabei aktiv
einzugreifen. Das Ziel dieser Art von Forschung besteht in der wissenschaftlichen Begleitung von
Praxisveranderungen. Sowohl qualitative als auch quantitative Ansatze erfordern eine klare Definition der
Ausgangsbedingungen sowie die Benennung der angestrebten Ziele. Qualitative Forschung findet
vielseitige Anwendung, insbesondere in Evaluationsprozessen oder der wissenschaftlichen Begleitung
praktischer Ablaufe. Insbesondere in Situationen, in denen keine eindeutigen Effizienzkriterien vorliegen
und Veranderungen in einem dynamischen und komplexen Praxisfeld stattfinden, kommt der qualitativen

Evaluationsforschung eine zentrale Rolle zu.”

6.2 Methoden qualitativer Forschung

Die Offenlegung und Systematisierung der Vorgehensweisen sind bei qualitativen ebenso wie bei
quantitativen Methoden von besonderer Relevanz. Dies bildet die grundlegende Voraussetzung fir ihren
angemessenen Einsatz. Ein wesentlicher Vorteil der qualitativen Forschung liegt in ihrer Flexibilitat, die
sich positiv auf die gewonnenen Ergebnisse auswirkt. Im Rahmen der qualitativen Analyse werden
Erhebungs., Aufbereitungs- und Auswertungstechniken betrachtet. Insbesondere im Bereich der
Datenerhebung kommt den gewahlten Interviewformen eine entscheidende Bedeutung zu.”? Die folgende

Darstellung gibt dies in einer kompakten Ubersicht wider.

" Vgl. Mayring (2016), S 19 ff.
2\/gl. Mayring (2016), S 65.
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Abbildung 21: Untersuchungsverfahren qualitativer Forschung, Quelle: Mayring (2016), S. 134.

6.3 Datenerhebung mittels Interviews

Zur Erreichung des Forschungsziels wurden verschiedene Literaturquellen herangezogen, um einen
Vergleich und eine Analyse unterschiedlicher Interviewmethoden durchzufiihren. In Abhangigkeit des
spezifischen Einsatzbereichs werden unterschiedliche Interviewtypen angewandt. Fur diese Masterarbeit
wurde das problemzentrierte Interview als Methode ausgewahlt. Im Weiteren werden die Merkmale dieser
Methode naher erlautert. Das problemzentrierte Interview ist eine Form der halbstrukturierten, offenen
Befragung, die darauf abzielt, ein offenes Gesprdch zu flhren, das sich auf eine spezifische
Problemstellung fokussiert. Dabei wird das Thema im Vorfeld definiert und ein Interviewleitfaden erstellt.
Ein wesentliches Merkmal dieser Methode ist die Offenheit, da die Befragten frei antworten kdnnen, ohne
an vorgegebene Antwortmdglichkeiten gebunden zu sein. Dadurch wird den Befragten ermdglicht, ihre
subjektiven Perspektiven darzulegen und eigenstandig Zusammenhange zu entwickeln, wodurch eine
vertrauensvolle Beziehung zwischen den Interviewpartnern entsteht. Der Prozess beginnt mit der
Formulierung und Analyse des Problems, auf deren Basis der Interviewleitfaden entwickelt wird. Vor den
eigentlichen Interviews erfolgt eine Pilotphase, in der Probeinterviews durchgefiuhrt werden. Diese dienen
nicht nur der Optimierung des Leitfadens, sondern auch der Schulung der interviewenden Personen. Die
Interviews sind in drei wesentliche Teile gegliedert. Zunachst werden Sondierungsfragen gestellt, um die
Relevanz des Themas fiir die Befragten zu erfassen. Darauf folgen Leitfadenfragen, die als zentrale
Aspekte des Gesprachs betrachtet werden. Erganzend kénnen Ad-hoc-Fragen gestellt werden, die spontan
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formuliert werden und den Gesprachsfluss aufrechterhalten. Fiir die Auswertung ist die Dokumentation der
Interviews von wesentlicher Bedeutung, sei es durch eine Tonaufnahme oder ein detailliertes Protokoll
wahrend oder nach dem Gesprach. Das problemzentrierte Interview eignet sich insbesondere fur
theoriegeleitete Forschung, da bereits erarbeitete Aspekte aus der Problemanalyse gezielt einbezogen
werden kdnnen. Durch den strukturierten Leitfaden wird eine teilweise Standardisierung erreicht, die eine
Vergleichbarkeit der Interviews ermdglicht und die Auswertung erleichtert. Dies tragt dazu bei, dass die
gewonnenen Erkenntnisse leichter verallgemeinert werden konnen.”® Falls die befragte Person
Schwierigkeiten hat, frei zu erzéhlen, tbernimmt der Interviewer oder die Interviewerin eine unterstitzende
Rolle und wird aktiver im Gesprach. Durch gezielt gestellte, spontan entstehende Fragen kann das

Interview gelenkt werden, ohne dabei die natlrliche Erzahllogik zu unterbrechen.’

Abbildung 22: Untersuchungsverfahren qualitativer Forschung, Quelle: Mayring (2016), S 71.

73 \/gl. Mayring (2016), S. 67 ff.
7 Vgl. Huber/Hienerth/Stissenbacher (2012), S. 117.
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6.3.1 Auswabhl der Interviewpartnerinnen und Interviewpartner

Fir die Vorbereitung auf die Durchfihrung von Experteninterviews ist ein wesentlicher Schritt die Definition
der zu interviewenden Zielgruppe. Dabei wird durch eine nahere Erlauterung festgehalten, welche Kriterien

die Befragten aufweisen missen, um als Expertinnen und Experten auf diesem Gebiet zu gelten.

Um ein tiefergehendes Verstandnis fiir Experteninterviews zu erlangen, ist es zunachst erforderlich, die
Frage zu klaren, wer als Experte oder Expertin in einem bestimmten Bereich gilt und wie sich diese
definieren lassen. In der Regel handelt es sich dabei um Personen, die aufgrund ihrer Position Uber
spezifisches Wissen verfligen. Es besteht jedoch auch die Mdglichkeit, Expertise auf anderem Wege zu
erwerben, namlich durch intensive Auseinandersetzung mit einem spezifischen Thema, bei der alle
relevanten Informationen erfasst und verinnerlicht werden. So kann sowohl ein Arzt oder eine Arztin,
welcher oder welche auf eine bestimmte Krankheit spezialisiert ist, als Expertin oder Experte in diesem
Bereich gelten, als auch eine betroffene Person, die sich umfassend Uber die Krankheit informiert hat. Im
Kontext von Interviews wird eine Person als Experte oder Expertin betrachtet, wenn sie in der Lage ist,
spezialisiertes Wissen zu forschungsrelevanten Sachverhalten bereitzustellen.”> Im Rahmen der Auswahl
der Interviewpartnerinnen und Interviewpartner ist zu erheben, inwieweit die Forschungsergebnisse
verallgemeinert werden kdnnen. Eine gangige Methode zur Sicherstellung der Ubertragbarkeit ist das
klassische Sampling, bei dem die Stichprobe so zusammengestellt wird, dass daraus nachvollziehbare
Ruckschlisse auf die Grundgesamtheit gezogen werden koénnen. Eine Option besteht in der
Bericksichtigung kategorischer Merkmale wie Alter oder Ausbildung. Um eine reprasentative Stichprobe
zu gewabhrleisten, ist es unerlasslich, prazise festzulegen, welche Aspekte der Untersuchung unterzogen
werden sollen und die Untersuchungseinheit klar zu definieren. Eine reprasentative Stichprobe weist
demnach Merkmale auf, die der Grundgesamtheit entsprechen. Die Auswahl der Stichprobe lasst sich in
Bezug auf drei Erkenntnismethoden betrachten: Induktion, Deduktion und Abduktion, die jeweils
unterschiedliche Wege beschreiben, um von der Stichprobe auf die gesamte Population zu schlieRen.”8 In
der wissenschaftlichen Literatur zum Thema qualitative Forschung wird wiederholt die Bedeutung der
Nachvollziehbarkeit betont. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wird daher eine reprasentative Stichprobe
unter Berlcksichtigung klarer Merkmale festgelegt. Im weiteren Verlauf wird die Auswahl der Kriterien fur

die Interviewpartner beschrieben und nachvollziehbar aufbereitet.

Bei der Auswahl der Expertinnen und Experten steht die Beantwortung der Forschungsfrage im Mittelpunkt.
Die Interviewpartnerinnen und Interviewpartner bendtigen fundierte Kenntnisse im IT-Bereich,
insbesondere im IT Service Management und den zugehdrigen Prozessen. Ein weiterer wichtiger Aspekt
istihr Einblick in bestehende Herausforderungen und die Umsetzung dieser Prozesse im laufenden Betrieb.
Auch die GréRe des Unternehmens spielt eine Rolle, da sich diese Arbeit speziell an globalen IT-
Organisationen in der Industrie und deren IT Service Management orientiert. Im Vergleich dazu waren
Erkenntnisse von Expertinnen und Experten aus kleineren Unternehmen, die mit geringerer Komplexitat
arbeiten, weniger aussagekraftig. Neben ITSM-Verantwortlichen aus Industrieunternehmen eignen sich

auch Personen, die als Beraterinnen und Berater in diesem Bereich tatig sind und Unternehmen bei der

5 Vgl. Glaser/Laudel (2010), S. 11 f.
6 Vgl. Buber/Holzmuiller H. Hartmut (2009), S. 55 ff.
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Umsetzung von ITSM-Prozessen begleiten. Wahrend Expertinnen und Experten, die ITSM in ihrem
eigenen Unternehmen umsetzen, wertvolle Einblicke in die praktischen Herausforderungen bieten, liefern
Beraterinnen und Berater durch ihre brancheniibergreifende Erfahrung eine umfassendere Perspektive auf
wesentliche Erfolgsfaktoren und Herausforderungen. Besonders relevant sind IT-Service-Managerinnen
und IT-Service-Manager, ITSM-Verantwortliche und IT-Change-Managerinnen und -Manager, da sie sich
direkt mit der Steuerung und Optimierung von IT-Services befassen. Sie kénnen beurteilen, welche
Methoden bereits erfolgreich eingesetzt werden und wo es Verbesserungspotenzial gibt. Erganzend dazu
kdnnen IT-Prozessmanagerinnen und IT-Prozessmanager und Service Owner wertvolle Einblicke in
spezifische Abldufe wie Incident-, Problem- oder Service Request Management liefern und kdénnen
bewerten, welche innovativen Ansatze sich in der Praxis bewahren. Um eine breite und qualitative Basis
fur die Untersuchung zu schaffen, wird bei der Auswahl der Interviewpartnerinnen und Interviewpartner
darauf geachtet, dass sowohl Beraterinnen und Berater mit Schwerpunkt ITSM als auch Fiihrungskrafte
und Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter mit entsprechender Erfahrung vertreten sind. Consultants oder
Innovationsberaterinnen und Innovationsberater kénnen diese Perspektive erganzen, indem sie Best
Practices aus verschiedenen Unternehmen und Branchen einbringen und Herausforderungen bei der
Umsetzung neuer Methoden aufzeigen kdénnen. Eine Risiko das bei der Betrachtung von
Innovationsmanagerinnen und -managern besteht, ist ein geringes bis kein vorhandenes Wissen zu
ITSM-Prozessen. Entscheidend flr die Auswahl der Interviewpartnerinnen und Interviewpartner ist ihre
direkte Erfahrung mit ITSM-Prozessen, Change-Management und Innovation sowie im besten Fall ein
Wissen uber die praktische Implementierung von Innovationsmethoden. Durch diese gezielte Auswahl wird
sichergestellt, dass die Interviews relevante Erkenntnisse liefern, die zur Entwicklung eines anwendbaren

Konzeptes fir das IT Service Management beitragen.

6.3.2 Gesprachsleitfaden

In der qualitativen Forschung hat der Gesprachsleitfaden die Funktion, Struktur und thematischen Aufbau
widerzuspiegeln. In Anlehnung an das Forschungsthema und das dazugehdrige Ziel konkreter
Handlungsempfehlungen sollten die Fragen im Gesprachsleitfaden als Begleitung durch das Gesprach
dienen. Die Reihenfolge der Fragen und der Aufbau des Gesprachsleitfadens werden der Forschungslogik
und der Informationsgewinnung angepasst. Um den Erzahlfluss aufrechtzuerhalten und den urspriinglichen
Sinn des Anleitens zum freien Erzdhlen zu gewahrleisten, kdnnen Fragen auch erklarende und anleitende

Hinweise enthalten.””

Der dieser Arbeit beigelegte Fragebogen ist so konzipiert, dass er einen moéglichst umfassenden Uberblick
Uber die Integration des Innovationsmanagements in das IT Service Management ermdéglicht. Zu Beginn
des Interviews wird den Interviewpartnerinnen und Interviewpartner die Moglichkeit gegeben, sich
personlich vorzustellen und so ein besseres Verstandnis fir ihren beruflichen Hintergrund, ihr Unternehmen
und ihre spezifische Rolle in Bezug auf das ITSM zu vermitteln. Dieser Kontext ist von entscheidender
Bedeutung, da sich die Herausforderungen und Chancen in grof3en Industrieunternehmen haufig anders

gestalten als in kleineren Organisationen oder anderen Branchen. Der zweite Abschnitt fokussiert sich auf

77 \Vgl. Kaiser (2014), S. 82.
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die aktuelle Bedeutung des ITSM im Unternehmen und die dahingehenden verwendeten Best Practice
Ansatze. Der dritte Abschnitt konzentriert sich auf das Innovationsmanagement innerhalb des ITSM und
analysiert, ob und in welcher Form Unternehmen Innovationsprozesse strukturiert haben oder ob
Innovationen eher anlassbezogen entstehen. Die Fragestellungen zielen darauf ab, ein klares Bild davon
zu erhalten, welche Innovationsmethoden bereits genutzt wurden, welche Erfahrungen damit gemacht
wurden und inwiefern das Innovationsmanagement als Teil des ITSM betrachtet wird. Ein zentraler Aspekt
ist die Identifikation von Herausforderungen, sei es durch interne Widerstande, strukturelle Hirden oder
mangelnde Ressourcen. Dieser Abschnitt ermoglicht es, die Faktoren zu verstehen, die die erfolgreiche
Implementierung von Innovationen im ITSM hemmen oder beglnstigen. Im vierten Teil erfolgt eine
Vertiefung der zuvor gewonnenen Erkenntnisse durch die Analyse von Best Practices und Erfolgsfaktoren.
Die Analyse von Praxisbeispielen erweist sich hierbei als besonders wertvoll, da sie nicht nur den konkreten
Einsatz innovativer Methoden, die erzielten Ergebnisse und die Einflussfaktoren auf den Erfolg aufzeigt,
sondern auch den Misserfolg von Innovationsprojekten beleuchtet und welche Lehren daraus gezogen
werden kdnnen. Dadurch werden Hindernisse identifiziert und Erkenntnisse dariber gewonnen, welche
Fehler bei der Einfiihrung von Innovationen vermieden werden sollten. Der flinfte Abschnitt richtet den Blick
in die zuklnftige Entwiccklung. Die Experten und Expertinnen werden nach ihrer Einschatzung gefragt,
welche strukturellen oder kulturellen Veranderungen notwendig waren, um Innovationsmanagement in
ITSM-Prozesse zu integrieren. Der Fokus liegt auf der Ermittlung erfolgversprechender organisatorischer
Anpassungen und Technologien sowie der Identifikation spezifischer Handlungsempfehlungen fir
Unternehmen, um Innovation als feten Bestandteil des IT Service Managements zu etablieren. Dabei sind
praxisnahe Empfehlungen von besonderer Relevanz, da sie als Grundlage fir anwendbare
Innovationskonzepte dienen. Abschlieend gewahrleistet der letzte Block Raum fur abschlielende
Anmerkungen und Ergéanzungen. Dadurch kann die qualitative Forschung um zuséatzliche Einblicke erganzt

werden.

Diese strukturierte Vorgehensweise stellt sicher, dass das Interview innerhalb einer Stunde alle
wesentlichen Aspekte in Bezug auf das Forschungsziel abdeckt, ohne dabei an Tiefe zu verlieren.
Gleichzeitig bleibt es flexibel genug, um individuelle Schwerpunkte und spezifische Erfahrungen der
Interviewpartnerinnen und Interviewpartner zu berlcksichtigen. Durch diese Kombination aus
Kontextfragen, methodischer Analyse, Praxisbeispielen und Zukunftsperspektiven lassen sich praxisnahe
Erkenntnisse erhalten, die direkt in die Entwicklung eines umsetzbaren Konzeptes fir

Innovationsmanagement im ITSM einflieRen kénnen.

6.3.3 Durchfiihrung der Experteninterviews

Im Zeitraum von Februar bis Mai 2025 wurden insgesamt zehn Interviews mit Expertinnen und Experten,
die den zuvor definierten Kriterien entsprechen durchgefiihrt. Davon wurde eine Halfte mit IT Service
Management Verantwortlichen in erfolgreichen, globalen Industrieunternehmen im Raum Deutschland und
Osterreich durchgefiihrt. Weiters wurde die andere Halfte der Interviews mit Beraterinnen und Beratern im
Bereich IT Service Management abgewickelt, welche sowohl globale Industrieunternehmen in
unterschiedlichen Landern als auch andere Branchen bei der Umsetzung von ITSM-Vorhaben unterstitzen
und beraten. Die Interviews konnten mit Hilfe des Interviewleitfadens in der geplanten Zeit von 30 bis 60
Minuten, je nach tiefe der Antworten durchgefiihrt werden. Der Kontakt zu den Befragten konnte
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Uberwiegend durch Kontakte und Netzwerke in die Unternehmen der Expertinnen und Experten aufgebaut
werden. Dabei war die Nutzung durch personliche Kontakte ausschlaggebend fiir einen erfolgreichen
Interviewtermin, wahrend unpersoénliche Kontaktaufnahmen iber Kanale wie LinkedIn zu keinen Terminen
mit potenziellen Expertinnen und Experten gefiihrt haben. Die Interviews selbst haben zu einem Teil virtuell
und zum anderen Teil personlich stattgefunden. Auf Grund der Verfiigbarkeit der Expertinnen und Experten

in Zusammenhang mit ihrer Rolle, war es in der Regel einfacher virtuell einen Termin zu finden.
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7 AUFBEREITUNG QUALITATIVER FORSCHUNG

Die Verarbeitung des erhaltenen Interview Materials stellt einen wesentlichen Schritt zwischen der
Erhebung und der Analyse qualitativer Forschungsdaten dar. Sie gewahrleistet eine prazise Beschreibung
des Forschungsgegenstandes. Um eine valide Auswertung zu gewahrleisten, ist es notwendig, das

Material zu dokumentieren, aufzuzeichnen und anschlieRend systematisch aufzubereiten.

Bei der Aufbereitung des Materials stehen verschiedene Ansatze zur Verfigung, die sorgfaltig ausgewahlt
werden sollten. Ein wesentlicher Aspekt ist die Auswahl der Darstellungsform, die je nach Bedarf in Form
von Text, grafischen Elementen oder audiovisuellen Inhalten erfolgen kann. Eine vielseitige und thematisch
angemessene Verwendung dieser Mittel kann den Nutzenden einen erheblichen Mehrwert im Prozess der
Materialaufbereitung bieten. Dariiber hinaus besteht die Moglichkeit der wortlichen Transkription, die im
Rahmen dieser Forschung zur Datenaufbereitung genutzt wird. Im Rahmen der Forschung wird die
wortliche Transkription von Interviewaufzeichnungen angewendet, bei der das gesamte Audiomaterial
vollstandig in schriftliche Form festgehalten wird. Dieser Prozess ist duRerst zeitintensiv, da das gesamte
Audiomaterial transkribiert werden muss. Nichtsdestotrotz erlaubt diese Methode eine prazisere Analyse
und eine detailliertere Interpretation der erhobenen Daten. Eine weitere Option ist die kommentierte
Transkription, die Uber ein reines Wortprotokoll hinausgeht. Sie erganzt das reine Wortprotokoll um
zusatzliche Informationen wie Pausen, Betonungen oder emotionale Reaktionen der Interviewpartnerinnen
und Interviewpartner Dabei ist eine sorgfaltige Abwéagung erforderlich, inwieweit diese zusatzlichen Details
fir die spatere Analyse von Relevanz sind.” Darliber hinaus existieren Ansatze wie selektives Protokoll,
zusammenfassendes Protokoll und Konstruktion deskriptiver Systeme. Diese Formen werden in der

vorliegenden Arbeit nicht weiter ausgefiihrt, da sie fir das weitere Vorgehen nicht relevant sind.

Der nachfolgende Abschnitt widmet sich der Darstellung des Vorgehens zur Auswertung der
Experteninterviews. Zur Erlangung der Erkenntnisse wird gemaf der qualitativen Inhaltsanalyse nach

Mayring verfahren.

7.1 Qualitative Inhaltsanalyse nach Mayring

Die qualitative Inhaltsanalyse stellt ein strukturiertes Verfahren zur Auswertung von Forschungsdaten dar,
das sich insbesondere flir umfangreiches Textmaterial eignet. Sie folgt einem methodischen, schrittweisen
Ansatz, bei dem der bestehende Inhalt in einzelne Einheiten unterteilt wird. Auf dieser Basis werden
Kategorien entwickelt, die zuvor durch eine umfassende Sichtung des Materials identifiziert und definiert

werden.”® Mayring unterscheidet drei grundlegende Formen der qualitativen Inhaltsanalyse.

Die inhaltsanalytische Zusammenfassung zielt darauf ab, das vorhandene Material auf die wesentlichen
Aussagen zu reduzieren, wobei die grundlegende Struktur des Inhalts erhalten bleibt. Diese Methode kann
auch zur induktiven Kategorienbildung genutzt werden, was in der qualitativen Forschung von besonderer
Bedeutung ist. Eine weitere Form ist die Explikation. Im Gegensatz zur Zusammenfassung wird der Inhalt

erweitert, um Textstellen genauer zu erlautern und unklare Abschnitte durch zusatzliches Material zu

8 Vgl. Mayring (2016), S. 85 ff.
8 Vgl. Huber/Hienerth/Siissenbacher (2012), S. 131.
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ergdnzen. Die dritte Form ist die Strukturierung, bei der das Material anhand vordefinierter
Ordnungskriterien analysiert wird. Ziel ist es, bestimmte Aspekte herauszuarbeiten oder das Material nach
diesen Kriterien zu bewerten. Fir eine fundierte Inhaltsanalyse ist es dabei wichtig, die
Kategorisierungsdimensionen im Vorfeld genau zu bestimmen. Beim deduktiven Vorgehen missen diese
nachvollziehbar sein und so definiert werden, dass sie zum Analyseziel passen. Das Material wird dabei
schrittweise durchgearbeitet und relevante Textstellen den zuvor definierten Kategorien zugeordnet. Die
Benennung der Kategorien sollte aussagekraftig sein und orientiert sich dabei an wesentlichen Begriffen
oder Aussagen aus dem Material. Beim induktiven Vorgehen entstehen die Kategorien im Zuge der
Materialsichtung. Dabei wird dieses so lange analysiert, bis keine neuen Kategorien mehr gefunden werden
kénnen. AnschlieRend werden die Kategorien auf ihre Konsistenz Uberpriift, um Uberschneidungen zu
vermeiden und sicherzustellen, dass sie zur Fragestellung passen. Dabei ist zu beachten, dass qualitative
und quantitative Analyseschritte oft eng miteinander verkniipft sind. Die entstandenen Kategorien kdnnen
zusatzlich durch eine quantitative Analyse der zugeordneten Textstellen erganzt werden.80 Die qualitative
Inhaltsanalyse ist ein methodisches Instrument, das spezielle Vor- und Nachteile mit sich bringt. Sie eignet
sich besonders fir Themen aus dem Wirtschaftsbereich sowie auch fir die Untersuchung kultureller Werte-
und Veranderungsprozesse, die in dieser Arbeit eine wesentliche Rolle spielen. Die Methode ist jedoch
auch zeitlich aufwandig, speziell bei der Definition der Kategorien, die relevant fir die Qualitat der
Ergebnisse der Forschung sind. Ein wichtiger Aspekt der Einfluss auf die Interpretation der Daten auf Grund
der Erfahrungen der Forschenden auf dem Gebiet des Forschungsgegenstandes. Personliche Erfahrungen
und individuelle Wahrnehmungen kdnnen unbewusst in die Analyse einflieRen und damit die Ergebnisse
beeinflussen. Gleichzeitig ist es fir eine Kategorienbildung oft Vorwissen erforderlich, um relevante
Strukturen und Muster im Datenmaterial zu erkennen. Der hohe Zeitaufwand fur die manuelle Auswertung
kann durch den Einsatz von computergestitzter Analyse reduziert werden. Dies erleichtert die
Datenauswertung und sorgt fir eine hdhere Transparenz und Nachvollziehbarkeit der

Analyseergebnisse.?’

7.2 Kategorienbildung

Laut Mayring ist es fur die Interpretation der Ergebnisse einer Inhaltsanalyse erforderlich, zunachst
Kategorien festzulegen und relevante Aussagen aus dem Material diesen zuzuordnen. Dabei kann die
Kategorienbildung wie schon erlautert induktiv oder deduktiv erfolgen. Bei der induktiven Kategorienbildung
werden die Kategorien im Laufe der Materialanalyse entwickelt. Zu Beginn ist es wichtig Selektionskriterien
festgelegt, die als Basis fur die Kategorisierung dienen. Anschlieend erfolgt die Ableitung der Kategorien
direkt aus dem Material anhand von wesentlichen Aussagen, die fur das Forschungsthema relevant sind.
Sobald ein Teil des Materials analysiert wurde, werden die vorhandenen Kategorien Uberprift und mégliche
Uberschneidungen bereinigt. Weiters wird das gesamte Material erneut gesichtet. Werden im Zuge dieses
Vorgehens neue Kategorien identifiziert, kbnnen die bestehenden Kategorien entsprechend erweitert
werden. Abhangig von der Fragestellung und dem qualitativen Inhalt der Analyse sollten auch quantitative

Aspekte berucksichtigt werden. Die folgende Darstellung veranschaulicht den Ablauf des Prozesses.

80 vgl. Mayring (2016), S. 115f.
81 Vgl. Huber/Hienerth/Sissenbacher (2012), S. 132.
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Abbildung 23: Ablaufmodell induktiver Kategorienbildung, Quelle: Mayring (2016), S. 116.

Im Vergleich zur induktiven Kategorienbildung werden beim deduktiven Vorgehen die Kategorien im Vorfeld
anhand der theoretischen Aspekte definiert. Die daraus entstehenden Kategorien werden anschlieRend
den passenden Aussagen im Text zugeordnet. Besonders hilfreich ist dabei die Nutzung eines
Kodierleitfadens, die klaren Regeln fir die Kategorisierung sowie Abgrenzungskriterien zwischen den
einzelnen Kategorien definiert. Flr diesen Prozess existiert ebenfalls ein Ablaufmodell, das die einzelnen
Schritte dieses Vorgehens wie folgend beschreibt.
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Abbildung 24: Ablaufmodell deduktiver Kategorienanwendung, Quelle: Mayring (2016), S. 119.

7.3 Deduktive Kategorienbildung

Im Rahmen der inhaltsanalytischen Auswertung wird ein deduktives Kategoriensystem entwickelt, das sich
aus dem Leitfaden und der Ubergeordneten Forschungsfrage ergibt. Die Kategorien strukturieren das
Material anhand theoretischer und empirischer Schwerpunkte zum Einsatz von Innovationsmanagement

im IT Service Management globaler Industrieunternehmen.

Zum einen wird die Kategorie ,Rolle und Erfahrung®, die die Position, die berufliche Laufbahn sowie das
Branchenumfeld der befragten Personen abbildet. Diese Informationen stellen den beruflichen Hintergrund
und die Erfahrungen der Befragten dar und ermdglichen Rickschlisse darauf, wie sich die berufliche
Erfahrung auf die jeweilige Perspektive auf die Themengebiete Innovation und ITSM auswirkt. Weiters wird
dadurch verifiziert, dass die Interviewten den definierten Kriterien der Expertinnen und Experten

entsprechen.

Weiters wurde die Kategorie ,Bedeutung des IT Service Managements” definiert. Sie fokussiert sich auf
die Art und Weise, wie das IT Service Management in Unternehmen organisiert ist, welche Frameworks in
der Regel eingesetzt werden und wie stark die Umsetzung von ITSM-Prozessen in IT-Organisationen ist.
Diese Kategorie ist von wesentlicher Bedeutung, um zu analysieren in welchem organisatorischen Umfeld

Innovationsprozesse verankert werden konnen.

Die dritte Kategorie ,Kontinuierliche Serviceverbesserung®, bezieht sich auf das Continual Service
Improvement, wie es beispielsweise in ITIL beschrieben wird. Sie ermittelt die Erkenntnisse, ob und wie
MaRnahmen zur laufenden Optimierung von IT-Services im Unternehmen etabliert sind.
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Eine weitere Kategorie ist ,Innovation im IT Service Management®. Damit wird untersucht, welche
strategische und operative Bedeutung dem Thema Innovation in den Unternehmen zu Teil wird. Mithilfe
dieser Kategorie soll eingeschatzt werden, ob Innovation bereits Bestandteil des ITSM ist oder als
separates Thema betrachtet wird und wie weit der Reifegrad diesbeziiglich ist. Weiters wird in dieser
Kategorie ermittelt, ob Innovation in bestehenden Prozessen integriert ist oder eher anlassbezogen
entsteht. Diese Unterscheidung ist insofern wichtig, da sie zeigt, welche Bedeutung Innovation in einem

Unternehmen in Bezug auf das IT Service Management hat.

Darauf aufbauend ergibt sich die Kategorie ,Eingesetzte Innovationsmethoden®. Sie analysiert den Einsatz
konkreter Methoden und deren praktische Anwendung. Mithilfe dieser kann Uberprift werden, ob bereits
Know-how im Bereich Innovationsmanagement vorhanden ist und wie dieses in die der Praxis in IT Service

Management Prozesse integriert wird und wie praktikabel der Einsatz ist.

In der Theorie wurde bereits auf spezielle Herausforderungen fiir eine mogliche Umsetzung in der Praxis
eingegangen. In der gleichnamigen Kategorie werden potenzielle Barrieren, die einer erfolgreichen
Umsetzung im Weg stehen betrachtet. Hier dienen die Erkenntnisse aus den Erfahrungen der Interviewten

Personen, um bekannte Hiirden zu vermeiden oder aufzultsen.

Im Vergleich dazu gibt es die Kategorie ,Erfolgsfaktoren. Sie konzentriert sich auf wichtige
Rahmenbedingungen, die fiir eine Umsetzung in der Praxis nétig sind. Diese Kategorie soll Best Practices
Ansatzen darstellen und Aufschluss dartiber geben auf welche Erfolgsfaktoren geachtet werden muss, um

Innovationen im IT Service Management umzusetzen und zu ermdglichen.

Ergadnzend zu den Herausforderungen und Erfolgsfaktoren soll anhand von Praxisbeispielen festgestellt
werden welche Fehler vermieden werden sollte und wie man damit méglichen Problemen in der Praxis
umgehen kann. Dazu wird die Kategorie ,Learnings aus Misserfolgen® erstellt. Sie dient dazu die Aussagen
aus der Theorie mit praxisbezogenen Fallbeispielen zu vergleichen und anhand von Praxisbeispielen

Verbesserungen flr zuklinftige Umsetzungen abzuleiten.

Abschlielend ergibt sich noch die Kategorie ,Zukunftsperspektiven und Empfehlungen®. Mit dieser soll auf
zuklnftige Entwicklungen des IT Service Managements sowie auf konkrete Handlungsempfehlungen zur
EinfGhrung und Férderung von Innovationsmethoden aus Sicht der Expertinnen und Experten eingegangen
werden. Diese Kategorie ist wichtig, um konkrete Handlungsempfehlungen fur Unternehmen festzulegen.

Dies ist speziell fir das weitere Umsetzungskonzept wesentlich.

7.4 Induktive Kategorienbildung

Wie im Rahmen der qualitativen Inhaltsanalyse beschrieben, existieren neben der deduktiven
Kategorienbildung auch mdgliche induktive Kategorien. Diese werden aus dem bestehenden
Forschungsmaterial im Laufe der Materialdurcharbeitung identifiziert und gebildet. Im weiteren Verlauf
werden die Textpassagen den neu gebildeten Kategorien systematisch zugeordnet und wie bei der
deduktiven Kategorienbildung ausgewertet. Im Zuge der Auswertung der Interviews konnten drei weitere

Kategorien flr die Auswertung gebildet werden.

Im Rahmen der Interviews wurde von mehreren Expertinnen und Experten das Thema Enterprise Service

Management (ESM) angesprochen, welches eine hdhere Stufe des IT Service Managements bildet und
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einen Servicebasierten Ansatz im Unternehmen auch ins Human Ressource (HR) und anderen Abteilungen
wie Finanzen oder Facility Management (FM) mit sich bringt. Da dieses Thema eine Entwicklung des IT
Service Management beschreibt, welche im Kontext dieser Arbeit ebenfalls relevant ist, wurde in der

Auswertung die Kategorie ,Enterprise Service Management” gebildet.

Eine weitere Kategorie, welche im Zuge der Analyse entstanden ist, ist die ,Messbarkeit von Services".
Das Messen von Services und definieren von KPIs spielt laut den Interviews nicht nur fur die Bewertung
der Qualitat, sondern laut Expertinnen und Experten auch fiir die Identifikation von Innovationspotenzial im

ITSM eine wichtige Rolle.

Eine dritte Kategorie, welche definierte werden konnte ist ,Tools und Methoden®. Diese analysiert konkrete
Empfehlungen zum Einsatz von Anwendungen und Methoden, welche fiir die Integration von
Innovationsmanagement im IT Service Management wesentlich sein kénnen und auch unabhangig davon

einen Mehrwert im ITSM bieten.

Nach Abschluss der Analyse konnte keine weiteren Kategorien identifiziert werden.

7.5 Gutekriterien qualitativer Forschung

Fir die Interpretation der Ergebnisse aus der qualitativen Forschung muss immer geprtft werden ob die
Forschungsergebnisse den Giitekriterien entsprechen. Diese werden im folgenden Abschnitt zur

Vollstandigkeit naher erlautert.

Am Ende einer qualitativen Forschung missen deren Ergebnisse nachvollziehbar und Uberprifbar sein.
Dies wird durch speziell definierte Gutekriterien wie Validitdt und Reliabilitdt sichergestellt. Validitat
beschreibt dabei die Giiltigkeit der Forschungsergebnisse und Uberpriift, ob tatsachlich das untersucht
wurde, was urspringlich im Fokus der Erhebung stand. Reliabilitdt bezieht sich dagegen auf die
Genauigkeit und Konsistenz der Erfassung des Forschungsgegenstands. Die Giitekriterien zeigen, dass
qualitative im Gegensatz zur quantitativen Analyse einen anderen Ansatz des Vorgehens bendtigt. In der
qualitativen Forschung steht eine argumentative Vorgehensweise im Vordergrund, um die gewonnenen
Erkenntnisse zu belegen und die Qualitat der Ergebnisse sicherzustellen. Besonders wichtig dabei sind
das die Forschungsergebnisse gut begriindet und allgemein gultig sind. Insgesamt gibt es sechs zentrale
Aspekte, die fur die qualitative Forschung wichtig zu beachten sind. Die Verfahrensdokumentation erfordert
eine detaillierte Beschreibung des angewendeten Forschungsprozesses, um die Nachvollziehbarkeit zu
gewabhrleisten. Dies umfasst die Vorbereitung und Durchfliihrung sowie auch die Auswertung der
qualitativen Analyse. Bei der Interpretation der vorliegenden Daten ist es wichtig, dass die daraus
resultierenden Erkenntnisse gut begriindet und theoretisch belegt sind. Ein weiteres Kriterium ist das
regelgeleitete Vorgehen, bei dem man sich schrittweise dem Untersuchungsgegenstand nahert.
Anpassungen wahrend des Forschungsprozesses sind zwar méglich, jedoch sollten die zuvor definierten
methodischen Regeln weitestgehend eingehalten werden. Falls eine Anpassung erforderlich ist, sollte
diese nur dann erfolgen, wenn es fir die Analyse zweckdienlich ist. Die Nahe zum Forschungsgegenstand
spielt dabei eine wichtige Rolle. Weiters ermdglicht es die Feldforschung den Untersuchungsgegenstand
moglichst direkt in seinem natirlichen Umfeld zu analysieren. Offenheit und Gleichberechtigung der
Forschungsteilnehmenden sind dabei wesentlich, um authentische und unverfalschte Ergebnisse zu

erhalten. Um die Validitat der Ergebnisse zu festigen, kdnnen diese mit den Teilnehmenden besprochen
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werden. Wenn sich diese in den Analyseergebnissen wiederfinden, bildet dies eine Bestatigung der
Ergebnisse der Auswertung. Da eine solche Uberpriifung nicht immer méglich ist, ist dieses Vorgehen kein
zwingendes Kriterium flr die Giiltigkeit einer Forschung. Dennoch dient sie als wichtiges Ergebnis in Bezug
auf die Relevanz der gewonnenen Erkenntnisse. Ein weiteres Gutekriterium ist die Triangulation, die den
Einsatz unterschiedlicher Methoden und Perspektiven beschreibt. Durch die Kombination verschiedener
Herangehensweisen kann eine umfassende und differenzierte Beantwortung der Forschungsfrage erreicht
werden. Dabei geht es nicht um eine vollstéandige Ubereinstimmung der Ergebnisse, sondern mehr um eine
Erganzung unterschiedlicher Perspektiven. Qualitative und quantitative Analysen stehen dabei nicht im
Widerspruch zueinander, sondern kénnen sich in Bezug auf die Ergebnisse erganzen. Durch die
Anwendung der geschilderten Gutekriterien wird sichergestellt, dass die qualitative Forschung sowohl

strukturiert als auch wissenschaftlich fundiert und nachvollziehbar durchgefiihrt wird.82

82 \/gl. Mayring (2016), S. 140 ff.
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8 ERGEBNISSE AUS DER EMPIRISCHEN FORSCHUNG

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse aus den Experteninterviews dargestellt. Die Interviews wurden
wie bereits beschrieben transkribiert und mit Hilfe eines zuvor definierten kodier Systems fiir eine bessere
Auswertbarkeit kategorisiert. Das Ganze wurde mit Hilfe der Software MAXQDA durchgefuhrt. Die Details
zur Kategorisierung und der Aussagen der Interviewpartnerinnen und Interviewpartner findet sich im

Anhang der Masterarbeit.

8.1 Rolle und Erfahrung

Im Rahmen der qualitativen Inhaltsanalyse spielt die berufliche Rolle und die gesammelte Erfahrung der
Interviewpartnerinnen und Interviewpartner im IT Service Management eine wichtige Rolle. Die Analyse
der Interviews zeigt ein breites Feld an Expertinnen und Experten, die Uber eine langjahrige
Berufserfahrung  sowie  strategische  Verantwortung in  diversen organisatorischen und

branchenspezifischen Bereichen verfligen, die fir die Ergebnisse dieser Arbeit relevant sind.

Bezlglich der beruflichen Rollen der Befragten, kann gesagt werden, dass die Mehrheit der
Interviewpartnerinnen und Interviewpartnern in leitenden oder verantwortlichen Positionen im Bereich IT
Service Management tatig sind. Im Rahmen der genannten Funktionen wurden Positionen, wie Senior
Consultant, Senior Manager, Head of Service Management Office, Competence Center Lead, Lead Service
Management, Service Management Architekt und IT-Coordinator angegeben. Diese Rollen haben eine
wesentliche strategische als auch operative Verantwortung. Haufig verantworten die Befragten auch
komplexe IT Service Management Projekte in Bezug auf Koordination und Umsetzung. Diese beinhalten

sowohl interne Transformationsprozesse als auch die Beratung externer Kundinnen und Kunden.

Die Interviewten haben ein Erfahrungsalter von mindestens zehn Jahren im IT Service Management, wobei
einige daruber hinaus mehr als 25 Jahre Erfahrung haben. Das ermittelte Erfahrungsniveau zeigt ein tiefes
Verstandnis in Bezug auf Entwicklung, Anwendung und Anpassung des IT Service Management. Die
berufliche Erfahrung der Befragten beschrankt sich dabei nicht nur auf klassische ITSM-Bereiche, sondern
erstreckt sich auch auf angrenzende Themen wie Cybersecurity, IT-Governance oder Enterprise Service

Management.

Die interviewten Personen verfligen zudem Uber Erfahrungen in unterschiedlichsten Unternehmensgrofien
und -strukturen im Industriebereich. Diese bewegen sich in der Industrie zwischen 250 bis zu 20.000
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern. Bei den Beraterinnen und Beratern erstreckt sich der Kundenfokus von
kleinen und mittleren Unternehmen mit wenigen 100 Mitarbeitenden bis hin zu global operierenden
Konzernen mit Gber 100.000 Beschaftigten. Als Beispiele kbnnen Unternehmen aus der Automatisierung,
Metallverarbeitung, Halbleiterindustrie, sowie Intra-Logistik genannt werden. Die Interviewten verfiigen
zudem Uber eine grofe Bandbreite an Kompetenzen im Umgang mit zentralisierten als auch dezentralen
Organisationsstrukturen. Zudem bestatigen sie die steigenden Anforderungen an die IT-Service-

Organisationen. Dies wird vor allem bei Interviewten in globalen Industrieunternehmen erwahnt.
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Eine weitere Erkenntnis betrifft die Schwerpunkte innerhalb der Tatigkeitsfelder. Die Expertinnen und
Experten fiihren vor allem Themen in den Bereichen Tool-Auswahl, Strategieentwicklung, Regulatorik,

Prozessdesign, Change-Management sowie Innovation und Digitalisierung an.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Interviewpartnerinnen und Interviewpartner iber sehr viel
Erfahrung, Spezialisierung und Verantwortung im Bereich IT Service Management verfligen. Diese
entsprechen der zuvor beschriebenen Definition von Expertinnen und Experten, die fir diese Arbeit im

Rahmen der empirischen Forschung relevant sind.

8.2 Bedeutung des IT Service Managements

Im Zuge der Inhaltsanalyse lasst sich eine klare Aussage (ber den Stellenwert, die Auspragungen und die
Herausforderungen des IT Service Managements in unterschiedlichen Unternehmenskontexten treffen. Die
Antworten der Expertinnen und Experten zeigen, dass ITSM in nahezu allen Unternehmen eine wichtige
Rolle spielt. Dabei lassen sich je nach UnternehmensgréRe, Branche und Reifegrad der IT-Abteilung

unterschiedliche Umsetzungen und Reifegrade erkennen.

Ein wichtiges Ergebnis ist die weitgehende Etablierung und Bedeutung des ITIL-Frameworks als
Uberwiegender Standard im IT Service Management. Die interviewten Personen geben uberwiegend an,
dass ITIL in der Industrie, eine wesentliche Rolle spielt. Obwohl nicht alle Unternehmen eine vollstédndige
ITIL-Konformitat anstreben, orientieren sich viele an den Ansatzen. Dabei wird ITIL zunehmend nicht als
strenge Vorgabe gesehen, sondern als flexibler "Best-Practice"-Ansatz, der im jeweiligen

Unternehmenskontext adaptiert umgesetzt wird.

Ein Befragter zieht einen Vergleich zwischen ITIL und einer Autobahn mit Leitplanken, innerhalb dieser
sich Organisationen nach Bedarf bewegen kénnen. Diese Erkenntnis zeigt, dass ITIL nicht als festes
Regelwerk, sondern als Rahmen wahrgenommen wird. Das ITIL im Grofteil der ITSM Bereiche
Anwendung findet, bestatigt die Bedeutung am Markt von ITIL und dessen praktische Bedeutung im

operativen Geschaft. Weiters bestéatigt es die Relevanz des Themas im Zuge des Theorieteils dieser Arbeit.

Neben dem ITIL-Framework finden auch andere Frameworks wie Control Objectives for Information and
Related Technology (COBIT) oder agile Ansatze Anwendung. COBIT findet man dabei eher in stark
regulierten oder finanzorientierten Unternehmen, etwa im Bankensektor oder in Landern wie Stidamerika
oder Sudostasien laut Aussage eines Experten. In europaischen Landern hingegen findet der Einsatz von
COBIT seltener statt, ist jedoch ebenfalls Vorhanden. Die Kombination von ITIL und COBIT wird ebenfalls
in groflen und heterogenen Organisationen als sinnvoll beschrieben. Dies betrifft insbesondere die
Steuerung von Prozessen und die Zuweisung von Verantwortlichkeiten. Agile Frameworks wie Scrum oder
Kanban erhalten besonders in Bezug auf operative Prozesse und deren Organisation in globalen Teams

und in der Softwareentwicklung eine zunehmende Bedeutung.

In dezentralen, globalen Organisationen wird ITSM insbesondere als Unterstitzung zur Umsetzung
globaler Standards, zur Qualitatssicherung und zur Einhaltung von Sicherheitsanforderungen, wie etwa im
Bereich der Cybersicherheit verwendet. ITSM ermdglicht strukturelle Voraussetzungen fiir IT-Governance
und die Steuerung von Prozessen auf globaler Ebene. Weiters unterstiitz es global agierende

Unternehmen, die durch ITSM eine einheitliche Servicestruktur und ein konsistentes Reporting anstreben.
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Ein wiederkehrendes Thema ist der Unterschied zwischen der Theorie und der tatsachlichen Umsetzung
von ITIL in der Praxis. Mehrere Interviewte weisen darauf hin, dass ITIL-konforme Rollen zwar definiert
sind, diese aber nicht gelebt werden. In vielen Fallen halt man an alten Anwendungen und Prozessen fest,
die auf einem sogenannten "Hey-Joe-Prinzip" basieren, bei dem bestimmte Themen auf Zuruf priorisiert
und abgewickelt werden. In vielen Unternehmen wird ITIL auch nur als Incident- oder in Form eines

Ticketing-System umgesetzt, wahrend andere Prozesse vernachlassigt werden.

Es zeigt sich im Zuge der Analyse auch ein wesentlicher Unterschied zwischen kleinen und groRRen
Unternehmen. Wahrend ITIL in Konzernen uberwiegend als Standard zum Einsatz kommt, ist es in

kleineren Industrieunternehmen oft von geringerer Bedeutung.

In den Interviews wird ebenfalls eine Transformation des ITSM beschrieben, die sich von einer reinen
Vorgabe zu einem wichtigen Mindset im Unternehmen wandelt. Dabei konzentriert man sich auf die
Kundenorientierung, Co-Creation und kontinuierliche Verbesserung. Innerhalb ITIL 4 wird dies als "Value
Co-Creation" bezeichnet und verlangt eine enge Abstimmung mit den Nutzerinnen und Nutzern, sowie

Stakeholdern. Dieser Ansatz wird eher in groRen globalen Unternehmen auf strategischer Ebene verfolgt.

Die Analyse zeigt somit, dass das IT Service Management im Alltag der Befragten eine zentrale, jedoch
unterschiedlich ausgepragte Rolle spielt. ITIL stellt in diesem Zusammenhang das vorherrschende
Framework dar, dessen Anwendung zunehmend bedarfsorientiert erfolgt. Dartber hinaus werden COBIT
und agile Methoden in organisatorisch komplexeren Unternehmen eingesetzt oder in Branchen mit
speziellen regulatorischen Anforderungen. Gro3e Unternehmen nutzen ITSM-Methoden in der Regel
systematisch, wahrend in kleineren Organisationen eher einen pragmatischen Ansatz wahlen. Die
Implementierung an sich ist je nach Unternehmenskontext herausfordernd. Zwischen der Zielstruktur und
gelebter Praxis besteht oft ein erheblicher Unterschied. Gleichzeitig gewinnt ITSM als Mdoglichkeit fir

Governance Strukturen und Sicherheit zunehmend an Bedeutung.

8.3 Innovation im IT Service Management

Die Auswertung dieser Kategorie liefert wesentliche Erkenntnisse Uber das Innovationsverstédndnis und die
aktuelle Bedeutung fur Innovationen im ITSM-Kontext. Die Interviews zeigen, dass Innovation im ITSM
durchaus ein Thema ist, jedoch in ihrer konkreten Umsetzung stark von organisatorischen

Rahmenbedingungen, Reifegrad und strategischer Priorisierung abhangt.

Eine wichtige Erkenntnis ist, dass der Begriff Innovation im IT Service Management sehr unterschiedlich
verstanden wird. Die Befragten verstehen unter Innovation nicht nur grof3e technologische Neuerungen,
sondern oft auch schrittweise Verbesserungen, optimierte Ablaufe oder Weiterentwicklungen von Tools in
Richtung Automatisierung. Im IT Service Management wird Innovation also eher als eine fortlaufende

Weiterentwicklung gesehen und weniger als eine radikale Veranderung.

Anhand der Auswertungen kann festgehalten werden, dass Veranderungen haufig im Kleinen stattfinden.
Beispielweise werden die Toolnutzung, die Automatisierung von Prozessen sowie die Einfiihrung agiler
Praktiken innerhalb bestehender ITSM-Strukturen genannt. Das zeigt eine starke Orientierung an
operativen Bedirfnissen und zielt auf die Steigerung von Effizienz und Qualitat ab. Innovation im ITSM wird

dabei aber auch als Mittel zur Prozessoptimierung oder zur Problemlésung beschrieben. Zu den
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Malnahmen, die diesbezlglich ergriffen werden, zahlen die Entwicklung eigener Workarounds, um
Schwéachen in Standardtools zu beheben oder die Etablierung neuer Prozesse zur besseren Service-
Erbringung. Ein Interviewpartner beschreibt, wie operative Herausforderungen durch technische Lésungen
wie Power Automate oder den Einsatz von Kl-basierter Textanalyse geldést werden konnen. Als ein
wesentliches Innovationsfeld werden die Weiterentwicklung und Automatisierung von ITSM-Tools von den
Expertinnen und Experten aufgezeigt. Die Aussagen zeigen weiters, dass der gezielte Einsatz von
Automatisierungspotenzial, wie etwa im Incident- oder Request Management als wichtige Innovation
wahrgenommen wird. Hierbei ist der Fokus nicht zwingend auf den Einsatz neuester Technologien
konzentriert, sondern mehr auf die konsequente Nutzung bestehender Funktionalitdten wie

Ticketklassifizierung, Self-Service-Portale und Reduktion manueller Tatigkeiten.

Ein weiteres Beispiel zeigt die Unterstiitzung von Entscheidungsprozessen im Servicedesk durch
kinstliche Intelligenz. In den Interviews wird wiederholt darauf hingewiesen, dass ein konservatives
Mindset in Unternehmen sowie starre Governance Strukturen vorherrschen. In traditionellen
Industriebetrieben ist das Veranderungsinteresse gering, solange die IT-Basisfunktionalitat als Prioritat

gesehen wird.

Eine wesentliche Erkenntnis ist das Fehlen eines systematischen Innovationsmanagements im IT Service
Management. Es gibt nur vereinzelt Aussagen uber geplante Innovationsinitiativen. Unkoordinierte
Innovationsversuche Uberwiegen laut Aussagen der Befragten. Es fehlen klar definierte Prozesse zur
Generierung und Implementierung von Ideen, wie sie in anderen Bereichen des Innovationsmanagements,
speziell aulBerhalb der IT gelebt werden. Einige Befragte weisen auflerdem darauf hin, dass es
Innovationsprojekte im Unternehmen gibt, diese jedoch nicht explizit mit dem ITSM-Bereich verknipft sind.
Diese entstehen dort beispielsweise in Form agiler Pilotprojekte. In der Praxis bleibt Innovation im ITSM

haufig ein Nebenthema, dass weder verankert noch budgetar gestitzt wird.

Weiters zeigt die Analyse, dass Innovation im IT Service Management einen unterschiedlichen Stellenwert
hat. Zwar wird das Thema grundséatzlich als wichtig gesehen, wie stark Innovation tatsachlich gelebt wird,
hangt aber stark von der Unternehmenskultur, dem Reifegrad der Organisation und der Offenheit fur
Veranderungen ab. In gut aufgestellten ITSM-Umgebungen mit klaren Prozessen lassen sich Innovationen
eher umsetzen. In weniger entwickelten Strukturen bleibt es oft bei kleineren Verbesserungen. Ein Experte
beschreibt die Problematik so, dass Innovation zwar grundsatzlich wichtig ist, jedoch sind fir deren

Umsetzung Kompetenzen erforderlich, die nicht als vorhanden gesehen werden.

Die qualitative Analyse der Interviews ergibt in Bezug auf diese Kategorie somit, dass Innovation im
IT Service Management zwar ein wichtiges Thema wird, jedoch eher als Prozessverbesserung gesehen
wird. Strategisch gesteuerte Innovationen sind nicht vorhanden, ebenso wie ein aktives
Innovationsmanagement. Der Stellenwert von Innovation ist dabei abhangig von verschiedenen
organisationalen Faktoren, darunter der Reifegrad und die Unternehmenskultur. Insbesondere in
konservativen, industriellen Organisationen gibt es nur ein einfaches oder wenig ausgepragtes Verstandnis
von Innovation. Dennoch zeigen einzelne Aussagen, dass technologische oder prozessuale Neuerungen
mdglich und wichtig sind, sofern sie aus konkreten Bedurfnissen entstehen. Langfristig ist es entscheidend,
Innovation nicht nur als technische Neuerung, sondern als festen Bestandteil der Weiterentwicklung von
ITSM zu sehen.
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8.4 Kontinuierliche Serviceverbesserung

Der folgende Abschnitt beschaftigt sich mit der der Kategorie ,Kontinuierliche Serviceverbesserung“ oder
im Englischen auch Continual Service Improvement. Die Ergebnisse zeigen Einblicke in die gelebte Praxis
sowie die Umsetzung von Verbesserungsprozessen im IT Service Management. Die Aussagen der
interviewten Personen stellt dar, dass eine kontinuierliche Verbesserung der Services in vielen
Organisationen als wesentlich gesehen wird. Eine haufige Aussage dahingehend ist der Unterschied
zwischen der theoretischen Bedeutung der kontinuierlichen Serviceverbesserung und ihrer tatsdchlichen
Umsetzung in der Praxis. Die Mehrheit der Befragten verweist auf die Notwendigkeit und den Nutzen von
kontinuierlicher Servicebesserung flr die nachhaltige Entwicklung der IT-Services, jedoch wird von vielen
von fehlenden oder wenig standardisierten Prozessen berichtet. In vielen Fallen existiert kein konkreter
Prozess zur Umsetzung von Verbesserungsvorschlagen. Stattdessen erfolgt die Erfassung von

Verbesserungsvorschlagen eher informell oder anlassbezogen.

Einige Interviewte berichten von periodischen Service Reviews oder Lessons-Learned-Runden, die jedoch
nicht standardisiert ablaufen und kaum dokumentiert werden. Der Mangel an Dokumentation und Reflexion
wird dabei als Hurde flr nachhaltige Verbesserungen beschrieben. In einigen Organisationen wird der KVP
Uberwiegend auf technischer Ebene betrieben, beispielsweise durch Kennzahlen-Analysen, wie KPls,
Performance-Reports oder Incident-Auswertungen. Verbesserungen ergeben sich in der Regel aus Trends
im Ticketaufkommen oder haufig auftretenden Stérungen, die zu Anpassungen fiihren. Dies zeigt sich
insbesondere in Organisationen, die eine stark anwendungsgestitzte ITSM-Ausrichtung aufweisen.
Andere Unternehmen wiederum haben kontinuierliche Serviceverbesserung auf einem héheren Reifegrad
umgesetzt. Hier werden Prozessverantwortliche benannt, Governance-Strukturen umgesetzt und ein
kontinuierlicher Verbesserungsprozess mit definierten Feedbackschleifen gelebt. Dies betrifft besonders
grofRe Unternehmen, die Uber ein etabliertes Service-Management-Office oder Process Owner-Strukturen

verfigen. Auch in diesen Faéllen ist die Umsetzung haufig abhdngig vom Engagement einzelner Personen.

Die Hurden fur eine prozessuale Umsetzung von kontinuierlicher Serviceverbesserung sind vielfaltig. Ein
zentrales Hindernis ist der hohe operative Druck im Tagesgeschéaft, der keine Zeit fir Reflexion und
Verbesserung erlaubt. Serviceverbesserung wird in diesem Zusammenhang als Luxus betrachtet, der nur
dann finanziert werden kann, wenn sich andere Ausgaben dadurch nachweislich reduzieren lassen. Diese
Aussage zeigt sich insbesondere in kleinen Organisationen oder in Bereichen, in denen das ITSM
hauptsachlich auf operative Prozesse konzentriert. Ein weiteres Thema ist das Fehlen einer Fehler- und
Feedbackkultur. Einige Interviewte berichten, dass Verbesserungsvorschlage selten akzeptiert oder sogar
als Kritik wahrgenommen werden. Die Umsetzung von kontinuierlichen Verbesserungen als Bestandteil
der Arbeitsweise ist in der Regel nur unter der Voraussetzung einer unterstitzenden Fihrung und

transparenter Kommunikation maéglich.

Trotz der genannten Barrieren zeigen einzelne Interviews positive Beispiele fur gelebte KVPs in der Praxis.
Die in der folgenden Grafik dargestellten Aspekte sind flr den Erfolg der Umsetzung in der Praxis von

entscheidender Bedeutung.
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Abbildung 25: Erfolgsfaktoren fiir den Kontinuierlichen Verbesserungsprozess, Quelle: Eigene Darstellung.

Zum einen braucht es klar definierte Prozessverantwortliche, die kontinuierliche Serviceverbesserung als
Bestandteil ihres Aufgabenbereichs wahrnehmen. Weiters benétigt es die Verwendung von transparenten
KPIs und Dashboards, welche eine datenbasierte Analyse ermdoglichen. Die Implementierung einer
nutzerorientierten Perspektive kann durch die Durchflihrung von Service-Reviews mit den entsprechenden

Fachbereichen umgesetzt werden.

Der KVP ist insbesondere in Organisationen erfolgreich, in denen eine strategische Verankerung mit
operativer Umsetzung kombiniert wird und Verbesserung nicht als einmaliges Projekt, sondern als ein
fester Bestandteil gesehen wird. Ein wichtiger Aspekt zeigt sich in der Einordnung von kontinuierlicher
Verbesserung im Verhaltnis zu Innovation. Wahrend Innovation oft punktuell und von au3en angestol3en
wird, stellt die kontinuierliche Verbesserung eine interne, systematische Weiterentwicklung dar. Einige
Interviewte betonen, dass Innovation ohne funktionierenden KVP wenig nachhaltig ist. Die kontinuierliche
Verbesserung von Services wird von den befragten Expertinnen und Experten wichtigen Bestandteil eines
IT Service Managements gesehen. In der praktischen Anwendung bleibt deren Implementierung jedoch
haufig auf bestimmte Bereiche beschrankt und ist oft auf operative Aspekte fokussiert. Ein systematischer
KVP ist selten vollstdndig etabliert, obwohl einzelne Unternehmen dies anstreben. Die grofiten
Herausforderungen liegen in fehlenden Ressourcen, mangelnder Feedbackkultur und einem sehr operativ

ausgerichtetem Tagesgeschéaft. Erfolgreiche Verbesserungsinitiativen ergeben sich demnach durch klare
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Verantwortlichkeiten, datenbasierte Reflexion und eine kundenorientierte Perspektive. Langfristig kann ein
KVP nur dann erfolgreich sein, wenn er nicht als zusatzliche Aufgabe, sondern als wesentlicher Bestandteil

der Serviceerbringung gesehen wird.

8.5 Eingesetzte Innovationsmethoden

Im Zuge der folgenden Kategorie wurde analysiert, inwieweit Methoden zur Férderung von Innovation im
IT Service Management angewendet werden, welche Formate als besonders wirksam erachtet werden und

welche Rolle organisatorische Rahmenbedingungen fir ihre Umsetzung spielen.

Ein zentrales Ergebnis der Analyse zeigt, dass klassische Innovationsmethoden, wie beispielsweise Design
Thinking, Business Model Canvas oder die Value Proposition im IT-Service Management ein Thema sind,
jedoch kaum genutzt werden. Nur vereinzelt berichten Interviewpartnerinnen und Interviewpartner von
deren Anwendung, meist in Zusammenhang mit grofRerer Digitalisierungsinitiativen oder in
Zusammenarbeit mit externen Beraterinnen und Beratern. Im Allgemeinen kann gesagt werden, das
derartige Methoden nicht Bestandteil der Umsetzung von IT Service Management sind. Innovation zeigt
sich haufig spontan, also reaktiv auf konkrete Probleme statt methodengeleitet in Form eines etablierten
Innovationsprozesses. Es kann jedoch gesagt werden, dass Workshops zur Generierung von Ideen sowie
zur Beseitigung von Problemen angewendet werden. In mehreren Interviews wird darauf verwiesen, dass
diese geeignet sind, unterschiedliche Perspektiven zusammenzubringen, Silos aufzubrechen und
kollektive Verantwortung fur Veradnderung zu generieren. In diesem Zusammenhang wird insbesondere auf
die Relevanz einer effektiven Moderation sowie einer konkreten Zielsetzung hingewiesen. Der Einbezug
von Endanwenderinnen und Endanwendern oder Fachbereichen wird als besonders wichtig, insbesondere
wenn es darum geht, innovative Lésungen mit einem Mehrwert fir alle Endanwenderinnen und
Endanwender zu entwickeln. Einige Interviewpartnerinnen und Interviewpartner verweisen auf den Einsatz
agiler Praktiken wie Scrum-Rollen, Retrospektiven, Daily Standups oder Kanban-Boards fir die
kontinuierliche Verbesserung und Innovationsférderung im Kontext des IT Service Management. Der
Einsatz dieser Methoden unterstitz eine gesteigerte Transparenz, Flexibilitdt und selbstorganisiertes
Arbeiten, insbesondere in Projekten oder bei der Produktentwicklung im IT-Bereich. Obwohl sie nicht
primar, als Innovationsmethoden gesehen werden, ermdglichen sie ein iteratives und feedbackorientierten

Arbeitsumfelds, das die Generierung neuer Ideen férdert.

Weiters werden Retrospektiven von mehreren Interviewten als Methode fiir kontinuierliche Reflexion und
Verbesserung genannt. Im Fokus steht hier jedoch nicht die Methodik, sondern der kontinuierliche
Lernprozess im Team. In einigen Interviews wurden auch prozessanalytische Methoden wie Root Cause
Analysis oder Service Blueprinting genannt. Der Fokus dieser Techniken liegt in erster Linie auf der Analyse
von Problemen und der Optimierung von Prozessen. In technischen und sicherheitskritischen Umgebungen
finden derartige Methoden haufig Anwendung, da sie eine Optimierung erméglichen und sich gut in
bestehende ITSM-Prozesse integrieren lassen. Trotz der genannten Methoden wird Innovation im ITSM
nicht besonders ausgepragt betrieben. Einige Expertinnen und Experten berichten zudem von Versuchen
neue Methoden einzusetzen, die im Alltagsgeschaft schwer umsetzbar sind. Auch der methodische Zugang

selbst wird teils kritisch eingestuft. Einige der Befragten haben angemerkt, dass sie Methoden wie Design
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Thinking als zu wenig praxisorientiert im IT Service Management empfinden. Dazu muss jedoch erganzt

werden, dass viele deren praktische Umsetzung nicht wirklich erprobt haben.

Die Skepsis gegenliber Methoden, die im Theorieteil behandelt wurde, zeigt sich insbesondere in
konservativen Organisationen oder in Bereichen in einem starker regulierten Umfeld. Anbetracht dessen
zeigt sich, dass Innovation sich dem Betrieb unterordnet. Der Einsatz von Innovationsmethoden gilt hier
als risikobehaftet und mit hohem Ressourcenaufwand verbunden, was ihren Einsatz erschwert. Mehrere
Interviewte gaben auch an, dass Innovationsmethoden eher dann zum Einsatz kommen, wenn externe
Partnerinnen und Partner, wie etwa Beraterinnen und Berater involviert sind. Dieser externe Input bringt
neues methodisches Wissen, das intern oft nicht vorhanden ist. In einem Beispiel aus der Praxis wird die
Implementierung eines Innovationslabors zur Einfihrung agiler Methoden und zur Neugestaltung der

Serviceprozesse angefihrt.

Die Inhaltsanalyse zu dieser Kategorie zeigt somit, dass im IT Service Management zwar verschiedene
Methoden zur Férderung von Innovation maglich sind, deren Anwendung jedoch Situationsabhangig sind
und meist der gezielte Ansatz dafir fehlt. Workshops und agile Praktiken haben sich bereits etabliert,
wahrend klassische Innovationsmethoden kaum bis keine Anwendung finden. Haufig mangelt es am
methodischen Wissen, dem Bedarf und der Priorisierung dafiir. Jedoch zeigen einzelne Beispiele, dass mit
klarer Zielsetzung, Verstandnis und externer Unterstiitzung erfolgreiche Innovationsinitiativen im IT Service
Management gesetzt werden kénnen. Langfristig gesehen, wird allerdings darauf hingewiesen, dass es
sinnvoll sein kann, methodische Ansatze aus dem Innovationsmanagement starker in den ITSM-Prozessen

zu verankern, um Innovationsfahigkeit als Kernkompetenz zu etablieren.

8.6 Herausforderungen

Der folgende Abschnitt beschaftigt sich mit Herausforderungen bei der Integration von
Innovationsmanagement im IT Service Management. Die Kategorie fokussiert sich auf die spezifische
Fragestellung, welche Barrieren und Hindernisse einer nachhaltigen Etablierung von
Innovationsmanagement im ITSM entstehen. Die Analyse der Interviews zeigt, obwohl der Wille zu
Veranderung vorhanden ist, werden systematische Innovationsprozesse haufig durch strukturelle,
kulturelle und organisatorische Hindernisse behindert. Nachfolgend werden die zentralen Ergebnisse und

Perspektiven der befragten Expertinnen und Experten beschrieben.

Eine der am haufigsten genannten Herausforderungen besteht in der hohen Arbeitsbelastung durch das
operative Tagesgeschaft. Dies wurde auch schon in den vorherigen Kategorien als spezielle
Herausforderung fur andere Themenbereiche festgesellt. In einer Vielzahl von IT-Organisationen nimmt
die Sicherstellung der Serviceverfligbarkeit einen wichtigen Stellenwert ein, sodass Innovationsaktivitaten
nur begrenzt Raum zur Verflgung steht. In der praktischen Umsetzung werden Methoden wie
kontinuierliche Serviceverbesserung, Change-Projekte oder Methoden gestitzte Reflexionen haufig
vernachlassigt, da der Fokus auf unmittelbarer Problemlésung liegt. Innovation wird so zu einem
zweitrangigen Thema, dem man sich erst widmen kann, wenn der Betrieb reibungslos funktioniert. Diese
Situation wird durch Ressourcenknappheit verstarkt, sowohl in personeller als auch in finanzieller Hinsicht.
In mehreren Interviews wird darauf hingewiesen, dass Ideen zur Verbesserung zwar vorhanden sind, deren
Umsetzung jedoch an Zeitmangel oder fehlendem Freiraum scheitert. Die Analyse bringt weiters die
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Erkenntnis, dass die Innovationsféhigkeit von der Stabilitdt der Betriebsorganisation abhangig ist. Ein
weiteres zentrales Hindernis ist das weitgehende Fehlen organisatorischer Strukturen fir
Innovationsmanagement im IT Service Management. Es existieren kaum Rollen, Prozesse oder Budgets,
die konkret auf Innovation ausgerichtet sind. In den meisten Organisationen zeigt sich Innovation in
informeller oder projektbezogener Weise, ohne Einbindung in das IT Service Management. Dies kommt
von fehlender Verbindlichkeit, mangelnder Nachverfolgung und geringer Skalierbarkeit von Ideen. Einige
Interviewpartnerinnen und Interviewpartner berichten zwar von Innovationsinitiativen, Pilotprojekten oder
der Zusammenarbeit mit externen Beraterinnen und Beratern in Hinblick auf das Thema, jedoch bleibt
deren Erfolg meist begrenzt, wenn nicht die passenden Strukturen daflir vorhanden sind. Die
Implementierung neuer Methoden oder Tools férdern in diesen Fallen keine ausreichenden

Voraussetzungen fir Innovationsmanagement im ITSM.

Eine weitere wesentliche Erkenntnis betrifft die kulturelle Haltung der Organisation gegenliber
Veranderung. Mehrere Interviewte sprechen von einer Angst vor Veranderung innerhalb der IT-
Organisationen. Innovation wird in der Regel mit Unsicherheit, Kontrollverlust oder zusatzlichem Aufwand
assoziiert, insbesondere in Branchen mit starker Regulierung oder in sicherheitskritischen Bereichen. Diese
Skepsis vor Veranderung erschwert die Transformation zu einer proaktive Innovationskultur erheblich.
Solange kontinuierliche Verbesserung oder kreative Lésungsansatze nicht als integraler Bestandteil des
taglichen Arbeitsablaufs verstanden werden, kann Innovation kein Teil von IT Service Management
werden. Einige Interviewpartnerinnen und Interviewpartner zeigen sich auch kritisch gegentber etablierten
Innovationsmethoden wie Design Thinking oder agilen Frameworks. Dies ist auf die Wahrnehmung der
fehlenden Verbindung zu praktischen Ansatzen zurlickzuflhren. Insbesondere in klassischen ITIL-
Strukturen gestaltet sich die Integration innovationsorientierter Methoden als Bestandteil des IT Service
Management als Herausforderung. Auch wenn es erste Ansatze in ITIL 4 mit starkerem Fokus auf den
Kundennutzen durch die Value Co-Creation bereits gibt. Diese Skepsis kommt in vielen Fallen von einem
unzureichenden Verstandnis fir Innovationsmanagement und dessen Mehrwert. Innovation wird in diesem
Kontext nicht als strategische Notwendigkeit, sondern als Sonderaktivitdt gesehen, die zusatzlichen
Aufwand ohne wesentlichen Mehrwert mit sich bringt. Das Fehlen einer methodischen Ausbildung, die
mangelnde Erfahrung mit kreativen Prozessen sowie die fehlende Zieldefinition stellen im Zusammenhang
mit IT Service Management ebenfalls Barrieren dar. Ein mdoglicher Nachteil besteht darin, dass
Innovationsversuche an methodischer Unsicherheit scheitern oder ergebnislos verlaufen, da die Rollen und

das Know-How dafir nicht vorhanden sind.

Die Analyse der Interviews zeigt dahingehend, dass die erfolgreiche Implementierung von Innovation im
ITSM mafgeblich von der aktiven Férderung und Steuerung durch die Fihrungskrafte abhangt. In einer
Vielzahl von Organisationen mangelt es jedoch an einer eindeutigen Regelung und Vorgabe von
Innovationsprozessen. Ohne die Unterstitzung des Managements wird das Thema fur die Umsetzung
wenig Erfolg haben. Mehrere Expertinnen und Experten verweisen auch darauf, dass Innovation in der IT
nicht isoliert betrachtet werden sollte, sondern als fester Bestandteil der Unternehmensstrategie zu
betrachten ist. Fihrungskrafte sehen sich diesbezlglich mit der Aufgabe konfrontiert, Ziele zu formulieren,
Freirdaume zu schaffen und Erfolge transparent sichtbar zu machen. Das Foérdern von

Innovationmanagement als Teil der Flihrungsaufgabe ist hier von entscheidender Bedeutung.
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Abbildung 26: Herausforderungen bei der Integration von Innovationsmanagement ins IT Service Management, Quelle: Eigene
Darstellung.

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass die Implementierung eines Innovationsmanagements im
Kontext des IT Service Managements mit einer Reihe wesentlicher Herausforderungen verbunden ist. Die
Auswertung der Interviews zeigt, dass sowohl strukturelle als auch kulturelle Barrieren eine nachhaltige
Verankerung erschweren. Zu den zentralen Herausforderungen zahlen vor allem Ubermafig operative
Aufgaben, mangelndes Budget und Ressourcen sowie das Verstandnis fir Innovation. Weiters gibt es
kaum konkrete Ansatze fir Erfolgsmessung und Sichtbarkeit des Mehrwerts durch erfolgreiches
Innovationsmanagement. Erfolgreiche Innovation im ITSM erfordert nicht nur methodische Kompetenz,
sondern auch ein Umdenken auf strategischer Ebene.

8.7 Chancen und Erfolgsfaktoren

Im Zuge der Auswertung der Kategorie ,Chancen und Erfolgsfaktoren® werden im Vergleich zu den zuvor
eruierten Herausforderungen, wesentliche Erkenntnisse dariiber gewonnen, unter welchen Bedingungen
Innovationen im IT Service Management entstehen und nachhaltig umgesetzt werden kann. Diese lassen
sich in die im folgenden beschriebenen Erfolgsfaktoren unterteilen.

Ein wesentlicher Erfolgsfaktor besteht in der Integration von Innovationsvorhaben in die strategische

Ausrichtung der IT-Organisation. Die Ergebnisse der Interviews zeigen, dass Innovationsmanagement
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nachhaltig wirkt, wenn es als Bestandteil der Gesamtstrategie gesteuert wird. Mehrere Interviewte
bestatigen, dass Innovation mit strategischen Zielen wie Effizienzsteigerung, Digitalisierung oder
Kundenzufriedenheit verkniipft werden muss. Die strategische Einbindung benétigt dazu Bereitstellung von
Ressourcen, Unterstiitzung durch die Organisation und das Management sowie operativen Freiraum flr

Innovationsmafinahmen.

Weiters wird die Etablierung einer offenen, lernorientierten Kultur als wesentlich fir die Entwicklung von
Innovationsfahigkeit gesehen. Innovationsgestiitzte Prozesse bedirfen spezifischer Radumlichkeiten, in
denen Fehler als akzeptable Bestandteile des Prozesses betrachtet werden, in denen Feedback aktiv
eingeholt wird und in denen Mitarbeitende ermutigt werden, eigene Ideen einzubringen und Neues
auszuprobieren. Der systematische Umgang mit Rilckschlagen sowie regelmafRige Reflexionen, wie
Retrospektiven férdern dabei die kontinuierliche Lern- und Veranderungsbereitschaft. Ein weiterer Aspekt,
der wesentlich fir den Erfolg ist, ist die aktive Einbindung verschiedener Akteure, insbesondere der
Fachbereiche und Endanwenderinnen und Endanwender. Innovationsprozesse, die in einer kollaborativen
Weise gestaltet werden, haben eine héhere Akzeptanz, eine bessere Ausrichtung auf Bedurfnissen der
Nutzerinnen und Nutzer und eine groRere Umsetzungswahrscheinlichkeit. Formate wie Open Innovation,
Lead-User Workshops und Co-Creation bieten die Mdoglichkeit der abteilungsibergreifenden
Zusammenarbeit und erleichtern es, Silodenken im ITSM zu durchbrechen. Die frihzeitige Einbindung
relevanter Stakeholder wird von den Interviewten als entscheidend fiir den spateren Erfolg von

Veranderungen gesehen.

Die Verfugbarkeit und das Know-How fur potenzielle Methoden stellt einen weiteren wesentlichen
Erfolgsfaktor zur systematischen Innovationsférderung dar. Erfolgreiche Teams verfligen demnach tber
methodisches Wissen in Bereichen wie agiles Arbeiten, Innovationsmethoden, Prozessanalyse oder Lean
Innovation. Der Einsatz solcher Methoden ermoglicht eine strukturierte Herangehensweise an komplexe
Herausforderungen und macht die Einflihrung von Innovationmethoden im ITSM plan- und steuerbar. Von

entscheidender Relevanz sind hierbei die Anwendung und Verankerung von Methoden in den Arbeitsalltag.

Die Schaffung organisatorischer und zeitlicher Freirdume stellt einen weiteren zentralen Erfolgsfaktor dar.
Innovation erfordert demnach sowohl die nétigen Strukturen wie Innovationsteams oder Pilotprojekte, als
auch flexible Rahmenbedingungen, zu denen Zeitkontingente, projektibergreifende Zusammenarbeit und
geschutzte Entwicklungsraume zahlen. Organisationen, die Innovationsprozesse bewusst von der reinen
Linienlogik abgrenzen, férdern kreative Problemlésungen und ermdglichen es Teams, neue Ideen abseits

des Alltagsdrucks zu erproben und zu entwickeln.

Die identifizierten Erfolgsfaktoren zeigen, dass ein wirksames Innovationsmanagement im IT Service
Management von mehreren Bedingungen abhangt. Dazu zahlen die strategische Unterstitzung, kulturelle
Offenheit, methodische Kompetenz und strukturelle Freirdume. Erst das Zusammenspiel dieser Elemente

schafft ein Umfeld, in dem Innovation entstehen und nachhaltig verankert werden kann.

Im Vergleich zu den bereits dargestellten Herausforderungen wird ersichtlich, dass eine Vielzahl der
Hindernisse, wie etwa operative Uberlastung, fehlende Governance, Methodenskepsis oder kulturelle
Wiederstdande nicht durch punktuelle Malnahmen, sondern durch ein ganzheitliches
Innovationsverstandnis iberwunden werden mussen. Die ermittelten Erfolgsfaktoren zeigen Defizite, die

eine nachhaltige Innovationskultur oft verhindern, und bieten konkrete Ansatzpunkte flr eine systematische
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Weiterentwicklung des ITSM in Bezug auf seine Zukunftsfahigkeit. Die folgende Grafik zeigt einen
Uberblick tiber alle wesentlichen Erfolgsfaktoren, welche im Zuge der Auswertung der Interviews zu dieser

Kategorie ermittelt werden kénnen.
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Abbildung 27: Erfolgsfaktoren fur die Integration von Innovationsmanagement im IT Service Management, Quelle: Eigene
Darstellung.

8.8 Learnings und Misserfolge

In weiterer Folge werden die Ergebnisse aus der Kategorie ,Learnings aus Misserfolgen“ dargestellt. Diese
ermoglichen einen Einblick in die Bedingungen, unter denen Innovationsvorhaben scheitern, sowie die
daraus gewonnenen Erkenntnisse aus der Praxis. Die Aussagen der Interviews zeigen, dass gescheiterte
Innovationsinitiativen in den meisten Fallen nicht auf Ideenmangel, sondern auf strukturelle, kulturelle oder
kommunikative Defizite zurlickzufihren sind, wie sie bereits in den Herausforderungen und Erfolgsfaktoren
beschrieben wurden. Gleichzeitig bieten Misserfolge wertvolle Lerneffekte, aus denen sich Riickschlisse
fur zukunftige Umsetzungen ableiten lassen. Die Ergebnisse lassen sich in die folgenden Themenbereiche

einordnen.

Ein wiederkehrendes Thema in den geflhrten Interviews ist die unzureichende Integration von
Innovationsvorhaben in bestehende ITSM-Strukturen. Neuerungen, die ohne Berucksichtigung des
operativen Geschéafts oder ohne angepasste Prozesse entwickelt wurden, konnten sich in der Praxis oft
nicht durchsetzen. So wurden neue Tools eingefiihrt, ohne dass die dazugehorigen Prozesse, Rollen oder
Schnittstellen bezlglich einer Anpassung gepruft wurden. Dies fiuhrte zu Akzeptanzproblemen und

Parallelstrukturen. Diese Erkenntnisse zeigen die Notwendigkeit, Innovation nicht als einzelnes
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Sondervorhaben zu betrachten. Es sollte in Zusammenhang mit einem umfassenden Change-Prozess

behandelt werden, der sowohl technisch als auch organisational angelegt sein muss.

Ein weiterer wichtiger Aspekt, der aus den Interviews gewonnen werden kann, betrifft die unzureichende
Kommunikation und Einbindung von Betroffenen. Mehrere Interviewpartnerinnen und Interviewpartner
berichten, dass Innovationsprojekte scheiterten, weil zentrale Stakeholder, insbesondere Fachbereiche
oder Nutzerinnen und Nutzer nicht oder zu spat eingebunden wurden. Die Folgen dessen waren eine
fehlende Akzeptanz, Missverstandnisse hinsichtlich des Nutzens sowie Widerstand gegen Veranderungen.
Diese Erfahrungen zeigen deutlich, dass Innovation eher erfolgreich ist, wenn sie in Kooperation mit den
spateren Anwenderinnen und Anwendern konzipiert und implementiert wird. Co-Creation, transparente
Erwartungssteuerung und laufender Dialog gelten in diesem Kontext als besonders wichtig. Ein wiederholt
genannter Grund fir das Scheitern von Innovationsvorhaben liegt an einer unklaren Zielsetzung und
mangelnder Priorisierung. Projekte wurden initiiert, ohne eine prazise Zieldefinition, mit einer ibermafigen
Anzahl an Beteiligten oder ohne eine realistische Einschatzung der Ressourcen. In der Folge verloren sich
Initiativen in Detaildiskussionen oder blieben im Stadium der Konzeption. Die gewonnenen Erkenntnisse
unterstreichen die Relevanz eines sukzessiven Vorgehens, klar definierter Minimum Viable Products (MVP)

und einer iterativen Entwicklungsmethodik.

Ein weiters wesentliches Thema ist die fehlende Initialisierung von Innovationsprojekten. Obwohl in
Pilotprojekten oder Workshops neue Ideen entwickelt wurden, kam es in vielen Fallen zu einem Scheitern,
da es an struktureller und personeller Umsetzungsfahigkeit gemangelt hat. Die Verantwortlichkeiten waren
nicht klar definiert, Erfolgskriterien fehlten und Innovation wurde als aktuelles Ereignis statt als fortlaufender
Prozess umgesetzt. In den Interviews wird von den Expertinnen und Experten weiters darauf hingewiesen,
dass fiir die erfolgreiche Uberfiihrung von Innovationen in den Regelbetrieb drei Faktoren von
entscheidender Bedeutung sind Verbindlichkeit, klare Verantwortlichkeiten und organisatorische
Unterstitzung. Einige Misserfolge wurden auf kulturelle Widerstande zurlickgefuhrt. In der Vergangenheit
fuhrten frihere negative Erfahrungen mit gescheiterten Initiativen in Teilen der Organisation zu Skepsis
oder Resignation in der Organisation. Diese Erkenntnisse zeigen, dass eine aktive Pflege der
Innovationskultur erforderlich ist. Zu diesem Zweck ist eine transparente Kommunikation tber Erfolge und
Misserfolge, gezielte Beteiligung sowie das sichtbare Engagement der Fihrung wichtig. Die Entwicklung

von Vertrauen ist eine wesentliche Voraussetzung fir die Generierung von Veranderungsbereitschaft.
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Abbildung 28: Vom Misserfolg zum Erfolg, Quelle: Eigene Darstellung.

Die Analyse der Interviews zum Thema gescheiterter Innovationsvorhaben im IT Service Management
zeigt somit wesentliche Lernfelder. Innovationsinitiativen scheitern in erster Linie nicht an mangelnden
Ideen, sondern an fehlerhafter Umsetzung, unzureichender Kommunikation, Gberhdohter Komplexitat,
fehlender Nachhaltigkeit und kulturellen Barrieren. Die daraus abgeleiteten Lehren lassen sich in konkrete
Erfolgsansatze zusammenfassen. Innovationsmanagement im |IT Service Management muss
anschlussfahig, kooperativ, fokussiert, kontinuierlich und kulturell etabliert werden. Misserfolge bieten
damit nicht nur Erkenntnisse, sondern auch konstruktive Impulse fir die Etablierung eines

zukunftsorientieren Innovationsmanagements im IT Service Management.

8.9 Zukunftsperspektiven und Empfehlungen

In der folgenden Kategorie geht es speziell darum von den Expertinnen und Experten zu erfahren, wie
Innovationsmanagement aus ihrer Erfahrung in IT Service Management integriert werden kann und was

die ersten wesentlichen Schritte dafir sind.

Eine durchgehende Empfehlung der interviewten Personen ist die strategische Integration von
Innovationsmanagement in bestehende ITSM-Strukturen. Innovation ist nicht als gesonderter Prozess,
sondern als Teil der Ubergreifenden Service- und Prozesssteuerung zu sehen. Es ist wichtig, dass
Innovation in Governance-Modelle integriert wird. Dies kann durch die Festlegung von Verantwortlichkeiten
oder speziellen Rollen erfolgen. Zudem ist die Aufnahme von Innovationszielen in das Service-Portfolio
oder die Initiierung eigener Verbesserungsinitiativen mit Innovationsfokus zu empfehlen. Diese Aussagen
decken sich auch mit den Erkenntnissen aus der Kategorie Erfolgsfaktoren, wonach strategische
Verankerung eine Grundvoraussetzung flir nachhaltige Innovation darstellt, sowie mit den

Herausforderungen, wo das Fehlen gerade solcher Strukturen als wesentliches Problem geschildert wird.

Fir die Zukunft wird die Pflege einer innovationsférdernden Kultur als entscheidende Rolle betrachtet.
Mehrere Interviewpartnerinnen  und Interviewpartner weisen auf eine  Starkung der
Veranderungsbereitschaft, der Fehlerfreundlichkeit und der Kollaboration hin. Dazu gehdren die

Sichtbarmachung kleiner Innovationserfolge, vor allem ,Quick Wins" als wichtige Maflnahme. Weiters
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werden regelmafige Formate fur den Austausch von Ideen empfohlen, wie beispielsweise Innovation Days
oder ldeenwettbewerbe. Die Aufnahme von Innovationszielen in Mitarbeitergesprache ist ebenfalls
empfehlenswert, um alle Mitarbeitenden fiir das Thema zu sensibilisieren. Die Schaffung der nétigen
Umgebung und offener Raumlichkeiten, die der Kommunikation und dem Lernen dienen, ist ebenfalls ein
wesentlicher Aspekt eines praxisorientierten Konzepts. In mehreren Interviews wurde darauf hingewiesen,
dass Innovation im ITSM nicht technikgetrieben, sondern nutzerorientiert gedacht werden muss.
Zukunftsgerichtete Innovationsansatze bendtigen eine frihzeitige und kontinuierliche Einbindung der
Nutzerinnen und Nutzer. Ein besonders wichtiger Aspekt ist dabei der Betrachtungswechsel, der von der
reinen Prozessoptimierung hin zu einer echten Serviceorientierung im Sinne von Value Co-Creation fuhrt

wie sie auch im aktuellen ITIL-Standard behandelt wird.

Ein wesentliches Ergebnis der Analyse zeigt, dass der Einstieg in ein systematisches
Innovationsmanagement nicht durch radikale Neustrukturierungen erfolgen sollte, sondern durch
MaRBnahmen, die sich durch Kompatibilitidt auszeichnen. Die interviewten Expertinnen und Experten
empfehlen, die Innovationsarbeit zunachst in bestehende kontinuierliche Verbesserungsprozesse zu
integrieren. Diese Vorgehensweise gewahrleistet eine organisatorische Anschlussfahigkeit und reduziert
Einstiegshirden. Es besteht Anfangs die Mdglichkeit, dass Innovationsinitiativen zunachst Uber
Retrospektiven, Lessons Learned oder KPI-Analysen generiert und in kleine Verbesserungsinitiativen
Uberfihrt werden. Es wird angenommen, dass sich auf diese Weise ein neues Mindset im Alltag entwickeln
lasst. Diese Umsetzung ist laut den Befragten jedoch abhangig vom Reifegrad der ITSM-Prozesse, die im

Unternehmen etabliert sind.

Fir die nachhaltige Etablierung von Innovationsmanagement empfehlen die Expertinnen und Experten
einen iterativen, lernorientierten Prozess, der methodisches Wissen und Verantwortlichkeiten Schritt fir
Schritt aufbaut. Ein erster Fokus sollte dabei auf die Generierung von Ideen gelegt werden. Weiters kann
dann analysiert werden, welche Rolle dem Service Verbesserungsprozess im IT Service Management
zukommt. Es ist wichtig, dass diesbezlglich Rollen definiert werden. Es muss auch fur die Organisation
die Frage geklart werden, wer fir den Prozess der Innovation verantwortlich ist. Weiters werden Ansatze
zur Implementierung empfohlen, wie monatliche Ideenreviews und kleine Innovationsworkshops. Diese
sollten sich dabei auf den Aufbau von Methodenkompetenz konzentrieren. Im Rahmen des
Weiterbildungsprogramms kdnnen Schulungen zu Innovationsmethoden angeboten werden. Diese
Empfehlungen stehen in enger Verbindung mit den Aussagen beziglich der ermittelten Erfolgsfaktoren.
Die Expertinnen und Experten empfehlen, Innovation im IT Service Management gut zu planen, in der
Unternehmenskultur zu verankern, an den Bedurfnissen der Nutzerinnen und Nutzer auszurichten und
gut in bestehende Strukturen integrieren. So erhéhen sich die Chancen fur eine Erfolgreiche Umsetzung
von Innovationsmanagement im IT Service Management. Der Einstieg in Innovationsmanagement sollte
realistisch sein und sich an bestehenden Ablaufen und Verbesserungsstrukturen orientieren. Wichtig sind
gerade am Anfang verlassliche Routinen fur neue Ideen, klar geregelte Zustandigkeiten und die

Fahigkeit, auch kleine Fortschritte sichtbar zu machen und weiterzuentwickeln.

In Bezug auf die vorangegangenen Erkenntnisse wird ersichtlich, dass eine Vielzahl der bislang als

Barrieren identifizierten Faktoren durch gezielte Mallnahmen lberwunden werden kénnen, wenn diese
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bekannt sind. Die Transformation hin zu einem innovativen IT Service Management ist demnach vor allem

eine Frage der organisationalen Gestaltung und kulturellen Entwicklung.

8.10 Messbarkeit von Services

Eine im Zuge der Auswertung der Interviews entstandene Kategorie ,Messbarkeit von Services® gibt
zusatzlich Aufschluss dartber welche Bedeutung dieses Kriterium fir den Ansatz von Serviceverbesserung
hat.

Die Befragten sind sich durchgéngig einig darliber, dass Messbarkeit eine Bedingung fur professionelles
IT Service Management darstellt. Die Hinterlegung von Services mit klar definierten Kennzahlen wie dem
Key Performance Indicator bildet die Grundlage flr die Transparenz und fir eine effektive Steuerung sowie
eine kontinuierliche Weiterentwicklung. Laut den Aussagen mehrerer Interviewten sind keine nachhaltigen
Serviceverbesserungen moglich ohne objektive MessgréRen. Insbesondere das Incident-Volumen, die
durchschnittliche Bearbeitungszeit, die Erstldsungsrate oder die SLA-Erfiillung sind klassische Kennzahlen
im ITSM. Dabei werden diese auch als solche genannt. In regelmaRigen Abstanden erfolgt die Erfassung,
Analyse sowie Aufbereitung solcher Daten in einer Vielzahl von Organisationen. Die Aufbereitung erfolgt

meist in Dashboards oder Berichten.

Die Befragten sind sich zwar darin einig, dass messbare Ergebnisse wichtig sind, dennoch gibt es in der
Praxis grofde Unterschiede. Manche Unternehmen nutzen regelmafig automatisierte Dashboards, arbeiten
mit umfangreichen KPIs und werten die Daten aus, um Entscheidungen zu treffen. In anderen Betrieben
werden Kennzahlen selten oder nicht durchgehend erhoben. Einige sagen sogar, dass Daten zwar
gesammelt werden koénnen, diese wiirden aber kaum genutzt werden. Oftmals ist eine klare Auswertung
und konkrete Aussagen auf Basis von bestimmten Kennzahlen nicht gegeben. Haufig fehlt auch ein Bezug
auf die Unternehmensziele oder die laufende Verbesserung. Die Schwierigkeit, komplexe
Serviceleistungen durch aussagekraftige Kennzahlen darzustellen, ist ein zentrales Thema in mehreren
Interviews. Obwohl technische Daten leicht messbar sind, bleiben die Bewertung von Servicequalitat,
Kundenzufriedenheit oder eines konkreten Mehrwerts fur die Organisation oft wenig klar definiert. In den
Interviews wird von Expertinnen und Experten darauf hingewiesen, dass sogenannte weiche Faktoren wie
das Nutzererleben oft nicht gemessen werden. Es wird auf das Problem einer einseitigen Betrachtung auf
quantitative Kennzahlen hingewiesen, insbesondere in Fallen, in denen man sich weniger auf qualitative
Aspekte, sondern auf quantitative Messgroflen fokussiert. Die Praxis zeigt wie wichtig die Kombination
klassischer KPIs mit qualitativen Feedbackmethoden, wie etwa Nutzerbefragungen, Workshops oder

Service-Reviews ist.

Eine weitere wichtige Erkenntnis ist die Verbindung zwischen Service Messung und Service
Verbesserungen. Mehrere Interviewte sagen, dass datenbasierte Entscheidungen eine wesentliche
Grundlage fur kontinuierliche Serviceverbesserung darstellen. Die Identifizierung von Schwachstellen, das
Verfolgen von Trends und die Erfolgsmessung von eingeflihrten MaRnahmen sind ohne eine
nachvollziehbare Datenbasis wenig effektiv. Eine transparente Datengrundlage hilft zudem bei der
Feststellung von Innovationspotenzialen, beispielsweise durch das Aufdecken wiederkehrender Stérungen

oder ineffizienter Ablaufe. Gleichzeitig wird darauf hingewiesen, dass die Messbarkeit ein Mittel ist, um die

88



Ergebnisse aus der empirischen Forschung

Wirkung von Veranderungsprojekten sichtbar zu machen und so kann in weiterer Folge auch einfacher

Akzeptanz fir Innovationen geschaffen werden.

Die Auswertung der Interviewdaten zeigt somit, dass die Messbarkeit von IT-Services im ITSM in der Praxis
als grundlegende Voraussetzung fir Steuerung, Qualitatssicherung und Innovation betrachtet wird. Obwohl
klassische KPls weit verbreitet sind, ist variiert der Reifegrad der tatsadchlichen Nutzung in den
unterschiedlichen Unternehmen. Fiur den Erfolg des ITSM ist somit nicht nur die Erhebung von Zahlen,
sondern deren Interpretation im Kontext von Nutzerbedirfnissen, Servicezielen und in weiterer Folge auch

Innovationsvorhaben erforderlich.

8.11 Enterprise Service Management

Im folgenden Abschnitt wird auf das Thema Enterprise Service Management als zusatzliche Erkenntnis im
Zuge der gefiihrten Interviews und dessen Bedeutung im Kontext einer Weiterentwicklung des klassischen

IT Service Managements eingegangen.

Mehrere Interviewpartnerinnen und Interviewpartner betrachten Enterprise Service Management als
konsequente Weiterentwicklung des ITSM, bei dem etablierte Prozesse, Tools und Methoden auf andere
Servicebereiche eines Unternehmens Ubertragen werden, wie etwa auf HR, Facility Management, Einkauf
oder Legal Services. In diesem Kontext wird IT Service Management als Vorlage gesehen, da viele
Bereiche aulerhalb der IT-Organisation ahnliche Anforderungen an eine Service Bereitstellung,
Ticketabwicklung, Workflows und eines standardisierten Berichtswesens haben. Die Aussagen der
Interviews zeigen, dass Organisationen, die Uber Erfahrung mit ITSM verfuigen, in der Regel Gber geeignete
Prozesse und Tools verfliigen, die eine Skalierung auf andere Bereiche ermdglichen. In diesem
Zusammenhang werden insbesondere ServiceNow und vergleichbare Plattformen als Treiber von ESM
gesehen, da sie eine einheitiche Benutzeroberflache und automatisierte Workflows Uber

Abteilungsgrenzen hinweg bereitstellen.

Ein Motiv fur die Umsetzung ist dabei der Mehrwert von ESM in Bezug auf Effizienz, Standardisierung und
Nutzerorientierung quer durch das gesamte Unternehmen. Die Expertinnen und Experten geben
diesbeziglich  an, dass die EinfGhrung eines  gemeinsamen  Serviceverstandnisses
abteilungstibergreifende Transparenz, schnellere Reaktionszeiten und klarere Zustandigkeiten ermdglicht.
Dies erleichtert die Zusammenarbeit zwischen Fachabteilungen, reduziert Medienbriiche und verbessert
das Erlebnis der Endnutzerinnen und Endnutzer. Einige Interviewte weisen darauf hin, dass ESM auch zur
Entlastung der IT beitragen kann, indem Aufgaben aus der IT herausgeldst und direkt von den zustéandigen
Fachbereichen bearbeitet werden kénnen. Darliber hinaus kann der durch ESM erméglichte ganzheitliche
Blick auf interne Services strategisch genutzt werden, um unternehmensweite Effizienzsteigerungen zu

erreichen.

Trotz der potenziellen Vorteile werden seitens der Interviewten auch zahlreiche Herausforderungen bei der
Einfuhrung von ESM genannt. So kommt es oft zu Widerstanden in den Fachbereichen, die eine
Einbindung in die IT-Strukturen ablehnen. Weiters besteht ein fehlendes Prozessverstandnis fiir Service
Management in den Fachbereichen und Diskrepanz hinsichtlich des Reifegrads zwischen IT-Abteilungen

und anderen Fachbereichen. Diese Aussage zeigt, dass eine Ubertragung von ITSM-Logiken auf andere
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Fachbereiche nicht automatisch mit Erfolg verbunden sind. Vielmehr ist ein Change-Management

erforderlich, das die Besonderheiten der Fachbereiche beriicksichtigt und gemeinsame Ansatze fordert.

Die Aussagen der Expertinnen und Experten zeigen zudem zentrale Erfolgsfaktoren fiir die Einfliihrung von
Enterprise Service Management. Zum einen soll an Stelle einer auf rein auf Informationstechnologie
fokussierten Perspektive eine Fachbereichsorientierung erfolgen. Dies bedeutet, dass Lésungen in enger
Zusammenarbeit mit den Fachbereichen entwickelt werden missen. Das Vorgehen sollte iterativ erfolgen
und die Implementierung des ESM sollte in einem sukzessiven Prozess in Pilotbereichen zuerst testweise
umgesetzt werden. Die transparente Kommunikation des Nutzens ist hier von wesentlicher Bedeutung, um
den Mehrwert fur alle Beteiligten frihzeitig aufzuzeigen. Weiters ist die Nutzung bestehender ITSM-
Kompetenz ein wesentlicher Aspekt, bei dem die IT als methodischer und technischer Partner agiert, ohne

dabei eine dominierende Rolle gegenliber den Fachabteilungen einzunehmen.

Diese Erfolgsbedingungen zeigen, dass ESM nicht als ein rein technologisches Projekt betrachtetn werden
kann, sondern als ein organisationsiibergreifender Transformationsprozess der in der Regel auch einer
Change Begleitung bedarf. Die Mehrheit der befragten Expertinnen und Experten interpretiert Enterprise
Service Management als zukunfsorientierten Ansatz, um bewahrte Prinzipien des IT Service Managements
auf das gesamte Unternehmen auszuweiten. Der erwartete Mehrwert zeigt sich in effizienteren Ablaufen,
einheitlichen Serviceprozessen und einer verbesserten Nutzerorientierung. Die Implementierung von ESM
bendtigt eine intensive interdisziplinare Zusammenarbeit, eine hohe Anpassungsfahigkeit sowie eine
effektive kommunikative Steuerung. Eine klare Governance, eine iterative Vorgehensweise und ein Fokus

auf den Nutzen fur das Gesamtunternehmen sind dabei wesentliche Erfolgsfaktor.

8.12 Tools und Methoden

Die letzte Kategorie, die im Zuge der Analyse der Interviews ermittelt wurde, befasst sich mit konkreten
Tool Lésungen und Methoden im IT Service Management aus der Praxis. Die Aussagen der befragten
Expertinnen und Experten zeigen eine grole Bandbreite und einen besonderen Stellenwert von
eingesetzten Technologien und methodischen Praktiken. In diesem Zusammenhang kann gesagt werden,
dass Tools im Kontext des ITSM nicht isoliert, sondern in Kombination mit Prozessen, Organisation und

der vorhandenen Kultur betrachtet werden missen.

Ein groRer Anteil der Befragten nutzt im IT Service Management Tools, die am Markt sehr prasent wie
ServiceNow, BMC, Ivanti und Jira Service Management. In einer Vielzahl von Unternehmen werden diese
Anwendungen erfolgreich eingesetzt und dienen nicht nur dem Incident- und Request-Management,
sondern auch der Steuerung von Change-, Problem- und Asset-Management-Prozessen. Speziell
ServiceNow wird in diesem Zusammenhang wiederholt als etablierter Standard genannt, insbesondere in
grofRen Unternehmen mit hohen Anforderungen an Standadisierung, Skalierbarkeit und Berichtswesen. Die
interviewten Personen weisen zudem darauf hin, dass der Einsatz solcher Tools nicht nur technische,
sondern auch prozessuale Relevanz haben. Die Tools strukturieren Ablaufe, unterstitzen das Reporting
und férdern in weiterer Folge die Standardisierung. Zugleich wird darauf hingewiesen, dass die Einfihrung
solcher Plattformen ohne definierte Prozesse und Organisationsentwicklung haufig zu ungenutztem

Potenzial fuhrt.
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Einige Interviewpartnerinnen und Interviewpartner beschreiben eine hohe Heterogenitadt in der
Toollandschaft, insbesondere in dezentral organisierten Unternehmen oder in Organisationen mit historisch
gewachsenen Strukturen. Haufig bestehen Mischlandschaften aus mehreren ITSM-Tools, erganzenden
Eigenentwicklungen sowie Office- und Workflow-Anwendungen wie Microsoft Power Automate, Excel oder
Outlook. Diese Diversitat bringt Herausforderungen hinsichtlich Integration, Datenqualitdt und
Nutzererlebnis mit sich. Einige der Befragten berichten zudem von einer Tool-Uberlagerung und

mangelnden Transparenz, was zu Ineffizienzen und Unzufriedenheit bei den Mitarbeitenden fihren kann.

Neben Anwendungen werden auch methodische Ansatze als zentrale Steuerungsinstrumente im ITSM
genannt. Laut Interviews werden insbesondere ITIL, agile Methoden wie Scrum und Kanban, DevOps
sowie seltener vorkommende Frameworks wie COBIT oder Lean IT erwahnt. Wie bereits in vorangegangen
Abschnitten erwahnt wird ITIL in einer Vielzahl von Organisationen als Standard fir die Gestaltung von IT-
Service-Prozessen genutzt, wahrend agile Methoden zunehmend im operativen Bereich Anwendung
finden. Bei der Einfiihrung neuer Tools wird von den Interviewten darauf hingewiesen diese in Form eines
organisationalen Veranderungsprozesses zu begleiten. Es ist wichtig, dass Tools nicht isoliert gesehen
werden, sondern tiefgreifende Veranderungen in bestehenden Arbeitsweisen, Rollen und
Kommunikationsmustern mit sich bringen. Eine begleitende Change-Strategie ist daher von
entscheidender Bedeutung fur den Erfolg. Dazu ist es wichtig Schulungen und Trainings miteinzuplanen.
Weiters bedarf es einer friihzeitigen Beteiligung der Anwenderinnen und Anwender in die Planung und
Umsetzung. Mehrere Befragte erlautern, dass der technische Go-Live allein keine Wirkung hat oder
Mehrwert schafft, wenn Aspekte wie Akzeptanz, Bedienbarkeit und kulturelle Anpassung nicht ausreichend

berlcksichtigt werden.

Eine weitere wesentliche Erkenntnis ist die moégliche Verwendung von Tools zur Unterstlitzung von
Innovationsprozessen und kontinuierlicher Verbesserung. Einige Interviewpartnerinnen und
Interviewpartner verweisen diesbezuglich auf Dashboards und Analysemethodiken die gezielt zur
Generierung von Verbesserungspotenzialen genutzt werden koénnen. Zu diesem Zweck werden
beispielsweise Trendanalysen oder Feedbacksysteme eingesetzt. Diese dienen als Katalysator fir
datenbasierte Entscheidungen und werden insbesondere dann als hilfreich empfunden, wenn sie in

bestehenden Entscheidungsprozesse verwendet werden.

Die Erkenntnisse zeigen somit, dass Tools und Methoden im IT Service Management nicht lediglich als
technische Hilfsmittel zu betrachten sind, sondern dass sie auch Prozesse, Rollen und die gesamte
Organisationskultur beeinflussen und verandern. Obwohl die genannten Plattformen weitreichend
eingesetzt werden, variiert deren erfolgreicher Einsatz je nach Reifegrad, Unternehmensgréle und
Governance-Struktur des jeweiligen Unternehmens. Die Implementierung und Nutzung von Tools und
neuen Methoden sollte stets im Kontext eines einhergehenden Veranderungsprozesses betrachtet werden,
der SchulungsmafRnahmen, Kommunikationsaktivitdten und die Adaptierung oder Neueinfihrung von

Prozesse mit sich bringt.
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9 ZUSAMMENFASSUNG DER ERGEBNISSE

Im Folgenden Kapitel werden die Ergebnisse aus Theorie und Praxis gesamtheitlich betrachtet. Der Fokus
liegt dabei auf einer transparenten Darstellung der moglichen Anwendungsfelder fir
Innovationsmanagement im IT Service Management. Dabei geht es besonders um Anséatze der Theorie,
welche auch aus der Praxis bestatigt werden, sowie Problemfelder, in denen sich die Praxis nicht mit den

theoretischen Ansatzen aus der Arbeit decken.

Wie bereits in der Einleitung der Arbeit beschrieben beruht das Ziel auf der theoretischen Annahme, dass
das Innovationmanagement einen wesentlichen Beitrag zur kontinuierlichen Verbesserung von Services
leisten kann. Das Ziel besteht darin, durch kreative und nutzerorientierte Methoden nicht nur bestehende
Prozesse und Services zu optimieren, sondern auch neue Services zu gestalten. IT Service Management
wird dabei als strukturierter Rahmen gesehen, dessen Implementierung zu einer gesteigerten Flexibilitat,
Kundenorientierung und Leistungsfahigkeit der IT-Organisation fihren soll. Im Zuge der Literaturrecherche
wurde erhoben, dass insbesondere Methoden wie Design Thinking, Jobs-to-be-Done, Scrum oder Lead-

User-Workshops geeignet sind, um Innovation im ITSM gezielt zu férdern und in der Praxis umzusetzen.

9.1 Ubereinstimmung von Theorie und Praxis

Im Zuge der empirischen Forschung hat sich die theoretische Annahme in einigen Bereichen der Praxis
bestatigt. Die Bedeutung von Innovationmanagement im Kontext des IT Service Management wird von
allen befragten Expertinnen und Experten gesehen. Innovation ist notwendig, um die Wettbewerbsfahigkeit
von IT-Services aufrechtzuerhalten, auf neue Kundenbedirfnisse zu reagieren und Effizienzpotenziale zu
erhohen. Der entdeckte Mehrwert von Innovationmanagement in Bezug auf Verbesserung der
Servicequalitdt und Kundenorientierung, deckt sich aus der Praxis ebenfalls mit der Theorie. Weiters wurde
aus der Praxis erkannt, dass Innovationspotenziale durch die Unterstitzung von ITSM-Plattformen wie
ServiceNow, erganzt durch Analyse- und Automatisierungsfunktionen als zuséatzliche technische
Unterstitzung fur Innovation dienen koénnen. Die Verknupfung von Innovationsmanagement mit
kontinuierlicher Serviceverbesserung wird sowohl in der Theorie als auch in der Praxis als wesentliche

Entwicklung gesehen.

9.2 Widerspriiche zwischen Theorie und Praxis

Obwohl der Mehrwert von Innovationsmanagement im IT Service Management von den Interviewten
bestatigt wird, zeigt sich in der praktischen Anwendung ein deutlicher Unterschied zwischen Theorie und
Praxis, insbesondere in Bezug auf den Einsatz von potenziellen Methoden und die kulturellen
Voraussetzungen. In Folge der Ergebnisse aus der Theorie empfiehlt es sich, Innovationsprozesse mit
einer klaren Rollenverteilung, in einem definierten Rahmen und der Definition von Zielen zu gestalten. In
der Praxis findet eine situative, unsystematische und punktuelle Anwendung von Innovation statt, auch
wenn nur im kleinen Rahmen. Methoden wie Design Thinking oder Jobs-to-be-Done sind in der Regel nicht
bekannt oder werden als nicht besonders effektiv wahrgenommen. In der Theorie wird
Innovationsmanagement als strategisches Steuerungsinstrument gesehen. In der praktischen Umsetzung
ist eine strategische Verankerung im ITSM jedoch so nicht vorhanden. Innovation ist aktuell kein fester

Bestandteil der Governance-Struktur, der Budgets oder Zielvereinbarungen. Laut den Interviews stellt die
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mangelnde Kultur das am haufigsten genannte Hindernis dar. Fehlende Bereitschaft zur
Fehleranerkennung, eine eingeschrankte Sichtweise, die gerade in der IT auf die Bildung von Silodenken
zurlickzufihren ist, die mangelnde Akzeptanz der internen Kundinnen und Kunden, sowie operative
Uberlastung stellen Faktoren dar, die kreative Prozesse verhindern. Die Theorie verweist auf die
Notwendigkeit von Offenheit und iterativen Lernprozessen. In der Praxis hingegen dominieren reaktive,

problemzentrierte Arbeitsweisen.

9.3 Grenzen des Einsatzes von Innovationsmanagement

Die Erkenntnisse aus der empirischen Forschung weisen klare Grenzen beziiglich des Einsatzes von
Innovationsmanagement im ITSM auf, dies trifft speziell im folgenden Kontext zu. Zum einen bei fehlenden
strukturellen Voraussetzungen in der IT-Organisation. In Organisationen, in denen kein definierter
KVP-Prozess existiert oder die keine klar definierten Rollen fiir die Serviceverantwortung aufweisen,
bleiben Innovationsansatze in der Regel erfolglos. Weiters ist die Realisierung von
Innovationsmanagement auf Grund von Mangel an Ressourcen in Form von Zeit, Geld und Personal
oftmals nicht mdglich. Speziell bei Industrieunternehmen die auf Grund gesetzlicher Vorgaben hochgradig
reguliert sind, werden Innovationsmethoden oft wegen ihrer wenig bekannten Anwendung abgelehnt. Auch
bei Unternehmen mit einem stark reaktiven IT-Betriebsmodell mit hoher operativer Orientierung ist
Innovationsmanagement kaum in der Praxis umsetzbar. Weiters Stellen fehlende Reifegrade im ITSM, wie
mangelndes Incident-, Problem- und Change-Management ein Hindernis fir ein strukturiertes
Innovationsmanagement dar. Reaktive Organisationen sind in der Regel mit einem hohen Druck im
IT-Betrieb konfrontiert und betrachten Innovation als zusatzliche Belastung. Ein weiterer Mangel, der in der
Praxis festgestellt wurde, ist das Know-How fir Innovationsmanagement und fehlende
Methodenkompetenz. In der empirischen Forschung wurde festgestellt, dass Innovationsmethoden haufig
nicht ausreichend bekannt sind. Weiters konnte ermittelt werden, dass eine methodische Schulung fiir die
Entwicklung von Verstandnis, Akzeptanz und Umsetzungsfahigkeit von entscheidender Bedeutung ist,
diese aktuell jedoch nicht priorisiert wird. Dies zeigt, dass das Thema Innovationsmanagement nicht nur
im IT Service Management, sondern generell in IT-Organisation keine hohe Bedeutung in der strategischen
Planung hat. Anhand der Interviews kann aber in weiterer folgen, wie im nachsten Abschnitt ersichtlich,
festgestellt werden, dass es potenzielle theoretische Ansatze aus der Theorie dieser Arbeit gibt, die in der
Praxis fur eine Umsetzung denkbar waren, jedoch auf Grund der mangelnden Pilotierung und Erfahrung,

von den Expertinnen und Experten nicht verifiziert werden kann.

9.4 Moglicher Einsatz von Innovationsmanagement in der Praxis
Basierend auf der Analyse zwischen Theorie und Praxis lassen sich bestimmte Anwendungsbereiche

identifizieren, in denen Innovationsmanagement realistisch und wirksam implementiert werden kann. Im

Folgenden werden diese in der folgenden Ubersicht dargestelit.

93



Zusammenfassung der Ergebnisse

: Geeignete
ITSM-Bereich Innovationsmethoden

Begriindung

Incident & Problem Design Thinking, Scrum Iterative Bearbeitung mit Kundenfokus,

Management schnelle Feedbackzyklen moglich

Service Request Jobs-to-be-Done, Service Kundenbediirfnisse analysieren, Fokus

[ ETET [ Blueprinting auf Nutzungskontext

Servicekatalog Lead-User-Workshops, Co- User Experience, Serviceentwicklung
Creation

Kontinuierliche Scrum, Design Thinking Ermdglicht agile Verbesserungen und

Serviceverbesserung Lésungsorientierte Lernprozesse

Tabelle 2: Ubersicht potenzielle Anwendungsbereiche Innovationsmethoden im ITSM, Quelle: Eigene Darstellung.

Im Theorieteil der Arbeit wurden zentrale Bereiche des IT Service Managements identifiziert, in denen sich
das Innovationsmanagement besonders wirkungsvoll einsetzen lasst. Im Incident & Problem Management
ermdoglichen Methoden wie Design Thinking oder Scrum eine iterative Bearbeitung und schnelle Lésungen
mit Fokus auf den Kundennutzen. Dadurch kénnen Stérungen effizienter behoben und Problemursachen
nachhaltig geldsten werden. Im Service Request Management bieten Jobs-to-be-Done und Service
Blueprinting die Moglichkeit, Kundenbedurfnisse gezielt zu analysieren und Services besser auf deren
Nutzungskontext auszurichten. Der Servicekatalog profitiert von Lead-User-Workshops und Co-Creation,
da sie eine starkere Ausrichtung auf Nutzererfahrung und Kundenbedirfnisse ermdoglichen. Fur die
kontinuierliche Verbesserung von Services sind Scrum und Design Thinking besonders geeignet, da sie

strukturierte Lern- und Entwicklungsprozesse ermdglichen, sowie ein lI6sungsorientiertes Vorgehen.
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9.5 Bedingungen flir eine erfolgreiche Umsetzung

Aus der Kombination von Theorie und Praxis ergeben sich schlielllich konkrete Bedingungen oder
Voraussetzungen, unter denen Innovationsmanagement im IT Service Management erfolgreich

implementiert werden kann, welche in der folgenden Ubersicht dargestellt werden.

Erfolgsfaktor Beschreibung

Strategische Verankerung Innovationsziele missen Teil der ITSM-Governance, Prozessen und
Mitarbeiterzielen werden.

Rollen & Einfihrung von Innovationsverantwortlichen oder Innovationsteams

Verantwortlichkeiten innerhalb des IT Service Managements.

Methodenkompetenz Schulung der IT-Mitarbeiter in einem sinnvollen Set an
Innovationsmethoden.

Kulturelle Offenheit & Forderung von Vertrauen, Experimentierfreude, iterativem Lernen fir

Fehlerfreundlichkeit neue Ansatze und Arbeitsweisen.

Ressourcen & Zeitbudgets Zeitfenster flir Retrospektiven, Workshops und Ideenentwicklung
sollten eingeplant werden.

KPI-basierte Steuerung Innovationsinitiativen missen messbar und mit Servicezielen
verknupft sein.

Tool-Unterstiitzung Einsatz von Analyse-, Feedback- und Ideenmanagement-Tools im
Zuge der IT Service Management Tool-Landschaft.

Tabelle 3: Ubersicht von Bedingungen und Erfolgsfaktoren fiir eine praktische Umsetzung, Quelle: Eigene Darstellung.

9.6 Fazit der Ergebnisse aus Theorie und Praxis

Die Wirksamkeit des Innovationsmanagements im Kontext des IT Service Managements ist an drei
wesentliche Kernpunkte geknipft. Erstens muss es systematisch in bestehende Serviceprozesse integriert
werden. Zweitens muss es methodisch fundiert sein und drittens muss es kulturell mitgetragen werden.
Der potenzielle Einsatz findet insbesondere in iterativen Verbesserungsprozessen in kunden- und
prozessnahen ITSM-Bereichen Anwendung.

Die Effektivitat des Innovationsmanagements ist in bestimmten Fallen nicht gegeben, wenn kein
ausreichender Reifegrad von ITSM-Prozessen vorliegt. Weiters, wenn Innovation als Ausnahme und nicht
als fester Bestandteil des IT Service Management verankert ist und es an Methodenwissen und personellen
Ressourcen mangelt. SchlieBlich Iasst sich sagen, dass eine starre, risikogetriebene Unternehmenskultur

in IT-Organisationen von Industrieunternehmen vorherrschend ist.

Es wird jedoch auch festgestellt, dass das Innovationsmanagement im Kontext des ITSM einen
wesentlichen Mehrwert generieren kann, wobei dies von strukturellen, kulturellen und methodischen

Voraussetzungen abhangig ist. Eine erfolgreiche Umsetzung erfordert eine gezielte Veranderung auf allen
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Ebenen, von der Strategie bis zur Einbindung der Mitarbeitenden im Arbeitsalltag. Die Arbeit identifiziert
konkrete Bereiche des IT Service Managements, in denen sich das Innovationsmanagement besonders
wirkungsvoll einsetzen lasst, die jedoch nicht praktisch erprobt sind.
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10 KONZEPTERSTELLUNG AUS THEORIE UND PRAXIS

Im folgenden Kapitel werden die gesammelten Erkenntnisse aus der theoretischen und praktischen
Forschung in einem praxisrelevanten Konzept dargestellt. Ziel des Konzeptes ist es ein Vorgehen zu
entwickeln, das ein Leitfaden fur eine erfolgreiche Integration von Innovationsmanagement im IT Service

Management ist.

Im Zuge des Konzeptes soll klar beschrieben werden, welche Schritte und welchen Rahmen es fir eine
mogliche Umsetzung in der Praxis braucht. Da aus der Praxis bekannt ist, dass fir die meisten
IT-Abteilungen Innovationsmanagement ein neues Gebiet ist, soll speziell beleuchtet werden wie man sich
dem Thema am ehesten nahern kann und welche Themenfelder dabei im Fokus stehen. Weiters soll ein
Plan entwickelt werden wie ein weiterer Aufbau und die nachhaltige Integration geférdert werden kann.
AbschlieBend soll auch definiert werden wie eine Validierung und Erfolgsmessung des Konzeptes
umgesetzt werden kann. Zusatzlich wird im Zuge des Konzeptes auf Rahmenbedingungen und spezielle

Erfolgsfaktoren eingegangen, welche bei der Umsetzung beachtet werden mussen.

10.1 Vorbedingungen und Rahmen

Im Vorfeld der Umsetzung bedarf es einer Bewertung der aktuellen Umsetzung des IT Service
Managements in der IT-Organisation. Ist noch kein ITSM etabliert oder gerade erst im Aufbau, wird die
Umsetzung des folgenden Konzeptes als wenig erfolgreich eingestuft. Bei einem hohen Reifegrad des
Service Management hingegen, besteht die Mdglichkeit einer pilothaften Umsetzung des erarbeiteten
Konzeptes. Bevor die Umsetzung begonnen wird, ist es wichtig eine Bedarfsanalyse und darauf basierend
eine Zieldefinition durchzufiihren, um im Anschluss auch messen zu kénnen, ob die Umsetzung erfolgreich
war. Ein Bedarf kann in diesem Kontext eine Verbesserung von Kundenzufriedenheit, Effizienz oder
Qualitatssteigerung sein. Ein konkretes Ziel im Bereich IT Service Management ist beispielsweise eine
Verringerung des Incident Aufkommen oder schnellere Bearbeitungszeiten. In einem ausgepragten ITSM
sind oftmals bestehende KPls ein wesentlicher Indikator, in welchen Bereichen der gréfite

Handlungsbedarf besteht.

Weiters braucht es eine Unterstitzung durch das Management, damit das Thema mit der nétigen Prioritat
umgesetzt werden kann und auch langfristig erfolgreich bleibt. Es besteht keine Notwendigkeit, diese
Unterstitzung von Beginn an als Strategie zu verankern. Es ist jedoch wichtig, dass
Innovationsmanagement als Teil der Weiterentwicklung des IT Service Management gewtnscht ist und mit

der nétigen Unterstitzung geférdert wird.

Eine weitere wesentliche Vorbedingung ist die Benennung von Verantwortlichen, die sich der Umsetzung
widmen und deren Einfluss und Entscheidungskompetenz zu definieren. Auch wenn keine dedizierte Rolle
fur diese Funktion geschaffen wird, ist es wichtig, dass Personen die Innovationsthemen aktiv begleiten
und koordinieren. Die Realisierung des Konzeptes erfordert auch entsprechende Zeitbudgets, wobei selbst

geringfiigige Zeitkapazitaten je nach Umsetzungsumfang ausreichend sein kénnen.

Dariiber hinaus ist eine offene und lernorientierte Kultur eine wesentliche Voraussetzung. Die Forderung
der Fehlerfreundlichkeit, des Feedbacks und des Austauschs sollte aktiv betrieben werden. Formate wie

Retrospektiven, Workshops oder Lessons Learned unterstiitzen die Entwicklung von Verbesserungen aus
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dem Arbeitsalltag heraus. Des Weiteren ist es wichtig, die Perspektive der Nutzerinnen und Nutzer

frihzeitig zu berlicksichtigen und mit einzubeziehen.

Fir einen erfolgreichen Start ist nicht eine umfassende Umstrukturierung erforderlich, sondern vielmehr ein
klares Zielbild, Klarheit beziglich der Zustandigkeiten fir Innovation im Alltag, ein methodisches

Grundverstandnis, offene Austauschformate sowie die Bereitschaft, gewohnte Arbeitsweisen zu verandern.

10.2 Einstieg und Grundlage

Im folgenden Abschnitt wird im Zuge des Konzeptes beschrieben, wie der Einstieg ins
Innovationsmanagement im IT Service Management erfolgen und eine weitere Grundlage fiir die
Entwicklung geschaffen werden kann. Es ist von Bedeutung, dass ein effektiver Einstieg in das
Innovationsmanagement innerhalb des IT Service Managements schrittweise und an den tatsachlichen
Reifegrad der Organisation angepasst werden muss. Eine vollstandige strategische Integration ist
kurzfristig nicht realistisch. Daher empfiehlt sich ein Plan fiir ein Vorgehen einer minimalen Umsetzung im

ersten Jahr, welcher zunachst Grundlagen schafft und auf diese sukzessive aufgebaut wird.

Am Anfang empfiehlt es sich den Fokus auf den Aufbau von Bewusstsein, die Erprobung erster Methoden
sowie die einfache Entwicklung organisatorischer Grundlagen zu legen. Das Management sollte fir das
Thema sensibilisiert werden, beispielsweise durch eine kurze Prasentation der Ausgangsituation und
Problemstellung, die aufzeigt, wie Innovation zur Verbesserung spezifischer Problemfelder im ITSM
beitragen kann. Parallel dazu sollte eine klare Zielsetzung formuliert werden. Dabei stellt sich die Frage,
aus welchen Grinden und in welchem Umfang ein Einsatz des Innovationsmanagements im eigenen IT-
Kontext Uberhaupt sinnvoll erscheint. Eine konkrete Empfehlung wurde bereits in der Vorbedingung
erlautert. Ein guter Einstieg in das Thema Innovationsmanagement kann durch punktuelle und einfache
Methoden erreicht werden. Ein Design-Thinking-Workshop, der sich auf ein konkretes Problemfeld wie
beispielsweise haufige Incident-Anzahlen bezieht, ist empfehlenswert. Ebenso kdnnen erste
Retrospektiven in bestehenden Teams sowie gezielte Gesprache mit Lead Usern wertvolle Impulse liefern.
Es ist wichtig, dass die Implementierung dieser Malnahmen keinen Uberwiegenden organisatorischen

Aufwand verursacht, sondern sich in bestehende Routinen und in den Alltag integrieren lasst.

Ein weiterer wichtiger Schritt im Hinblick auf die Umsetzung ist es zunachst ein bis zwei Schliisselpersonen
mit grundlegenden Innovationsmethoden vertraut zu machen. Dies kann beispielsweise mittels interner
Kurzschulungen oder externer Begleitung erfolgen. Diese koénnen dann als mogliche
Innovationsbotschafter zu einer kulturellen Veranderung beitragen. Darliber hinaus besteht die Moglichkeit,
einfache Ressourcen zum Selbststudium bereitzustellen, wie Onlinetrainings. Erste Erfolge wie
verbesserte Servicebereitstellungszeiten oder eine héhere Kundenzufriedenheit bei einzelnen Prozessen

sollten dokumentiert und kommuniziert werden, um Sichtbarkeit und Motivation zu schaffen.

Um Ressourcen zu schonen und die Komplexitat nicht zu UbermaRig zu erhdhen ist es anfanglich wichtig
auf die Implementierung formeller explizierter Rollen oder Teams zu verzichten. Stattdessen bietet es sich
an, passende Mitarbeiter als Innovationsmultiplikatoren auszuwahlen, die in ihren jeweiligen Bereichen
Ideen sammeln und weiterverfolgen. Diese sollten ebenfalls mit entsprechenden Methoden fiir eine

effektive  Umsetzung von Malnahmen geschult werden. Eine einfache, niedrigschwellige
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ldeensammelstelle, etwa (ber MS Forms oder Confluence, kann in diesem Fall dabei unterstiitzen schnell

ins Tun zu kommen.

Mit diesen MaBnahmen konnen Erste Erfahrungen in der Organisation gesammelt werden und das Thema
Innovation wird iterativ in den Alltag mit eingebunden. Dies ermdglicht es die Grundlage fir den weiteren
Aufbau und Integration zu schaffen. Diese Schritte fiir die kontinuierliche Anpassung der Kultur und
Arbeitsweise nehmen in der Regel fur erfolgreiche Planung und Umsetzung zumindest ein Jahr in

Anspruch.83

10.3 Aufbau und Integration

Im folge Jahr wird der Fokus auf die methodische Erweiterung sowie die strukturelle Verankerung gelegt.
In der Folge kénnen Innovationsmethoden in starkerer systematischer Form zum Einsatz kommen. Ein
Beispiel ist die Implementierung von Scrum zur Unterstiitzung kontinuierlicher Problemlésungsprozesse,
etwa durch die Nutzung eines Problem-Backlogs, der in regelmaRigen Sprints bearbeitet wird. Auch
Methoden wie Jobs-to-be-Done kénnen zur Optimierung von Service Requests und Servicekatalogen
beitragen, wahrend Co-Creation-Formate erste strukturelle Zusammenarbeit mit Fachbereichen oder
Endnutzerinnen und Endnutzern in Bezug auf eine Serviceverbesserung ermdglichen. Parallel dazu sollte
eine organisatorische Verankerung in Form von definierten Rollen umgesetzt werden. Eine benannte
Innovationskoordinatorin bzw. ein benannter Innovationskoordinator kann dabei die Funktion einer
Ansprechperson Ubernehmen. Ein erstes Innovationsteam, das sich aus Beteiligten verschiedener ITSM-
Bereiche zusammensetzt, kann je nach Reifegrad der Entwicklung férderlich sein, um einen
kontinuierlichen Austausch und eine verbindliche Zusammenarbeit zu ermoglichen. Bei einem hohen Erfolg
der Umsetzung kénnen die ersten Innovationsverantwortlichkeiten auch in bestehende Gremien der IT-
Organisation integriert werden. Beispiele dafiir ware ein IT Demand Board, Chang Advisory Board oder ein
mdgliches Gremium fur die Steuerung des kontinuierlichen Service Verbesserungsprozesses. Hier ist zu
beachten, dass diese Entwicklung von der organisatorischen Gegebenheit der IT-Abteilung des jeweiligen

Unternehmens abhangig ist, sowie dessen Reifegrad.

Weiters ist es in dieser Phase von Bedeutung, gezielt an einer innovationsfreundlichen Kultur zu arbeiten,
um diese sukzessive weiterzuentwickeln. In einem weiteren Schritt werden die Messung und Steuerung
priorisiert. Zu Beginn genugen drei bis funf einfache, aussagekraftige KPIs, welche die Ticketdurchlaufzeit,
die Anzahl umgesetzter Verbesserungsideen oder die SLA-Einhaltung messen. Die Darstellung dieser
Kennzahlen in bestehende Berichte ist entscheidend, um die Effektivitat und den Fortschritt der Umsetzung
zu prufen. Als technische Unterstitzung empfiehlt sich die Einfiihrung oder Erweiterung von Anwendungen.
Eine strukturierte Ideensammlung tiber Confluence, Jira oder ein einfaches Workflow-Tool kann eingefiihrt
und mit einem Innovations-Dashboard ergéanzt werden, um den Uberblick und Transparenz zu behalten.
Die erhaltenen Messwerte und KPls geben Information Uber den Grad der Umsetzung des
Innovationsmanagements im ITSM wieder. In dieser Phase ist Innovation bereits ein Teil des IT Service
Managements und sollte im weiteren Schritt in den bestehenden Prozessen nachhaltig verankert werden.

In diesem Stadium der Umsetzung konnen auch die aus der Theorie empfohlenen Ansatze von

8 Vgl. Knebel/Gratsch (2025) , Onlinequelle [08.06.2025].
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Innovationsmethoden flr Incident Management, Probleme Management und den Kontinuierlichen Service

Verbesserungsprozess pilotiert und auf deren Erfolg fiir die Serviceverbesserung evaluiert werden.

10.4 Vertiefung und strategische Verankerung

Sofern die ersten Umsetzungen fir die Grundlage und Integration von Innovationsmanagement im IT
Service Management erfolgreich waren, ist ab dem voraussichtlich dritten Jahr eine strategische
Verankerung des Innovationsmanagements im IT Service Management zu empfehlen. Dies ist dann
mdglich, wenn erste Routinen etabliert sind und eine grundlegende Akzeptanz in der Organisation
vorhanden ist. In weiterer Folge ist dabei die Integration von Innovationszielen in die IT-Strategie wichtig.
Dies kann in Form einer verbindlichen Zielsetzung fir regelmafige Serviceverbesserungen oder die
Entwicklung neuer IT-Dienstleistungen erfolgen. Dadurch wird Innovation in die IT-Roadmap integriert und
nicht als Teil einer rein operativen Umsetzung gesehen. Weiters sollte das Thema auch in bestehende
Governance-Strukturen integriert werden. Gremien wie das Change Advisory Board oder eines Gremiums
fur Kontinuierliche Service Verbesserung kénnen in diesem Schritt erweitert oder im besten Fall sogar ein
eigenes Innovationsgremium eingeflihrt werden, dass in regelmaRigen Abstanden Innovationen evaluiert,
priorisiert und weiterverfolgt. Weiters ist die Implementierung eines standardisierten Innovationsprozesses
in die Prozesslandschaft zu empfehlen. Um die genannten Aktivitdten zu intensivieren, ist die Etablierung
eines eigenen Innovationsbudgets zu planen. Dieses kann fir die Durchfiihrung von Workshops, die
Entwicklung von Prototypen oder die Inanspruchnahme externer Unterstitzung verwendet werden. In
diesem Kontext wird die Standardisierung von Methoden und Tools weiter geférdert. Die Implementierung
eines etablierten Werkzeugkastens, wie beispielsweise Design Thinking oder Jobs-to-be-Done oder Co-
Creation in Kombination mit adaquaten Tools fir das Ideenmanagement, tragt zur Verbindlichkeit und
Nachhaltigkeit bei. Des Weiteren ist die Implementierung von Kennzahlen zur Erfolgsmessung weiter
auszubauen. Zu den relevanten Kennzahlen zahlen beispielsweise die Anzahl umgesetzter Ideen, die

Verbesserung der Servicequalitat oder die Kundenzufriedenheit.

Es ist von wesentlicher Bedeutung, dass Innovationsmanagement auch auf kultureller Ebene verankert
wird. Dies kann durch die Kommunikation von Erfolgen, die Anerkennung von Beitragen und die
Verankerung in Zielgesprachen oder Weiterentwicklungsinitiativen auf der Ebene der Mitarbeitenden in der
IT-Organisation erreicht werden. Die Folgende Abbildung zeigt die drei wesentlichen Phasen und deren

Schlisselfelder in einem kompakten Uberblick.
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Abbildung 29: Grafischer Ablauf des Umsetzungskonzeptes, Quelle: Eigene Darstellung.

Um das beschriebene Vorgehen maoglichst erfolgreich umsetzen ist die Beteilung relevanter Roller der IT-
Abteilung mit konkreten Aufgaben betraut. In der ersten Phase ist es wichtig, dass die IT-Leitung oder der
CIO den Auftrag und Planung fiir die Umsetzung vorgebt und zusammen mit den Fihrungskraften der
Fachbereiche die Ausgangssituation bewertet und die entsprechenden Ziele definiert um die Umsetzung
auch laufend auf den Erfolg evaluieren zu kénnen. Definierte Teammitglieder der ITSM-Prozesse wie
Service Manager und der Hauptverantwortliche fiir das IT Service Management bewerten und wahlen
vielversprechende Innovationsmethoden flir eine erste Erprobung in ausgewahlten ITSM-Prozessen. Die
Auswabhl erfolgt dabei anhand deren Relevanz, im besten Fall anhand einer Bewertung der bestehenden

KPIs. Gemeinsam mit der HR-Abteilung werden konkrete Weiterentwicklungen und Schulungen entwickelt.

In der zweiten Phase werden die Erfolge und Erkenntnisse aus der ersten Phase evaluiert und
kommuniziert mit Unterstiitzung eines etablierten Change-Managements weiter begleitet. Die ist mit einer
dedizierten Change-Management Rolle besonders vielversprechend. Weiters werden durch das IT-
Controlling oder sollte diese nicht vorhanden sein durch den ITSM-Verantwortlichen gemeinsamen mit den
Teams KPIs weiterentwickelt und deren Entwicklung laufend kontrolliert. Das gesamte Vorgehen sollte vom
Management laufend unterstiitzt und gesteuert werden. Fir eine effektivere Umsetzung sollte in dieser
Phase eine erste Innovationsrolle geschaffen werden, welche die Teams bei der effektiven Umsetzung von

Innovationsmanagement begleitet.

In der dritten Phase, bei der die strategische Verankerung forciert wird, wird zusammen vom IT-
Management Team mit dem CIO oder der IT-Leitung erste Innovationsziele fur die IT-Strategie und die
einzelnen IT-Teams definiert. Im Zuge dessen wird das Innovationsmanagement im ITSM als Teil der IT-
Roadmap etabliert. Dahingehend wird auch von strategischem Gremium, konkret dem Demand Board und
dem Change Advisory Board die Verantwortung fir die Steuerung und Bewertung von
Innovationsaktivitdten bei strategischen Entscheidungen bernommen. Im Zuge der Budgetplanung
werden in Abstimmung mit dem CIO oder der IT-Leitung dedizierte Innovationsbudgets besprochen und
fur das folge Jahr geplant. Begleitend dazu findet die kulturelle Verankerung Uber die IT-FUhrungskrafte
zusammen mit der Unterstitzung der HR-Abteilung statt um eine Umsetzung nachhaltig zu sichern. Hier

werden auch von den Innovationsverantwortlichen gemeinsam mit dem IT-Controlling oder alternativ mit

101



Konzepterstellung aus Theorie und Praxis

den IT Service Management Verantwortlichen die zuvor beschriebenen Innovationsrelevanten KPls

definiert um eine Erfolgsmessung des Innovationsmanagement im IT Service Management zu bewerten

und zu steuern.
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11 ZUSAMMENFASSUNG UND AUSBLICK

Im abschlieRenden Kapitel dieser Arbeit erfolgt eine finale Zusammenfassung der zentralen Erkenntnisse
sowie die Beantwortung der Forschungsfrage. Im Rahmen der vorliegenden Untersuchung erfolgt eine
Reflektion Uber die Schlisselergebnisse, die sich aus der theoretischen und empirischen
Zusammenfuhrung ergeben haben. Der erarbeitete Erkenntnisgewinn wird konsolidiert und
nachvollziehbar zusammengefasst. Zudem wird ein Ausblick auf die potenzielle Weiterentwicklung im

Zusammenspiel von IT Service Management und Innovationsmanagement gegeben.

11.1 Schlisselergebnisse

Im Vorfeld dieser Arbeit wurden mit Hilfe der Objective and Key Results (OKR) Methode die konkreten
Resultate der Arbeit definiert. Im diesem Abschnitt wird darauf eingegangen inwieweit, diese erreicht

wurden.

Ein erstes Ziel war die Bestimmung der Entwicklung der Anforderungen an eine globale IT-Organisation in
Bezug auf IT Service Management. Ein wesentliches Key Result war hier die Identifizierung von Trends
und Entwicklungen im ITSM in globalen IT-Organisationen, sowie die Analyse und Bewertung
diesbezglicher Best Practice Ansatzen. Im Zuge der Arbeit wurde sowohl aus Theorie und Praxis klar
festgestellt, dass die Anforderungen an IT-Organisationen stetig wachsen. Vor allem in Bezug auf
Digitalisierung, Ressourcenknappheit und kontinuierliche Serviceverbesserung gegentiber Kundinnen und
Kunden. Besonders hervorgehoben wurde in der Praxis auch die Bedeutung fur Standardisierung von IT-
Services, um diese effizient und kundenorientiert bereitzustellen. Dies erfolgt, wie in der Praxis bestatigt
Uberwiegend mit Hilfe des ITIL-Frameworks. Dieses wurde bereits im Theorieteil intensiv behandelt und

konkrete Prozesse identifiziert, welche Potenzial fir den Einsatz von Innovationsmanagement aufweisen.

Ein weiteres Ziel war die Anwendungsmdglichkeit von Innovationsmethoden im IT Service Management.
Dabei sollten Handlungsfelder fir Innovationsmethoden im ITSM identifiziert werden und spezielle
Innovationsmethoden ausgewahlt werden, welche eine Steigerung von Effizienz und Verbesserung des
Kundennutzens mit sich bringen. Dies wurde Uiberwiegend theoretisch behandelt und durch die empirische
Forschung erganzt. Dabei wurden speziell Incident- und Problem Management, Servicekatalog
Management und Change Management als vielversprechende Prozesse des ITSM zusammen mit
Innovationsmanagement erkannt. Weiters wurde beschrieben, wie Methoden wie Design Thinking, Lead-
user-Workshops oder Job-to-be-Done zur Serviceverbesserung eingesetzt werden kdnnen. Speziell in den
Interviews konnte erhoben werden, welche entscheidende Rolle Innovationsmanagement fir die Erhéhung
des Kundennutzens und zur Prozessinnovation im ITSM beitragen kann, auch wenn diese aktuell nicht in

der Praxis in dieser Form Anwendung finden.

AbschlieRend war ein Ziel dieser Arbeit ein praxisorientiertes Konzept fir die Umsetzung von
Innovationsmanagement im IT Service Management zu erstellen. Die dahingehenden Ziele waren konkret
die Handlungsempfehlung zur Anwendung von Innovationsmanagement zur Serviceverbesserung im
ITSM. Die Erarbeitung eines praxistauglichen Konzeptes zur Umsetzung der Handlungsempfehlungen,
sowie die ldentifikation und Definition von KPIs zur Messung der Umsetzung. Diese Ziele wurden mit Hilfe

der zusammengefuhrten Ergebnisse aus Theorie und Praxis im vorherigen Abschnitt detailliert dargestellt.
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So wurde eine klare Empfehlung gegeben, wie eine organisatorische und systematische Einfihrung von
Innovationsmethoden im ITSM integriert werden kénnen. Weiters wird im Konzept beschrieben welche
Schritte dafiir nétig sind und wie eine diesbezligliche Zeitschiene in Abhangigkeit des Reifegrads des ITSM
im jeweiligen Unternehmen aussehen kann. Im Zuge der Konzepterstellung wurden auch KPIs definiert,

die sinnvoll sind, um den Erfolg fiir die Umsetzung auch quantitativ zu messen.

11.2 Beantwortung der Forschungsfrage

Der folgende Abschnitt widmet sich der gezielten Beantwortung der Forschungsfrage und prift, ob die

gewonnenen Erkenntnisse hierflr ausreichend sind.

»Wie kann Innovationsmanagement im IT Service Management einer
IT-Organisation eines globalen Industrieunternehmens zur Serviceverbesserung eingesetzt

werden?“

Die vorliegenden Erkenntnisse der Masterarbeit zeigen, dass Innovationsmanagement im IT Service
Management nicht nur als unterstiitzende Funktion, sondern als integraler Bestandteil zur kontinuierlichen
Serviceoptimierung betrachtet werden kann. In grof3en, global tatigen Industrieunternehmen mit
komplexen, verteilten IT-Strukturen bietet das Innovationsmanagement eine Chance, um die Effizienz zu
steigern, Kundenbediirfnisse gezielter zu erfiillen und IT-Services nachhaltig weiterzuentwickeln. Die
empirische Forschung zeigt, dass Unternehmen den Mehrwert des Einsatzes von Innovationsmethoden im
ITSM erkennen und bestatigen. Aktuell gibt es jedoch keine bekannten Beispiele aus der Praxis wo dies
konkret umgesetzt wurde. Daher empfiehlt sich ein Plan zur Verankerung von Innovationspraktiken in den

ITSM-Prozessen.

Ein zentrales Ergebnis der Arbeit war, dass ein methodisch fundiertes, auf Kundinnen und Kunden
zentriertes Innovationsmanagement besonders wirksam ist. Es wurde herausgefunden, dass ein derartiges
Innovationsmanagement nicht als Zusatzaufgabe, sondern in vertiefter Auspragung als integraler
Bestandteil der IT-Service-Strategie gesehen werden muss. Im Kontext der Arbeit wird deutlich, dass
Erfolgskriterien aus einer Kombination von wesentlichen Faktoren bestehen. Dazu gehért die gezielte
Implementierung adaquater Innovationsmethoden, abgestimmt auf den jeweiligen ITSM-Bereich. Ein
weiterer wesentlicher Punkt ist die transparente Erfolgsmessung durch Service-KPls. Darliber hinaus ist
eine Organisationskultur zu etablieren. Das Innovationsmanagement tragt somit besonders zur Starkung
der kontinuierlichen Serviceverbesserung bei, indem es sowohl prozessuale Verbesserungen als auch
qualitative Verbesserungen ermoglicht und damit einen erhéhten Mehrwert in Richtung Bedurfnisserfiillung
von Kundinnen und Kunden generieren kann. Es wurde deutlich, dass Innovationsmethoden nicht nur
punktuelle Verbesserungen ermdglichen, sondern das Potenzial haben, IT-Services grundlegend

kundenorientierter, effizienter und agiler zu gestalten.

11.3 Abschluss und Ausblick

Das Thema dieser Masterarbeit zeigt die Moglichkeit einer Implementierung von Innovationsmanagement
im Kontext des IT Service Managements globaler Industrieunternehmen, mit dem Ziel einer nachhaltigen
Serviceverbesserung. Die Verknupfung theoretischer Grundlagen mit praxisorientierten Erkenntnissen aus

qualitativen Interviews ermdglichte die Entwicklung eines Konzepts, welches sowohl einfache
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Einstiegsmoglichkeiten als auch eine langfristige strategische Verankerung Dberlcksichtigt.
Zukunftsorientiert betrachtet wird gezeigt, dass IT-Organisationen in zunehmendem Male gefordert sein
werden, Innovationsfahigkeit als Kernkompetenz zu etablieren. Dies betrifft nicht nur die
Methodenkompetenz, sondern auch die kulturelle Entwicklung, die Fuhrungsstruktur und die
Organisationsstruktur. Eine konsequente Weiterentwicklung von Unternehmen bedingt mittelfristig
Investitionen in die Entwicklung von Innovationsrollen, sowie in die Integration von Innovationszielen in die

IT-Governance.

Zukunftige Forschungsarbeiten kdnnen darauf aufbauend untersuchen, welche kulturellen und
organisatorischen Rahmenbedingungen besonders férderlich fir die erfolgreiche Umsetzung von
Innovationsmanagement im ITSM sind. Weiters dient das bestehende Konzept als Empfehlung, welche
noch in der Praxis erprobt werden muss. Im Zuge der pilothaften Umsetzung kann es validiert und anhand
von Erfahrungen bei der Einfiihrung weiter optimiert und entwickelt werden um IT-Abteilungen als Rahmen

fur eine konkrete Umsetzung von Innovationsmanagement ins IT Service Management zu dienen.
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Anhang 1: Interviewleitfaden

ANHANG 1: INTERVIEWLEITFADEN

Experteninterview — Innovationsmanagement im IT Service Management

Ziel: Erhebung von Erfolgsfaktoren, Herausforderungen und Best Practices zur Nutzung von

Innovationsmanagement im IT Service Management.

Einfiihrung und Vorstellung

Guten Tag und herzlichen Dank, dass sie sich die Zeit nehmen mit mir dieses Interview zu flhren.
Kurzfassung der Masterarbeit

Die Masterarbeit beschaftigt sich mit dem Thema Zukunftsorientiertes IT Service Management durch
aktives Innovationsmanagement und untersucht, wie Innovationsmethoden genutzt werden kénnen, um IT-
Service Management in globalen Industrieunternehmen zu verbessern. Der Fokus liegt auf der
kontinuierlichen Serviceverbesserung und darauf, wie sich Innovationsmanagement einsetzen lasst, um

IT-Services effizienter, kundenorientierter und wettbewerbsfahiger zu gestalten.
Kurze Beschreibung des Interviewablaufs und der ungefahren Dauer

Das folgende Interview wird aufgezeichnet. Es ist anonym und wird nur im Rahmen der Masterarbeit

verwendet. Wenn das fur Sie in Ordnung ist, bitte ich Sie mir das kurz mit einem ,JA* zu bestatigen.

Vielen Dank, die Dauer des Interviews betragt ungefahr eine Stunde. Die Fragen sind so aufgebaut, um
herauszufinden wie IT Service Management in ihrem Unternehmen etabliert ist und welche Bedeutung es
hat. Im weiteren Verlauf geht es um den Einsatz von Innovationsmethoden im IT Service Management und

den Herausforderungen bei der Anwendung und Integration in die Service Management Prozesse.

Forschungsfrage

e Wie kann Innovationsmanagement im IT Service Management einer
IT-Organisation eines globalen Industrieunternehmens zur Serviceverbesserung eingesetzt
werden?
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Interviewfragen

Frage1: Welche Rolle haben Sie in Ihrem Unternehmen bzw. in Ihrer Beratungstatigkeit?
Frage 2: Wie lange arbeiten Sie bereits im Bereich IT Service Management?

Frage 3: In welcher Branche und UnternehmensgréfRe bewegen Sie sich?

Frage 4: Wie ist das ITSM in lhrem Unternehmen oder bei lhren Kunden organisiert?
e Welche ITSM-Frameworks (z. B. ITIL, COBIT) werden eingesetzt?
e Gibt es eine spezifische Strategie zur kontinuierlichen Serviceverbesserung?

Innovationsmanagement im ITSM

Frage 5: Welche Rolle spielt Innovation derzeit im IT Service Management lhres Unternehmens
oder lhrer Kunden?

e Gibt es definierte Innovationsprozesse oder entstehen Innovation eher Anlassbezogen?

¢ Welche Innovationsmethoden (z. B. Design Thinking, Scrum) wurden bei lhnen im Unternehmen

bereits angewendet?

Frage 6: Welche Innovationsmethoden halten Sie fiir besonders geeignet, um ITSM-Prozesse zu
verbessern?

e Haben Sie Erfahrungen mit Methoden wie Job-to-be-Done oder Lead User Workshops?

¢ Welche Methoden haben sich als besonders wirksam erwiesen?
Frage 7: Welche Herausforderungen bestehen bei der Integration von Innovationsmanagement in
ITSM?

e Mit welchen Widerstanden seitens der Organisation oder der Mitarbeitenden muss bei einer
solche Einfihrung rechnen?
¢ Sind die bestehenden Prozesse und Strukturen innovationsfreundlich oder eher hinderlich?

Praxisbeispiele & Erfolgsfaktoren

Frage 8: Kénnen Sie ein konkretes Beispiel fiir eine erfolgreiche Innovation im ITSM nennen?

e Was war die Ausgangssituation, welche Methode wurde eingesetzt, und was war das Ergebnis?

Frage 9: Welche Faktoren haben zum Erfolg dieser Innovation beigetragen?
e War das Management involviert? Gab es spezielle Rollen oder Teams zur Férderung von
Innovation?
o Welche Rolle spielte die Unternehmenskultur?
Frage 10: Gibt es ein Beispiel fiir eine gescheiterte oder herausfordernde Innovationsinitiative im
ITSM?

e Was waren die Ursachen?
e Welche Lehren wurden daraus gezogen?
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Zukunftsperspektiven & Handlungsempfehlungen

Frage 11: Wie sollte ITSM kiinftig aufgestellt sein, um Innovationsmanagement besser zu
integrieren?

e Welche organisatorischen oder prozessualen Anpassungen waren notwendig?
e Welche Technologien, Tools oder Methoden kdnnten helfen?

Frage 12: Welche Empfehlungen wiirden Sie IT-Abteilungen geben, die Innovationsmethoden in

ITSM einfiihren méchten?

e Welche ersten Schritte sind sinnvoll?

¢ Gibt es wenig Aufwandige Aufgaben mit hohen Erfolgsaussichten, mit denen Unternehmen
starten sollten?

Abschluss & Zusammenfassung

Méchten Sie noch etwas hinzufiigen oder haben Sie Empfehlungen fir weitere Expertinnen oder

Experten, die fir diese Forschung wertvolle Einblicke liefern kdnnten?

Bedankung und Verabschiedung
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Anhang 2: Kodierung der Interviews

ANHANG 2: KODIERUNG DER INTERVIEWS

1. Dokumentenliste

Nr. Dokument Erstellt von
1 | Interview 01_Constulting_24.03.25 stefanmoser
2 | Interview 02_Constulting_31.03.25 stefanmoser
3 | Interview 03_Consulting_11.04.25 stefanmoser
4 | Interview 04_Industrie_25.04.25 stefanmoser
5 | Interview 05_Industrie_12.05.25 stefanmoser
6 | Interview 06_Industrie_12.05.25 stefanmoser
7 | Interview 07_Consulting_14.05.25 stefanmoser
8 | Interview 08_Industrie_16.05.25 stefanmoser
9 | Interview 09_Industrie_16.05.25 stefanmoser

10 | Interview 10_Consulting_27.05.25 stefanmoser
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2. Rolle und Erfahrung

"Genau, ich bin in meinem Unternehmen Senior Consultant, bin also vor allem mit
Projekttatigkeiten betraut, sowohl intern als auch extern. Also ich begleite vor allem interne

Projekte, wenn wir neue Kunden onboarden."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 12 - 12
Erstellt: 30.05.25 21:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 215 0,68%

"IT Service Management 10 Jahre."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 17 - 17
Erstellt: 30.05.25 22:00 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 31 0,10%

"Also UnternehmensgroRen, es fangt bei 500 an, wobei es ein paar AusreilSer gibt, also die Ratio

ist 500 bis 10.000, wobei es nach oben und unten auch AusreilSer gibt, also im KMU-Sektor."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 21 - 21
Erstellt: 30.05.25 22:00 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 184 0,58%

"Also die formell korrekte Bezeichnung ware Senior Manager bei der KPMG und dort derzeit,
also derzeit seit November oder was auch immer, im Cyber-Umfeld. Ich war vorher im TC,
technologischen Consulting, und bin jetzt nach Cyber gewechselt.

Insofern iberhaupt kein Stress. Wir machen was anfallt. Also das ist vollkommen egal. Ich
mache selbst in Cyber zum Beispiel irgendwelche Benchmarks fiir Banken, fiir
Industrieunternehmen in der IT, Kostenstrukturanalysen. Ich mache aber genauso Regulatorik in

der Cyber-Ecke. Also das ist so ziemlich alles bunt gemischt."
Kommentare: Schwerpunkt Cyber Security, jedoch auch jahrelange Erfahrung im ITSM Consulting
mit unterschiedlichen Unternehmen
Code: o Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 20 - 21
Erstellt: 30.05.25 22:04 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 561 1,13%

"Wenn ich jetzt sage, seit ich klein war, ist das natrlich ein bisschen libertrieben, aber ich habe,
glaube ich, unmittelbar vom Wechsel von ITILV2 auf V3 die ersten V3-Proben gemacht. Das muss

so gewesen sein, naja, 2000 herum, da kannst du sagen, also 20 Jahre."
Kommentare: 20 Jahre Erfahrung im ITSM
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 25 - 25
Erstellt: 30.05.25 22:04 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 262 0,53%

"Also die GrofSten, die ich betreut habe, wobei ich bin ja wie auch schon gesagt habe, ich war
vorher in meinem Vorleben auch bei der Microsoft und dort in einer technischen Rolle oder halb
technischen Rolle, je nachdem wie man das erzahlt. Also das geht von, ich sage einmal, ein paar
hundert Leuten bis zu 150.000 Personen ungefahr weltweit, wo die Kompetenzzentren zum
Beispiel in Osterreich sitzen.
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Ich sage nochmal, das geht in Richtung Automotive zum Beispiel, wo Konzernzentralen irgendwo
sind, aber die IT im Prinzip in den Kompetenzzentren aus Deutschland oder Osterreich bedient

wird."
Kommentare: GroRRe Bandbreite von Industrieunternehmen von 100en MA bis Uber 150k
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 30 - 31
Erstellt: 30.05.25 22:05 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 589 1,19%

"Competence Center Lead in dem Bereich, nennt sich Enterprise Transformation, verbirgt sich
hinter Enterprise Service Management und im Bereich Transformation, Transformation, eben
diese Veranderungsbegleitung hin vom rein IT Service Management, hier zu einem groRRer
gedachten Enterprise Service Management. Das muss nicht immer direkt riesig sein, aber das ist
so der Bereich, den ich betreue. Bin seit zehn Jahren, Gber zehn Jahren bei Adesso.

in verschiedensten Service-Management-Themen drin, aber mache auch ganz viele andere

Sachen, also Projektmanagement stark, Strategie-Themen und generelle Prozess-Themen"
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 14 - 15
Erstellt: 30.05.25 22:06 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 614 1,16%

"Ich bin Senior Consultant beim Sascha im Kompetenzzentren. Ich komme so ein bisschen aus
der, eigentlich eher urspriinglich mal aus der Technikberatung vom IT Service Management,
aber wollte mich ja eben zu dem Fachlichen und auch strategischen weiterentwickeln und meine
Themen, also ich habe einen ganz starken Tool-Auswahl-Fokus, also von wirklich Strategie,
welches Tool will ich, welches Tool brauche ich, viel auch in Industrie, im energieerzeugenden
Sektor im Moment und wie kriege ich das nicht nur auf meine IT gesetzt, sondern auch auf
meinen Betrieb, also auf meinen OT-Bereich. Das ist im Moment ein sehr griines Feld.

Und da arbeiten wir auch mit Innovationsmanagement-Praktiken, um das Feld fiir uns zu

erschlieRen. Da haben wir viel Platz, uns auszunehmen im Moment."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 17 - 18
Erstellt: 30.05.25 22:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 780 1,47%

"acht Jahre"
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 22 - 22
Erstellt: 30.05.25 22:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 10 0,02%

"zehn Jahre."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 24 - 24
Erstellt: 30.05.25 22:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 11 0,02%

"Also alles Gber 10.000 hin und wieder im 6ffentlichen oder auch gerne im 6ffentlichen Bereich,
aber eher bei nationalen Behorden, dann nationale Sicherheitsbehorden, im
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Gesundheitsbereich, in verschiedenen Behorden, jetzt halt bei nationalen Energieversorgern.

Genauso in dieser GréRe. Also ich wiirde sagen unter 5.000 selten, eher 5.000 bis nach oben."
Kommentare: Industrieunternehmen mit mehr als 10.000 Mitarbeitern
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 34 - 34
Erstellt: 30.05.25 22:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 363 0,69%

"Kleinere Unternehmen mit einer IT von 15 Leuten, die aber nur 15 Leute IT haben, weil sie
global verteilt sind und immer so Landerflrsten quasi hat, wo so ein bisschen Flickenteppich ist.
Da sind wir auch genau beim Thema, wo kdnnen wir was verbessern, wie kdnnen wir starker
werden, wo kdnnen wir zentralisieren, wo es sinnvoll ist, wo kénnen wir Sachen entsprechend

zentral rausgeben oder anders schneiden."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 38 - 38
Erstellt: 30.05.25 22:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 408 0,77%

"Head of Service Management Office."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 12 - 12
Erstellt: 30.05.25 22:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 34 0,07%

"Es hat eigentlich schon fragmentiert vor dem Antritt begonnen. Ich habe bei PIDAS, die du
vielleicht noch kennst, war ich der Lead-Developer von der Ticket-Solution. Das heift, ich wiirde
sagen, in diese Rolle bin ich gekommen ungefdhr von 2008 bis 2010.

Da bin ich schon sehr eng mit den Ticketsystemen und mit Callcenter und Service-Desk und so
weiter in Berlihrung gekommen. Und jetzt wirklich diese Rolle habe ich seit circa fiinf Jahren
inne."

Kommentare: Gesamt Uber 20 Jahre Erfahrung

Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 16 - 17

Erstellt: 30.05.25 22:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 446 0,97%

"Also ich bin bei Andritz tatig, wir haben ungefahr 30.000 Mitarbeiter, wir haben Gber 200
Locations, wie wir es nennen, verstreut auf mehr oder weniger allen Kontinenten, exklusive der
Antarktis. Wir sind angefangen von Pulp and Paper Maschinenproduktion, jetzt auch
Environment and Energy. Wir sind im Bereich Kraftwerksbau tatig.

Ein Industrieunternehmen, das in verschiedenen Bereichen tatig ist. Genauere Details kannst du

dann entsprechend von der Homepage einnehmen."
Kommentare: Mehr als 30.000 Mitarbeiter im Industrieunternehmen
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 30 - 32
Erstellt: 30.05.25 22:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 472 1,02%

"Ja, ich bin IT-Local Coordinator, heil3t das. Im Prinzip zusténdig fur den Service-Desk in erster

Linie und auch fiir lokale Eskalationen, wiirde ich sagen."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 6 - 6
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Erstellt: 30.05.25 22:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 153 1,17%

"Jetzt seit circa 15 Jahren."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 10 - 10
Erstellt: 30.05.25 22:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 27 0,21%

"Also wir sind global in der Logistik, in der Metallindustrie kollektiv und wir sind da mit ca.
10.000 Mitarbeitern global aufgestellt."

Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 14 - 14

Erstellt: 30.05.25 22:10 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 134 1,03%

"IT-Leitung. Seit 25 Jahren. Service Management ist im Prinzip genau so lange."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 13 - 13
Erstellt: 30.05.25 22:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 77 0,37%

"250 Mitarbeiter. Branche ist Automatisierung, Metallverarbeitung in der Industrie."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 17 - 17
Erstellt: 30.05.25 22:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 82 0,40%

"Ich verantworte den Bereich als Lead Service-Management.

Das heiRt, ich verantworte im Bereich Service-Management, bin somit der Leiter, bin konkret in
Projektgeschaften, aber auch in strategischen Ausrichtungen und auch Pre-Sales-Tatigkeiten
unterwegs. Das heiRt, auch eine Schnittstelle zwischen Hersteller und Partner hier bei uns im

Haus jetzt konkret. Im Bereich IT Service Management 13 Jahre."
Kommentare: Verantwortlich fiir den Bereich Consulting im Service-Management 13 Jahre
Erfahrung.
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25,5 -8
Erstellt: 30.05.25 22:12 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 455 1,39%

"Oh, von 50 Mitarbeitern bis, ich glaube, Spitze sind um die, MitarbeitergrofRe weil} ich gerade
gar nicht bei dem Kunden, wenn ich ehrlich bin. Also bei 50 Mitarbeitern weil ich, ist so das
Minimale. Ich glaube, mehrere Zehntausende ist so das GroRe.

Und in Clientgréen, um das auch in dem Zusammenhang zu nennen, hat unser Spitzenkunde
500.000 Clients in unserem System. Und Industrie bis hin zum erweiterten Einzelhandel, selbst
Dienstleistersegmente, das heilRt wir haben auch Systemhduser, IT-Systemhduser integriert, wir

haben IT-Hersteller integriert."
Kommentare: Berat Industrieunternehmen mit 50 Mitarbeitern aufwarts
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 10 - 11
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Erstellt: 30.05.25 22:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 556 1,70%

"Also ich leite bei uns global die Infrastruktur plus den Bereich IT-Strategie, Governance,

Finanzen und Architektur."
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25,5 -5
Erstellt: 30.05.25 22:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 116 0,54%

"20 plus."
Kommentare: Mehr als 20 Jahre Erfahrung mit IT Service Management
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25,9 -9
Erstellt: 30.05.25 22:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 8 0,04%

"UnternehmensgrofRe 20.000, globales Unternehmen, Unternehmen, Semikontaktor und
Halbleiterindustrie."
Kommentare: Produzierende Industrie mit mehr als 20.000 Mitarbeitern.
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 13 - 13
Erstellt: 30.05.25 22:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 99 0,46%

"Aktuell habe ich die Rolle, dass ich fiir die IT-Governance verantwortlich bin und wir eigentlich

auch dabei sind, eine Governance aufzubauen."
Kommentare: IT Governance zusammen mit IT Service Management
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25,9 -9
Erstellt: 30.05.25 22:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 141 0,64%

"Die Frage ist, dadurch, dass ich immer operativ gearbeitet habe, eigentlich seit meinem 16.
Lebensjahr.

Also 25 Jahre circa. Also operativ und dann auch managementmaRig."
Kommentare: Mehr als 25 Jahre Erfahrung
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 15 - 16
Erstellt: 30.05.25 22:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 170 0,77%

"Wir haben jetzt aktuell an die 4.700 Mitarbeiter. Also wir sind schon ein groReres

Unternehmen. Und die sind am Wachsen."
Kommentare: Globale produzierende Industrie mit knapp 5.000 Mitarbeitern.
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 20 - 20
Erstellt: 30.05.25 22:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 120 0,54%

"Branche ist Metall. Beziehungsweise Messgeradteentwicklung."
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Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 24 - 24

Erstellt: 30.05.25 22:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 58 0,26%

"Ich bin Service Management Architekt und Pre-Sales Ingenieur. Das heil3t, ich baue eigentlich
die Briicke zwischen Interessenten und Tool, um dann wirklich messbar und nachhaltig eine

Kundenbeziehung aufzubauen und technisch die Briicke zu bauen, so wiirde ich es mal sagen."
Kommentare: Berater fur Service Management Architektur
Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25,7 -7
Erstellt: 30.05.25 22:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 267 0,72%

"Uber 25 Jahre."

Kommentare: Mehr als 25 Jahre Erfahrung

Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 13 - 13

Erstellt: 30.05.25 22:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 14 0,04%

"Also vielleicht zunédchst mal zu meiner Historie. Ich komme eigentlich aus der Distribution, aus
der Computerdistribution und bin dann eben seinerzeit zu BMC gegangen, was ja auch ein
grofRRer IT Service Management-Hersteller ist, mit Toolbox-Ansatz.

Und war dann auch lange Jahre beim TUV Siid, habe dort das Thema IT-Service und Asset-
Management geleitet, habe in dem Zusammenhang eben auch Tool-Auswahl begleitet und
Markterkundungen begleitet und bin dann vor fiinf Jahren zu Sarin, damals zu 4me.com
gegangen."

Kommentare: Berat unterschiedliche Unternehmen darunter auch Industrieunternehmen. Auch

schon in den bisherigen beruflichen Rollen.

Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 17 - 18

Erstellt: 30.05.25 22:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 510 1,38%

"Ja, also Transportation, Construction. Ja, also ich gehe mal auf Manufacturing. Food, Beverage.

Also da wiirde ich mal sagen, haben wir, sind wir vom Fokus her so auf dem Mittelstand, also um
die 5.000 Mitarbeiter, 5.000 bis 10.000 Mitarbeiter. Und da gehéren Kunden dazu, wie die
Sennebogen, wie die LKW, wie die SSI. Das sind aber eher so kleinere Boutique-Hersteller, die
SuR-Microtech, GKN Aerospace im Automotive-Bereich, Lara & Graf, Hosokawa, ja."

Code: e Rolle und Erfahrung Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 25 - 26

Erstellt: 30.05.25 23:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 453 1,22%
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3. Bedeutung des IT Service Management

"Also, ITIL ist allgegenwartig, also das wird fast tiberall eingesetzt und ansonsten orientieren sich
sehr viele eben an vergleichbaren Dingen wie ITIL, das heilSt dann hier und da mal ein bisschen

anders, aber es kommt eigentlich alles auf das zurlick, ja."
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 25 - 25
Erstellt: 30.05.25 22:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 250 0,79%

"Und nach dieser Struktur lasst sich ungefahr sagen, welche Auspragungen auch IT Service
Management hat. Das heiRt, wenn ich bei einem echten CIO die Informationswirtschaft betreibe
und wo dann nach der Informationswirtschaft irgendwelche Applikationen, Daten bis zum Blech
runtergehen und dann eben die Fiihrungsfunktionen wie Personal, Wesen, Kontrolle und

dhnliche Dinge, dann sind die Strukturen normalerweise eher streamlined."
Kommentare: Einsatz von ITSM Abhangig von Fihrung der IT Leitung und der Zuordnung von
Prioritdten und Budgets
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 36 - 36
Erstellt: 30.05.25 22:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 429 0,87%

"Also die meisten verwenden ITIL, wobei das ist jetzt ein bisschen schwierig, weil als Framework
gibt es keine Minimumanforderungen. Wenn ich dir sage, was dir gefallt, nimm, was dir nicht
gefallt, verandere und was dir gar nicht gefallt, lass weg. Dementsprechend kann ja alles ITIL-
kompatibel sein. Die meisten, die es ein bisschen ernster nehmen, gehen dann in Richtung
20.000, also zumindest dem Gedankengut nach und sagen, da tue ich zumindest
Mindestanforderungen drinnen. Und auf der anderen Seite, je nachdem, wo sie herkommen,

hast du dann natlrlich auch COBIT drinnen, wobei COBIT ist,"
Kommentare: COBIT wird vor allem bei grof3en Betrieben eingesetzt, wo es starkere Regeln
braucht. ITIL ist in den meisten Unternehmen vertreten im |IT-Bereich.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 42 - 42
Erstellt: 30.05.25 22:22 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 594 1,20%

"Ja, also ITIL ist in Westeuropa oder in der westlichen Hemisphare, wiirde ich sagen, das
Gangigste. COBIT treffen wir seltener an, weil es auch eher Richtung, also Control Objectives
sind halt eher finanzgesteuert. Das treffen wir eher auf der, also ich personlich habe es bisher
gar nicht betreut, aber wenn, treffen wir es eher in unseren Mannergesellschaften an.
Stidamerika, Slidostasien, die sind sehr stark mit COBIT irgendwie verwurzelt und setzen das ein.
Hier in der westlichen Hemisphare, also auch die Dinge, die wir in den USA zum Beispiel
gemacht haben, das ist immer ITIL eigentlich. Manchmal ITIL vor COBIT vielleicht. Aber das ist

auch wirklich ein Exot. Also ja, der kommt ab und zu hoch, aber eher seltener."
Kommentare: Auspragung von ITIL und COBIT ist auch oft sehr Regionsbezogen, je nach
regionalen Vorgaben und Kulturen.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 44 - 45
Erstellt: 30.05.25 22:31 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 719 1,36%
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"ITIL ist schon das gadngigste, wobei wir mittlerweile gerade im deutschsprachigen Raum mehr
und mehr von diesem, also ich weil nicht, wie es bei euch in Osterreich ist, da habe ich noch
keine Erfahrungswerte, aber ich weil3, dass wir ansonsten vor allem in Deutschland ITIL immer
ganz oft gerne nach Buch gemacht haben. In ITIL steht ja das und das und das drin variieren jetzt
viel mehr. Man merkt viel mehr, dass es eher ein Mindset-Thema wird, dass wir eben nicht mehr
die Bibel nach Wort lesen, sondern eher den Sinninhalt hinter ITIL verstehen wollen. Ich glaube,
das ist eigentlich so in den meisten Unternehmen das, was wir auch mittlerweile antreffen. Das
Verstandnis davon ist, ich will nicht ein Framework einfiihren, sondern ich muss das Framework

nehmen und auf mein Unternehmen anpassen. "
Kommentare: ITIL ist ein Best Practice Ansatz, der in der Regel von Unternehmen fiir ihre Zwecke
angepasst wird.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 47 - 47
Erstellt: 30.05.25 22:32 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 837 1,58%

"Aber lass mich erganzen, weil das war ja auch Teil der Frage, wo beraten wir oder wie beraten
wir. Viele Kunden stehen genau da, die sagen, ich habe doch ein Service-Desk, ich habe doch
das. Also wir haben Rollen analog ITIL vielleicht benannt, aber gelebt wird das null, sondern es
ist ein Hey-Joe-Prinzip. Es gibt oftmals sehr, sehr veraltete Tools dahinter die gar nicht das
abdecken, was das Unternehmen braucht. Aber es funktioniert ja. Das ist dann die schon immer
so gemacht GmbH. Das sind dann Themen, die schon immer so gemacht wurden und deshalb
sind sie auch okay. Und da trauen sich viele auch gar nicht dran. Und das muss ja nicht immer
direkt die groRe Losung sein, sondern manche oder viele Unternehmen kommen jetzt mal auf

den Trichter zu sagen, okay, ich muss auf meine Prozesse schauen und zwar durchgangig."
Kommentare: Manche Unternehmen schaffen es nicht ITIL umzusetzen und bleiben in den alten
Strukturen, aber es hilft zumindest damit anzufangen sich seine Prozesse genauer anzusehen.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 51 - 51
Erstellt: 30.05.25 22:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 825 1,56%

"Ganz haufig gibt es einfach zu ITIL keine Alternative, muss man so sagen."
Kommentare: ITIL ist noch immer der wichtigste Framework Ansatz fur IT Abteilungen im IT Service
Management.
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 56 - 56
Erstellt: 30.05.25 22:36 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 73 0,14%

"Also grundsétzlich schaut es so aus, wir haben eine globale Struktur, die global Services steuert,
aber auch in den Regionen regionale Strukturen, die regionale Services steuern. Das ist, glaube
ich, im Kontext einmal recht wichtig.

Das Ziel ist generell, dass wir mehr und mehr in die globale Struktur Gberfiihren mochten. Ganz
einfach, weil du dann auch global die gleichen Regeln ausrollen kannst und auch sicherstellen
kannst, dass Uberall die gleichen Qualitatsstandards eingehalten werden. Beziehungsweise, was
auch im Bereich der Services immer wichtiger wird, ist die Cyber Security. Ist nicht nur ein
Passwort, sondern das ist ein Thema, das uns eigentlich jeden Tag beschaftigt, dass wir schauen,
die Services sicher zu halten. Und das schaffst du halt auch nur, wenn du eine globale

Governance hast. Das heif3t, das ist einmal einer unserer"
Kommentare: ITSM hilft um global Standards zu setzen und gerade in dezentralen Organisation
einheitlich zu arbeiten, Qualitat zu sichern und auch Anforderungen an Cyber Security zu
gewahrleisten.
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
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Interview 04_Industrie_25.04.25, 36 - 37
Erstellt: 30.05.25 22:46 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 850 1,84%

"Welche Frameworks wenden wir an? Du hast es schon erwéahnt. ITIL, COBIT, aber auch die Agile
Frameworks verwenden wir. Wir machen es im Grunde so, dass wir Uberall das rausnehmen,
was uns hilft. Aber wir sind nicht darauf aus, dass wir sagen, wir sind jetzt wirklich ITIL-konform
bei der BUC, sondern wir brauchen aufgrund unserer, sagen wir mal so, recht heterogenen
Struktur mit den einzelnen Niederlassungen, brauchen wir natdrlich Flexibilitat, was das
anbelangt. Aber wir versuchen uns moglichst an

zu orientieren. Aber wir haben auch Teile aus COBIT im Einsatz gehabt, speziell wenn es darum
gegangen ist, Verbesserungen im Unternehmen quasi zu identifizieren und diese Bereiche dann,
so wie es auch mit COBIT aufgeteilt ist, dann einzelnen Personen zuzuteilen, die das

vorantreiben."
Kommentare: ITIL und COBIT kdnnen gerade bei grofReren Unternehmen auch als kombination
Anwendung finden um die globale Organisation leichter zu steuern.
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 41 - 42
Erstellt: 30.05.25 22:47 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 789 1,71%

"Und in den Teams verwenden wir, vor allem auf der globalen Ebene, schon sehr stark agile
Methoden. Das sind meistens angepasste Scrum- bzw. Kanban-Frameworks, die dort im Einsatz

sind, um eben die tagliche Arbeit zu organisieren."
Kommentare: Zusatzlich bekommen agile Methoden immer mehr Bedeutung.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 43 - 43
Erstellt: 30.05.25 22:48 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 229 0,50%

"Grundsatzlich sind wir vertraut mit ITIL, beziehungsweise arbeiten wir nach ITIL."
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 19 - 19
Erstellt: 30.05.25 22:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 81 0,62%

"Wir schauen, dass wir viele Dienste im Haus machen, dass wir so wenig wie moglich auslagern,
was natdrlich immer schwieriger wird. Wir haben ein Ticketsystem flir unsere Mitarbeiter.

Normale Tickets und Security-Incidents und Changes halt unterschieden wird. Das wird von uns
priorisiert. Recht viel mehr habe ich nicht. Es ist vorgegeben, dass, egal welche Lizenz lduft, alles
Uber die IT intern, Hardware-Einkauf, Software-Einkauf, was gibt es noch, was gibt es noch zum

Service Management."
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 28 - 29
Erstellt: 30.05.25 22:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 491 2,37%

"Nein, eigentlich nicht."
Kommentare: Gerade bei kleineren Industrieunternehmen nimmt ITIL selbst keine wichtige Rolle im
ITSM ein.
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
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Interview 06_Industrie_12.05.25, 42 - 42
Erstellt: 30.05.25 23:00 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 23 0,11%

"ITIL eigentlich zu 99% kann man fast sagen. Oder ich wiirde zumindest von 95% sagen, die
wirklich auf ITIL-Basis das Ganze aufbauen. Ich kann jetzt keine Prozentzahl nennen, aber ich
wiirde sagen, 30, 70 stehend zu 30 Prozent, die sich vorher auch schon ausgiebig mit ITIL
beschaftigt haben und die anderen 70 Prozent nutzen es aufgrund dessen, dass Ivanti ITIL als
Framework selbst in ihrer Losung integriert hat. Heit, sie werden mehr oder weniger zum
Framework gezwungen, aber eigentlich reden wir immer (iber das ITIL-Thema und das ITIL-

Segment."
Kommentare: ITSM ist flr viele Kundinnen und Kunden ein wichtiges Thema, speziell im
Zusammenhang mit ITIL
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 17 - 17
Erstellt: 30.05.25 23:04 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 546 1,67%

"ITIL ist ein Framework, sprich eine Autobahn mit Leitplanken. In diesen Spuren diirfen wir uns
bewegen. Ob wir die linke, die mittlere oder die rechte nehmen, ist aber uns tberlassen.

Und hangt auch von unserer Geschwindigkeit ab. Und genau so leben es am Ende die Kunden.

Das heift, du hast Kunden da draullen, die nutzen es als Ticketsystem, reines
Incidenzstdérungsmanagement. Es gibt Kunden, die das gesamte ITIL-Framework bis runter zum
Event- und Release-Management abdecken. Also du hast eine ganz, ganz groRe Spanne und das
auch speziell in den Produktionsunternehmen. Es gibt Unternehmen da drauflen, die nutzen es
bis in die Produktionsstatten rein, sodass sogar Maschinen ihre Events melden. Und es gibt
andere Produktionsunternehmen, die sind froh, dass sie ein Ticketsystem haben. Also es ist eine

sehr, sehr grol3e Spanne und sehr viel Potenzial der Verbesserung."
Kommentare: Wiederholt wird darauf hingewiesen, dass ITIL ein Framework ist und es firs
Unternehmen spezifisch eingesetzt wird je nach GréRe und Ausrichtung. In manchen Unternehmen
sogar ausserhalb der IT in anderen Abteilungen.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 21 - 23
Erstellt: 30.05.25 23:06 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 874 2,67%

"Also wir verstehen ITIL so, wie man es verstehen sollte, eigentlich als Framework, als mogliche
Vorlage, als Hilfestellung. Wir bleiben auch sehr nahe daran, aber es ist jetzt nicht immer

punktgenau ITIL in dem Setup. Global ist bei uns aufgesetzt als ein eigenes Team, das sich global
flr Managed Services widmet und auch das Tooling darunter unterstiitzt, weiterentwickelt, das

Reporting zur Verfligung stellt und dafiir die Ownership fir die globalen Prozesse hat."
Kommentare: ITIL als basis fur ITSM, jedoch nicht zu 100% Ubernommen.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25, 19 - 19
Erstellt: 30.05.25 23:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 464 2,16%

"Deswegen aullerhalb der Infrastruktur aufgehangt, aber mit einem zentralen globalen Team,
was das entsprechend fundiert. Plus fiir die groReren Produktionsstandorte gibt es immer einen
lokalen Footprint, ein lokales Team, das sicherstellen muss, lokales Optimum, dass die
Produktion am lokalen Standort sicher lauft. Aber auch dies im Tooling, also in den Prozessen,
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Eskalationsprozesse, P1 oder Major Incident Prozesse, sind diese Teams mitunter eingehangt

und es eskaliert dann entsprechend auf globale Ebene."
Kommentare: Die Umsetzung des IT Service Management hangt auch stark von der Form der
Organisation ab und wie die IT-Abteilung aufgestellt ist.
Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 08 Industrie_16.05.25, 21 - 21
Erstellt: 30.05.25 23:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 509 2,37%

"2022 eine missliche Cyber-Attacke gehabt. Dort draufgekommen, dass Service-Management
fehlt.

Und jetzt wird Service-Management mit Governance und was dazugehort aufgebaut und
implementiert. Also wir haben gerade eine grolRe Initiative gestartet, dass wir an die 100
Mitarbeiter ITIL-Kurse schicken. Das ist grof$ am Laufen. Und parallel dazu wird gerade ein

Projekt fiir eine Reorganisation und eine ITSM-Transformation vorbereitet."
Kommentare: Auch grof3e Unternehmen sind teilweise noch am Umsetzen von IT Service
Management, erkennen aber die Notwendigkeit mit dem Wachstum der Organisation, gerade im
globalen Kontext.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 30 - 31
Erstellt: 30.05.25 23:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 431 1,95%

"Das ist nattrlich dann mit dem COBIT-Framework, damit wir uns steuern und lenken in der
Organisation."

Kommentare: In manchen Industrieunternehmen setzt man im ITSM auch au COBIT um die

Organisation sterker steuern zu kénnen.

Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 77 - 77

Erstellt: 01.06.25 12:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser

Flache: 101 0,46%

"Ja, immer. Also es wird immer der ITIL-Standard, der ist, ich wiirde mal sagen, das ist ein Quasi-
Standard in der Industrie, dem wird gerne gefolgt und ich habe es noch nie erlebt, dass man den

Uberhaupt nicht gekannt hat. COBIT kenne ich eigentlich in dem Zusammenhang eher nicht."
Kommentare: ITIL wird als Standard in der Industrie gesehen. Dies bestatigt sich auch durch die
anderen Interviews.

Code: « Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 36 - 36

Erstellt: 30.05.25 23:27 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 280 0,76%

"Kenne ich lustigerweise, aber das ist meine subjektive Warnung, eher im Bankenbereich."
Kommentare: COBIT wird eher in hoch regulierten Unternehmen vorgefunden wie Banken.
Code: » Bedeutung des IT Service Management Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 37 - 37
Erstellt: 30.05.25 23:28 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 86 0,23%
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4. Innovation im IT Service Management

"Ja, also der Cycle, um das zu liberpriifen, also einfiihren, Gberpriifen, verbessern, das wird dort
Gberall eigentlich, ist irgendwo niedergeschrieben oder in einem Prozess verankert. Ja, das geht

eigentlich bei IT immer schon mit, muss ich sagen."
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 31 - 31
Erstellt: 30.05.25 22:18 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 243 0,77%

"Tja, ich kann es gar nicht an der Branche festmachen, sondern es ist sehr
unternehmensspezifisch, ob sich jetzt der Unternehmen sehr innovativ verhalt im IT-Bereich
oder ob der IT quasi nur ein Beiwerk ist und die da quasi nur, ich nenne es dann immer Mitldaufer
oder die kaufen dann quasi, wenn schon 80% aller anderen Unternehmen oder was auch immer
eingesetzt sind, dann fiihrt man es auch ein. Also da wiirde ich dann eher die klassische Kurve
sehen und ja.

Also es kommt sehr darauf an. Es ist nicht Gberall gang und gabe, dass Innovationsmanagement

mit integriert ist in die IT."
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 36 - 37
Erstellt: 30.05.25 22:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 580 1,83%

"Es kénnte, wenn der Change-Prozess sehr gut gelebt wird, dann kann es auch sehr flott gehen.
Aber wir sehen einfach, Innovationen sind sehr schleppend, weil das ist dann etwas ganz Neues.

Es muss integriert werden in eine bestehende Landschaft, die sehr ausdefiniert ist."
Kommentare: Innovationsmanagement im Zuge des Change Management Prozess ist eine gute
Maoglichkeit neue Themen voranzutreiben und umzusetzen.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 83 - 83

Erstellt: 01.06.25 10:27 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 271 0,86%

"Das wird aber dann eher wenig gesteuert, sondern es ist bedarfstragerabhangig. Also man kann
sagen, mein Daflirhalten ist es, wenn es zentral gesteuert ist, wenn ich wirklich
Informationswirtschaft habe, tendenziell eher aus der Ecke Chief Information Office, gibt es das
nicht, dann kommt dieser Innovations-Clip, dann kommt aus diesem Vakuum, das wird dann
befiillt und man kann sich aus den Fachbereichen mit ihren Speziellen wiinschen. Und dann gibt
es noch einen anderen Faktor, der auch ganz entscheidend ist, namlich wie reguliert ist die

Branche."
Kommentare: Wenn das Thema nicht stark vom CIO getrieben wird ist die IT nicht der Treiber
sondern die Themen kommen aus dem Fachbereich.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 55 - 55
Erstellt: 30.05.25 22:26 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 551 1,11%

"Aber es ist die Frage, wie zielt ihr den Nutzen daraus? Weil jetzt, genauso wie bei der GDPR
zum Beispiel, da waren alle total hektisch und kopflos. Viele haben es gut genutzt und gesagt,
endlich einmal eine Chance. Wir missen uns unsere Datenfliisse anschauen. Was fiir eine Arbeit
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macht ihr denn tGberhaupt?

Und genauso jetzt zum Thema Innovation. Man kann nicht zwei auch fiir Innovation benutzen.
Indem ich sage, jetzt haben wir endlich einmal gefordert, uns das im Detail anzuschauen. Was
brauchen wir? Was missen wir damit umgehen? Haben wir da vielleicht schlafende Leichen, die
wir seit Jahren mitzahlen, denen wir uns gar nicht bewusst sind? Also auch da kdnnte ich

durchaus etwas Positives dem Ganzen abgewinnen."

Kommentare: Auch regulatorische Vorgaben und Anforderungen kénnen Treiber von Innvotation
sein, wenn man diese als Chance sieht.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 56 - 57

Erstellt: 30.05.25 22:29 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 719 1,45%

"Was du schaffen kannst, ist parallel dazu etwas zu machen und zu sagen, wenn wir so machen,
kénnte man schlauer werden, das musste aber dann bei dem Auftragsfertiger weltweit wieder
ausgerollt werden."

Kommentare: Chancen fiir Innovation sind, wenn man es schafft aus eigener Kraft Dinge
Umzusetzen, die einen neuen Standard definieren und auch auf anderen Unternehmen skalierbar
sind.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 91 - 91

Erstellt: 01.06.25 10:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 200 0,40%

"Also in dem Fall, was ich gerade im Kopf habe, da reden wir von einem produzierenden
Unternehmen auch. Wir haben das Demandmanagement komplett professionalisiert, um aus
verschiedenen Fachbereichen dhnliche Demands, also Ubereinander und nachher
zusammenzulegen.

Und somit auch da effizienter zu sein. Das zahlt indirekt auf das Thema Innovation ein, aber
basiert auf einem sauberen Demandmanagement, Costcutting und trotzdem Innovationen
fordern. Das ist ein Teil, wo ich es erlebe und Felix, du wolltest gerade auch noch was dazu
sagen."

Kommentare: Ein klar strukturierter Demand Prozess kann Informationen und Chancen fir

Innovation im IT Service Management bringen.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 84 - 85

Erstellt: 30.05.25 22:42 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 539 1,02%

"Also auf die Frage, ob das Event gesteuert ist oder ob das geplant ist. Ich wiirde sagen, bei 85
Prozent unserer Unternehmen ist das wirklich Event-Retreat. Ich habe irgendeinen Vorfall, ich
habe ein Problem, ich merke, irgendwas lduft nicht. Ich habe zu grol} skaliert und jetzt kann ich
mit meinem Service-Management gar nicht mehr das supporten, was ich da eigentlich an
meinen Kunden bringen will. Im Endeffekt eine Storung meiner Wertschopfung."

Kommentare: Probleme und Stérungen kénnen Chancen fur Innovation bringen, wenn man sie in

der Organisation entsprechend strukturiert behandeln kann. Bei den meisten Unternehmen passiert

Innovation daher liberwiegend anlassbezogen.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 87 - 87

Erstellt: 30.05.25 22:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 448 0,85%
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"Fairerweise die meisten Unternehmen heute, zumindest jetzt mal in Deutschland ganz akut, die
kénnen das nicht. Die sagen wirklich, ich habe irgendein Problem, der Schuh driickt mir, ich
muss jetzt handeln, ich muss mich verbessern. Aber was ich vorhin angesprochen habe, wir
starten diese kontinuierlichen Verbesserungsprozesse erst, wenn wir quasi in der Endphase
unseres Entgeltens sind. Also wir helfen denen aufs Fahrrad, wir helfen denen den ersten Tritt
zu machen und dann misste, also wir befahigen sie weiter zu trampeln. Ob das immer so

kommt, wage ich noch zu bezweifeln, weil das halt auch eben Geld kostet."
Kommentare: Gerade in Deutschland fallt auf, dass Innovation schwer als wichtiges Thema erkannt
wird, da man oftmals zu sehr im Hamsterrad im operativen Geschaft steckt.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 89 - 89
Erstellt: 30.05.25 22:44 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 617 1,17%

"Also gerade das Thema Al ist schon etwas, was wir jetzt definitiv vorantreiben. Und ich wiirde
aber auch den kompletten Cybersecurity-Bereich, den wir in den letzten Jahren aufgezogen
haben, auch in den Innovationsbereich mit reinnehmen. Das heillt, man kann es so sagen,

Wir sind dort innovativ, wo auch der Bedarf entsprechend da ist und wo wir den Nutzen sehen.
Wir machen es nicht nur aus einem Selbstzweck heraus. Aber Innovation ist wirklich etwas, was
wir versuchen herumzutreiben. Und eben auch, wie gesagt, bei den Techniken, wie wir
Innovation quasi administrieren und vergleichen, da haben wir natirlich, wie du es vorher eben
erwahnt hast, keine Ahnung, ein Business Canvas oder eben man schaut generell, dass man in
Workshops gemeinsam an Themen arbeitet."

Kommentare: Gerade Al ist zum wichtigen Innovationstreiber fir IT-Organisation geworden. Es ist

wichtig Innovation dort voranzutreiben, wo man klaren Bedarf erkennt und nicht nur zum

Selbstzweck.

Code: o Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 52 - 54

Erstellt: 30.05.25 22:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 768 1,67%

"Also Demand sehr oft, wenn vom Business zum Beispiel eine Anfrage kommt fiir ein
spezifisches Problem, dann wiirde man spezifisch fir das eben nach Innovationen suchen, die
dieses Thema bedienen kénnen. Oder eben auch, wenn so eine Opportunity wie zum Beispiel

das Thema Al gesehen wird, dass man sagt, okay."
Kommentare: Potenzial fir Einsatz von Innovationsmanagement hat der Demand Prozess im IT
Service Management.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 59 - 59
Erstellt: 31.05.25 21:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 306 0,66%

"Ja, durch das, dass wir jetzt global aufgestellt sind, beziehungsweise eine globale Matrixstruktur
gewandert sind, erst vor kurzem, vor zwei Jahren circa, spielt das eine groRe Rolle. Da natiirlich
auch viele Prozesse vereinheitlicht werden miissen. Dahingehend spielt das derzeit eine grolRe

Rolle."
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 25 - 25
Erstellt: 30.05.25 22:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 296 2,27%

"Ich sage mal, das ist eh alles getrieben von der technischen Entwicklung, die Verbesserungen.
Wenn welche eingefiihrt werden, wenn jemand von uns etwas, einen Workshop mitmacht oder
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irgendetwas, und was Neues hort, was innovativ ist, ware, also beispielsweise kiinstliche
Intelligenz oder sonst was.

Wie man das einsetzen kdnnte, iber das wird schon intern gesprochen. Uber das sprechen wir
intern in unserer Abteilung. Wenn wir etwas Neues haben und eine Idee haben, dann wird das
eigentlich intern besprochen. Aber es wird nicht in einem Prozess oder irgendetwas gemacht,

sondern das schaut man sich dann gemeinsam an. Meistens ist es dann, wenn man ein Budget

braucht oder irgendetwas, dann muss man dann"
Kommentare: Innovation passiert eher Anlassbezogen durch Technologieentwicklung, ist jedoch
auch oft eine Frage des Budgets fiir die Umsetzung.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 55 - 56
Erstellt: 30.05.25 23:02 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 705 3,40%

"Es ist eigentlich getrieben von den Sachen, die die Mitarbeiter héren und in Workshops,
Webinars sehen und solche Sachen, wenn sie mitmachen.

Wo man Verbesserungen einfiihren konnte."
Kommentare: Input flir Innovationsinitiativen kommt oft von externen Quellen.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 58 - 59
Erstellt: 30.05.25 23:03 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 181 0,87%

"Man hort es Gberall und deswegen muss man es auch mit einbetten. Kl ist natdrlich ein Thema.
Wir kriegen es immer wieder serviert. Der Hersteller, mit dem wir nun mal zusammenarbeiten,
hat sich das Ganze jetzt auch mit auf die Fahne geschrieben. Man merkt aber, im Zuge
Innovation ist am ehesten Enterprise Service Management, das wirklich auch funktioniert. Das
heil’t, man geht weg von dem reinen IT Service Management hat erkannt, dass Services in dem
gesamten Unternehmen, gerade in einem Produktionsunternehmen, in einem
Industrieunternehmen, ganz viele verschiedene Services zu sehen sind. Und One Platform als
Gedankengang zu sagen, wir haben nur noch ein Service Management und das in unserem
gesamten Segment und nicht das HR, Facility und Produktion und weiB ich nicht was, alles

einzelne Systeme haben. Das ist, wenn man es noch Innovation nennen mochte."
Kommentare: Wieder wird Kl als Treiber fur Innvoation gennant. Auch das Thema ESM als grofRe
Innovation im ITSM.
Code: o Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 33 - 33
Erstellt: 30.05.25 23:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 864 2,64%

"Innovation, neben dem Continuous Improvement, sehr stark vielleicht auch dadurch getrieben,
dass man die operativen Kosten optimieren mdchte und auch die User Experience. Also wo wir
zurzeit einen sehr starken Fokus drauf haben, ist auf Automatisierung, Automatisierung von
Workforce und natiirlich User Experience, aber auch, Reduktion von externen Servicekosten im
Endeffekt, also Useranfrage, Notebook delivery, Berechtigungen und so weiter. Also das ist ein
Thema, wo man sich sehr stark auf Workflow-Automatisierung anschaut und zurzeit fahren wir
auch Experimente und PUCs, wie schaut ein potenzieller Al-Service da jetzt aus? Also auch
Einsatz von KI, Dispatching, Ticketzusammenfassung, das sind so Themen, die man uns als die

eigentliche Innovation, also durch diese Al-Technologie."
Kommentare: Kostentreiber kdnnen Griinde fiir gezielte Innovationsinitiativen sein.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25, 28 - 28
Erstellt: 30.05.25 23:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 791 3,68%
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"Uns anzuschauen ist uns aber auch ganz bewusst, dass ihr ein einzelnes Allheilmittel ist fiir
alles, wie es oft gesehen wird. Was wir auch sehen, ist, dass sehr viel, wenn man Innovations-
oder Neutechnologie einsetzen mochte, muss die Hausarbeit, die Basisarbeit geleistet sein oder
im Griff sein. Also Stichwort Null-Space-Qualitat wie gut habe ich meine Daten im Griff, CMDB,
wie gut sind da strukturierte Daten drinnen hinsichtlich, wie hangen meine Applikationen
zusammen, wie hangen die mit Servern zusammen und so weiter. Und auch meine
Supportgruppen, Automatisierungswirkung, wie gut sind die beschrieben und auch
standardisiert global. Standardisierung oder einfaches Setup ist glaube ich die Basis, bevor ich
Uber so hippe neue Innovationsthemen rede. Also diese Knochenarbeit, da investiere ich seit
letztem Jahr."

Kommentare: Innovation im ITSM bedarf einer stabilen Organisation und einer sauberen

Datenqualitat als Basis.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 08_Industrie_16.05.25, 29 - 29

Erstellt: 30.05.25 23:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 824 3,83%

"Userzufriedenheit noch weiter erheben kann. Aber grundsatzlich kann es nicht sein, dass ich
unendlich lange brauche, dass ich genau noch meinen User zur Verfiigung gestellt bekommen

kann"

Kommentare: Die Erhebung der Userzufriedenheit kann ebenfalls dabei Helfen den Bedarf fur
Innovationen herauszufinden.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 08_Industrie_16.05.25, 34 - 34

Erstellt: 30.05.25 23:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 185 0,86%

"Es wird darliber geredet, aber es ist noch nicht in den Képfen von den Leuten drinnen. Also wir

sind auch noch, was Automatisierung so betrifft, gerade am Anfang."
Kommentare: Wo man noch daran arbeitet ITSM umzusetzen, dann ist in der Regel noch kein
Raum an Innovation in diesem Kontext zu denken.
Code: o Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 42 - 42
Erstellt: 30.05.25 23:21 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 161 0,73%

"Change Management ist ja letzten Endes wie ein Autobahnkreuz. Ohne Change Management
ist das eher wie eine ungeregelte Kreuzung mit Ampeln. Und mit Change Management hast du
halt eine kannst du kontinuierlich durchfahren und alles hat seine Richtung und es ist im Fluss.
So wiirde ich es mal untechnisch beschreiben. Wenn ich das jetzt meinem Vater beschreiben
misste, der Uberhaupt keine Ahnung von Intel hat. Innovation heif3t ja letzten Endes, wie
kénnen Unternehmen mit gleichen Ressourcen schneller, effizienter arbeiten und bessere

Produkte machen."
Kommentare: Change Management als Change fur Innovation im ITSM
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 53 - 53
Erstellt: 30.05.25 23:30 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 555 1,50%

"Da missen wir aber aufpassen bei Innovation. Sicherheit geht vor Innovation. Das sage ich jetzt

mal so ganz hart."
Kommentare: Sicherheit kann auch ein Blocker flr Innovation sein, vorallem wegen Priorisierung.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
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Interview 10_Consulting_27.05.25, 56 - 56
Erstellt: 30.05.25 23:31 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 113 0,31%

"Ja, es bringt mir nichts, wenn ich jetzt was erfinde, was kein Mensch mehr braucht, wenn ich
also zu lange brauche, sondern Innovation heil3t ja, da ist eine konkrete Anforderung vom
Markt. So, und jetzt mochte ich schnell was total cooles schaffen, wo sich alle verstanden
fiihlen, wo alle denken, boah, das ist ja toll. Ich kaufe jetzt bei SSI Schafer genau das Produkt,
weil das einfach sowas von mitgedacht ist. Und solche Ideen entstehen eben nicht in planierten
100 Jahre alten Prozessen, sondern die entstehen halt, wenn man querdenkt. Und da bewegen
wir uns jetzt weg vom IT Service Management-Tool hin dazu, eine Kultur zu schaffen,
innovationsfahig liberhaupt zu werden. Und es gibt viele Mitarbeitende, die dazu gerne bereit
sind, die aber natirlich in ihrem in ihrem Gatter leben. Ich stelle dir mal so ein amerikanisches
GroRRraumbiiro mit Cubes vor, wo du seit 100 Jahren jeden Morgen reingehst, in den gleichen
Cube, mit dem gleichen Vorgesetzten und der gleichen Aufgabe, dann tétest du Innovation. Das
heiRt, hier ist natlirlich das Management auch gefragt, eine entsprechende Stimmung und ein

Umfeld zu schaffen, was Innovation fordert."

Kommentare: Innovation hangt auch stark von Fihrung und dem Umfeld ab, das Raum daftr
schaffen muss. Der Wunsch ist oft da das Thema anzugehen, jedoch oft der nétige Raum und die
Zeit nicht.

Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 65 - 65

Erstellt: 30.05.25 23:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser

Flache: 1148 3,10%

"Da habe ich zum einen natdirlich das Problem, dass du eine Prozessfixierung statt
Nutzerorientierung hast. Das ist das Motto, die sagen, wir machen jetzt Problemmanagement.
Keiner macht Problemmanagement. Niemand macht gutes Problemmanagement. Die sagen
zwar alle, ja, ja, machen wir, aber wenn du es dann hinterfragst, es ist der am schlechtesten

etablierte Prozess"
Kommentare: Problemmanagement bringt die Chance fur Innovationsmanagement, da hier
konkrete Probleme dokumentiert sind, die es zu |6sen gibt, wobei Innovationsmethoden helfen
konnen.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 89 - 89
Erstellt: 01.06.25 10:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 365 0,99%

"Ja, kann man genauso sagen. Natirlich muss man da aufpassen, wenn man sagt, ich mochte
eine griin blinkende Maske, dann wird das natdirlich nicht gemacht. Aber wenn es halt wirklich
einen Mehrwert schafft, es geht immer darum, es muss einfach sein, wir haben nur drei Felder
auf der Maske.

Und wir schaffen das, diesen Standard durchzuhalten."
Kommentare: Open Innovation macht im Innovationsmanagement Sinn und kann hier gut
eingesetzt werden.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 116 - 117
Erstellt: 01.06.25 12:50 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:51 von stefanmoser
Flache: 341 0,92%

"Das beste System taugt nichts, wenn es nicht einfach ist."

Kommentare: Systeme sollten so einfach wie moglich sein um Akzeptanz zu erhalten.
Code: e Innovation im IT Service Management Gewicht: 0
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Interview 10_Consulting_27.05.25, 119 - 119
Erstellt: 01.06.25 12:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:51 von stefanmoser
Flache: 57 0,15%
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5. Kontinuierliche Serviceverbesserung

"Jein. Jein heilt im Prinzip, der KVB-Prozess bzw. ist es, was wir leider meistens, Gott sei Dank, je
nachdem, das ist immer sehr wert, Entschuldigung, was wir oft finden ist, dass es einen
ressourcenbasierten Ansatz gibt, wo ich sage, was kann ich denn stemmen und das bitte ich an.

Das ist immer noch ein bisschen so."
Kommentare: Hangt von Ressourcen und Prioritat ab.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 47 - 47
Erstellt: 30.05.25 22:23 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 318 0,64%

"Aber die Menschen aus der IT sind gefangen. Also ich denke mal, die GroRkunden oder je
gréRer du bist, ich habe zum Beispiel Konzerne betreut, die haben gesagt Bis sich eine Anderung
auch nur in einem internen Verrechnungsmodell herbeifiihren kann, dauert das mindestens
zwei Jahre. Ansonsten kann ich das Giber 100.000 Mitarbeiter oder iber 120.000 oder 150.000
Mitarbeiter, da kriege ich das nicht durch. Da sind zu viele Divisions, zu viele Lander, zu viele
Kontinente. Da kann ich jetzt beginnen, das aufzubringen, dann geht das in drei Boards, dann
wird es abgenickt, dann hat es ein Jahr Vorlaufzeit und dann geht es in Betrieb. Das ist eine

Frage der Geschwindigkeit."
Kommentare: Geschwindigkeit und Erfolg von KVB sinkt oft mt GroRe des Unternehmens.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 48 - 48
Erstellt: 30.05.25 22:24 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 672 1,36%

"Also ich wiirde meinen, das, was du schon gesagt hast, alles, was zum Beispiel in Richtung
Design-Tickling geht oder was zum Beispiel auch nur ganz banal in zum Beispiel Use-Case-

Modellierung reingeht, ware dort sicher hilfreich."
Kommentare: Design-Thinking oder Use-Case-Modellierung kdnnen Methoden sein, die dabei
helfen Services zu verbessern.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 73 - 73
Erstellt: 31.05.25 20:47 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 228 0,46%

"Kontinuierliche Service-Verbesserung ist hdufig der letzte Baustein, bevor wir einen Kunden
langer verlassen.

Also zumindest fiir das Thema ITSM, weil haufig ist es einfach eine Sache von, ich muss erstmal
einen Service etablieren, ich muss erstmal Praktiken etablieren. Und dann gegen Ende geht es
dann um Verbesserung. Also ja, wir finden haufig sehr viele kleine Teile vor, die man irgendwie
zusammensetzen muss. Man muss die Maschine zum Laufen bringen und dann kann ich sagen,
jetzt kann ich anfangen mit kontinuierlicher Verbesserung. Das ist aber, ich wiirde sagen, heute
im Feld. Zumindest bei den Unternehmen, bei denen wir so unterwegs sind, noch gar nicht so
stark im Fokus. Weil wirklich, da fehlt einfach dieses, und gerade wenn wir Richtung Industrie
gucken, da fehlt ganz, ganz haufig Gberhaupt der Service-Gedanke. Da kdnnen wir noch gar nicht

Uber Verbesserungen sprechen, weil was nicht da ist, kann ich nicht verbessern."
Kommentare: KVP ist oft die letzte Stufe im IT Service Management, die sehr viele Unternehmen
garnicht schaffen, da sie damit kdmpfen die Basis umzusetzen.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 66 - 67
Erstellt: 30.05.25 22:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
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Flache: 938 1,77%

"Wir verfolgen das Credo dabei, auch das Tool folgt dem Prozess. Also sprich, wir definieren die
Prozesse, wir gucken uns nach CMMI den Reifegrad der Prozesse an und definieren angelegt an
ITIL mit dem Wissen, was im Tool grundsatzlich gut geht und was das Unternehmen braucht,
bilden wir einen Unternehmensstartprozess. Und damit erreicht man schon mal eine

Verbesserung in der Regel. Also das ist mal so der erste Schritt der Verbesserung."
Kommentare: Oft kbnnen Prozesse schon durch deren analyse kurzfristig verbessert werden.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25,72 - 72
Erstellt: 30.05.25 22:39 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 440 0,83%

"Die kontinuierliche Verbesserung ist genau wie Felix sagt, das dann beizubehalten. Dazu zahlt,
auch wenn es nominell vielleicht ein anderer Bereich ist, das Thema Governance. Also aktuell
halten von Prozessen oder von Dokumentationen, klare Verantwortlichkeiten. Das sind alles
schon Verbesserungspunkte, die ich gar nicht unter KVP grundsatzlich verorte, die aber direkt

darauf einzahlen."
Kommentare: Weiters sind klare Verantwortlichkeiten und eine Governance fir die Prozesse
wesentlich zur Serviceverbesserung
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 73 - 73
Erstellt: 30.05.25 22:40 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 389 0,73%

"durch Retrospektiven und dergleichen auch einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess gibt
beziehungsweise der Schlissel ist ja der, wenn ich ein Service erbringe, dass ich das nicht aus
dem Elfenbeinturm heraustue, sondern dass ich mich mit dem Kunden eng abstimme. Und zwar
nicht nur eng abstimmen im klassischen Sinn, sondern wirklich, so wie es im ITIL 4 erwahnt wird,
diese Value Co-Creation. Das heif3t,

Man arbeitet wirklich eng zusammen mit dem Kunden, um das Service gemeinsam
weiterzuentwickeln. Und das ist eigentlich, was wir festgestellt haben, der eigentliche Stiefel zu
einem erfolgreichen Service, je mehr ich von meinem Kunden verstehe, umso besser kann ich
das Service machen. Das heil3t, da geht es weniger darum, das Framework, dass du verwendest,
sondern eher, wen bindest du bei dieser Verbesserung vom Service ein. Und das ist etwas, was
vor allem auf der globalen Ebene, darliber auch haben, wir auch stark enforcen. Und da gibt es

halt verschiedene mittlerweile Initiativen, die wir intern betreiben, um das voranzutreiben."
Kommentare: Gerade im KVP ist es wichtig in einem starken Austausch mit den Endusern zu
arbeiten und auch durch Co-Creation zusatzlichen Wert zu erzeugen.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 47 - 48
Erstellt: 30.05.25 22:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 1047 2,27%

"Die kontinuierlichen Verbesserungen sind natiirlich dementsprechend immer, ich sage mal,
einfach so Feedback-Runden. Auch das wird im globalen Team dann auch gesprochen, was kann
besser sein, was kann schlechter sein. Es gibt jetzt aber keinen dezidierten, sage ich jetzt mal,

kein dezidiertes Feedback oder so, ich sage mal, Schulung dahingehend."
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 20 - 20
Erstellt: 30.05.25 22:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 346 2,65%
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"Eigentlich nicht. Natirlich werden immer wieder Sachen angepasst, Ablaufe. Oder wir
probieren. Also sagen wir mal so, das Problem, was wir haben, ist, dass wir zu wenig Zeit fur
unsere Projekte haben.

Und da sind wir immer wieder ein bisschen am Ausprobieren, was fiir Systeme fiir uns passen
wirde, dass wir da eben mehr zu Projekte kommen, dass die, die jetzt wichtige Projekte
arbeiten, freigeschaufelt werden und so, aber ja. Aber so einen richtigen, natiirlich haben wir, ist
unsere Qualitatsabteilung erhebt, nennen sie es KPls.

KPIs und so weiter, wie viele Tickets auch gemacht wurden oder wie viele Security-Inzidenz hat
es gegeben, aber so jetzt, dass man dann aus denen eine Verbesserung noch ableiten oder

irgend so was, das wird eigentlich nicht gemacht."
Kommentare: KVP ist nicht klar geregelt, es wird jedoch auf KPIs geachtet um zu bewerten wo man
Prozesse anpassen und verbessern muss.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 47 - 49
Erstellt: 30.05.25 23:01 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 767 3,70%

"Teilweise ja, teilweise nein. Wir seitens der Invent geben immer so einen, ich sage mal,
Servicezyklus mit, den wir im Zuge des Projektes versuchen zu implementieren.

Hangt aber auch ganz stark davon ab, und das ist eigentlich so mit die groRte Erkenntnis immer
wieder gewesen, wenn es nicht von oben gelebt wird, dann kann unten so viel aufgebaut
werden, wie man will. Wir sind in einem hierarchischen Leben noch immer stark unterwegs. Und
wenn die Geschaftsfiihrung, ganz speziell genannt, nicht unterstitzt und auch nicht mit tritt,
dass ITIL und alles, was dazugehort, ein Erfolgsfaktor ist, sondern es standig nur als Kostenfaktor

sieht."
Kommentare: Soll auch von der Geschaftsflihrung getrieben und vorgelebt werden um erfolgreich
zu sein. Der Einsatz selbst ist sehr unterschiedlich von den Unternehmen her.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 27 - 28
Erstellt: 30.05.25 23:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 641 1,96%

"Far mehr wird kein Budget freigegeben"
Kommentare: Oft scheitert Verbesserung am Budget.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 29 - 29
Erstellt: 30.05.25 23:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 37 0,11%

"Da ist die Idee dran. Wir haben zentrales Reporting fiir Continuous Improvement, wo wir auch
Entwicklungen monitoren. Wir haben natiirlich auch Refuel-Meetings, wo wir sehr starken
externen Footprint haben fiir Service Delivery mit externen Partnern, globalen groRen Partnern,
die das bereitstellen. Mit denen hat man natiirlich Refuel-Cycles, also alle zwei Wochen schaut
man darauf, wie ist die Performance-Entwicklung und auch SLRs, die man mit ihnen hat, also fur
diese Service-Bereitstellung, das ist alles in Place.

Und da schaut man dann eben auch, was hat man daraus gelernt. Wir haben mal Root-Cause-
Analysen bei Major Incidents. Also in dem Kontext ist das drinnen. Aber wir haben keine

Zentrale am Improvement Register etabliert. Aber ja, es gibt klare Ownerships, es gibt
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Zustandigkeiten fiir die Prozesse, fiir die Bereiche. Und die sind dann auch verantwortlich dafir,
dass sie ihre KPIs fiir Meetings, Resolution oder die Anzahl der Tickets usw. kontinuierlich
verbessern."

Kommentare: Es gibt keinen definierte KVP, jedoch werden stark auf Kennzahlen und bei gréReren
Problemen auf Ursprungsanalysen geachtet, um daraus Verbesserungen abzuleiten.

Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0

Interview 08 _Industrie_16.05.25, 23 - 24

Erstellt: 30.05.25 23:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser

Flache: 981 4,56%

"Und uns, das ist auch etwas, was ich vor allem einfordere, ist, dass man dann sieht, hat es sich
verbessert, wenn ich das gemacht habe. Also wirklich Predictive Maintenance ist auch ein
Thema, wo wir zurzeit drin sind. Also mit Client Plugins, die automatisch dein Cache lernen,
automatisch einen Reboot machen, automatisch die Teams-Version zum Beispiel aktualisieren.
Also so ein Client Plugin, wo man dann auch schaut, ein Tool wurde eingefiihrt, sehe ich jetzt,

dass meine Tickets runtergehen."

Kommentare: Durch transparente Kennzahlen von Services kdnnen diese auch so verbessert
werden, dass Fehler vorweg verhindert werden, um so die Kundenzufriedenheit zu erhéhen.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0

Interview 08_Industrie_16.05.25, 46 - 46

Erstellt: 31.05.25 21:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 496 2,31%

"Also hier antworte ich mal etwas vorsichtig. Das wird zwar immer laut proklamiert, aber selten
richtig gelebt. Ja, man sagt immer, ja, das wollen wir auch, check. Das ist so wie, du gehst ins
Autohaus, ja, und dann denkst du, Mensch, das brauche ich, das hatte ich gern. So, und dann,
wobei das Autohausbeispiel jetzt nicht so ganz passt, weil in Xurrent ist das ja alles dabei, da
musst du das nicht zusatzlich lizenzieren, aber es ist dann eher der Kraftaufwand im

Unternehmen, ein echtes Continuity Management zu betreiben."
Kommentare: Viele wollen es, schaffen es jedoch nicht. Der Kraftauftwand fur die nachhaltige
Umsetzung ist sehr grof3.
Code: e Kontinuierliche Serviceverbesserung Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 42 - 42
Erstellt: 30.05.25 23:29 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 526 1,42%

139



Anhang 2: Kodierung der Interviews

6. Eingesetzte Innovationsmethoden

"Ja, definitiv. Und eben die, die diesen Innovationsprozess mit drinnen haben, die setzen eben
sowas ein, eben wenn wir in der Software-Branche sind, ist es halt sehr Scrum-lastig, was du als
Beispiel genannt hast, oder wo man das agile Vorgehen hat, wobei das agile jetzt auch sehr viel
schon in anderen Branchen Gberschwappt, also raus aus dieser Softwareentwicklung auch hin zu
Produktentwicklung und so weiter, auch zu Sektoren, die was nur Services anbieten, auch
dorthin schwappt schon."

Kommentare: Agile Methoden, die aus der Softwareentwicklung kommen, finden auch schon

verstarkt im Produktmanagement statt.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 45 - 45

Erstellt: 31.05.25 20:36 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 491 1,55%

"Also bei Workshops setzen wir halt sehr viel drauf, egal ob es jetzt Brainstorming oder andere
Methoden sind, um eben diese Innovationen und die Ideen aus den Mitarbeitern rauszukitzeln.
Weil als Consultant sind wir sehr darauf angewiesen, dass wir quasi die beste Losung fir den
Kunden sein Problem finden. Und meistens steckt die Antwort schon teilweise in den eigenen
Kopfen der Leute, weil sie halt ihr Unternehmen am besten kennen. Und da braucht man genau
so eine Methode, um das aus ihren Kopfen rauszukitzeln. Und ihnen das dann einfach

fachgerecht aufzubereiten, damit sie selbst dann die Journey weitergehen kénnen."
Kommentare: Bei der Beratung wird auf Kreativmethoden, wie Brainstorming gesetzt um einen
besseren Input der Mitarbeiter zu erhalten, um dann weiter in eine wirkungsvolle Richtung zu
gehen.
Code: o Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 49 - 49
Erstellt: 31.05.25 20:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 625 1,97%

"Aber eben mit Design Thinking, was du vorhin gesagt hast, oder eben sowas wie Business
Model Canvas, wenn man das im weitesten Sinne noch als das nennen kann. Aber auch einfach
sowas wie ein Kano-Modell einmal aufzubereiten oder sogar, was sehr innovativ war, haben wir
so einen Ideenwettbewerb sogar gestartet. Es wird auch Ideen reinfallen, um ein paar Namen zu
nennen."

Kommentare: Um die IT im IT Service Management auf den Kundennutzen auszurichten, werden

Methoden wie Design Thinking, Business Model Canvas und Kano-Modell, sowie auch

Ideenwettbewerbe verwendet.

Code: o Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 55 - 55

Erstellt: 31.05.25 20:38 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 371 1,17%

"Ansonsten haben wir jetzt auch fiir uns selbst eine ganz groRe Trendanalyse am offenen Markt

gemacht"
Kommentare: Auch Trendanalysen am Markt sind ein wirkungsvolles Instrument.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 57 - 57
Erstellt: 31.05.25 20:39 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 99 0,31%
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"Es soll Wissensmanagement besser werden oder wir sollen es (iberhaupt erst einflihren oder
eben speziell auf so Request-Incident-Prozesse eingehen und diese verbessern. Und diese Trend-
Analyse, die wir flr uns selbst gemacht haben, da wir wirklich so strategische Ausrichtung vom
kompletten IT Service Management fiir die nachsten zehn Jahre versucht haben."

Kommentare: Bei der Trendanalyse wird auf einen strategischen Ansatz gesetzt um Spezielle

Anforderungen der Kunden wie Wissensmanagement und Request-Incident-Prozesse zu

optimieren, die Teil des IT Service Managements sind.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 65 - 65

Erstellt: 31.05.25 20:40 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser

Flache: 354 1,12%

"Strategieentwicklung, Serviceportfolioentwicklung und dhnliche Dinge, passiert eher selten."
Kommentare: Strategieentwicklung und Serviceportfolio Management eignen sich weniger fur
Innovationsmanagement.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 62 - 62

Erstellt: 31.05.25 20:42 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 91 0,18%

"Das sind dann meistens eigene Divisions, die dann sehr eng auch mit der Entwicklung, mit den
internen Stakeholdern reden, aber die sind das eher getrennt. Also da gibt es dann meistens

irgendeinen Teil, der Innovation macht."
Kommentare: In vielen Firmen wird Innovationsmanagement in eigenen Abteilungen betrieben und
nicht explizit im IT Service Management.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 63 - 63
Erstellt: 31.05.25 20:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 224 0,45%

"Innovationen, ich mache zum Beispiel irgendwelche Modify-Sachen oder kleinere Ersetzungen,
ja dann schon, dass ich sage, wie komme ich dorthin, Workshop-maRig, aber dass ich heute jetzt
einen grollen Wurf prasentiere und sage zum Beispiel, ich hatte bisher HR-System XYZ, ich bin
mit dem nicht zufrieden, ich brauche mehr wirklich Personalwesen im groRen Stil mit
Personalférderung, mit Knowledge Capturing, mit, ich weild es nicht was, Trainings, Modulen,
mit was auch immer, das habe ich eher selten bis nie aus dem Servicemanagement kommend

gesehen, sondern das war entweder eine strategische Initiative oder Fachbereichsgetrieben."
Kommentare: Innovationen, die ins IT Service Management spielen kommen eher im grof3en Ziel
aus den Fachbereichen, wo der Bedarf entsteht und dann auch auswirkungen auf die IT hat.
Code: o Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 69 - 69
Erstellt: 31.05.25 20:45 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 632 1,28%

"Also Job-to-be-done kenne ich nicht, aber ich wiirde mal meinen, das meiste, was sich dahinter
verbirgt, ehrlich gesagt auch hinter einer Customer-Experience-Story und Design-Thinking und
ahnliche Dinge, das ist alles gut strukturiert. Aber am Ende des Tages machen wir das seit vielen
Jahren. Ich will es nicht schlecht reden, aber das ist so wie Projektmanagement. Wenn du
Projektmanagement lernst, kannst du viel methodischer vorgehen. Aber gemacht hast du es
wahrscheinlich vorher auch schon durch die Erfahrung und durch das Wissen. Ich will es
Gbrigens noch, nicht missverstehen. Ich will es nicht kleinreden. Und da kriegst du sicher auch
super Ansatze dazu. Die Frage ist nur, schaffst du das auch strukturell im Unternehmen zu
verankern? Und das ist das GroRe meiner Erfahrung nach bisher."
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Kommentare: Customer-Experience-Story und Design-Thinking sind gut strukturiert um Probleme
zu l6sen und Services zu bessern, jedoch braucht es im Unternehmen auch das Wissen, diese in
die Praxis umzusetzen, das selten vorhanden ist.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 77 - 77

Erstellt: 31.05.25 20:48 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 796 1,61%

"Design-Thinking-Geschichten durchfiihrst, um erstmal zu identifizieren, ja, was ist denn, wie
|6se ich denn meine Probleme, wie |6se ich denn meine Prozesse? Und da reden wir halt wirklich
gar nicht mehr um das klassische ITSM, sondern da reden wir wirklich Gber Enterprise Service
Management."

Kommentare: Design-Thinking kann auch fir das Release Management als

Problemldsungsmethode dienen. Dabei wird dieses nicht im klassischen Service Management

sondern eher im Enterprise Service Management auf Unternehmensebene eingesetzt.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 95 - 95

Erstellt: 31.05.25 20:50 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 292 0,55%

"Also wir reden vielleicht von den, ich wiirde mal sagen, Top 15% der Unternehmen, die sich das
auch leisten kénnen."

Kommentare: Design-Thinking schaffen die meisten Unternehmen garnicht einzusetzen, der
Experte geht von einer Quote von 15% aus, jedoch nicht rein im IT Service Management, sondern
im Gesamtunternehmen.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 97 - 97

Erstellt: 31.05.25 20:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser

Flache: 114 0,22%

"Das ist aber haufig weder agil noch folgt das irgendeiner Innovationsmethode, sondern einfach
das folgt dem, ich muss dem Druck irgendwie Herr werden, ich muss mich entlasten.

Deswegen sehe ich tatsachlich im Moment sehr, sehr wenig von diesen Methodiken im
klassischen ITSM."

Kommentare: Der Einsatz von Innovationsmethoden ist selten vorhanden im ITSM, da viele
Unternehmen auf Grund von Druck zur Veranderung reaktiv agieren.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 105 - 106

Erstellt: 31.05.25 20:55 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 276 0,52%

"Zumindest nicht in der Realitat. Ich will ja nur, warum ich das, lass uns, also wir diskutieren eh
immer gerne. Ja, finde ich super. Du hast ja diese Mikro-Makro-Sicht. Und Design-Technik ist
halt ein bisschen groRer und Wertschdpfung ist ein bisschen groRer. Aber wenn du bedenkst,
wie wir auch Anforderungen aufnehmen und definieren, wenn wir Gber Prozesse sprechen,
dann nutzen wir, also ich zumindest manchmal auch, sowas wie Mindmaps, einfach
Brainstormings, um zusammenzutragen erstmal. Jetzt ist das die Frage, zahlt das als

Innovationsmethode oder ist das fiir uns einfach als Berater normales Tooling?"
Kommentare: Auch hier wird von Brainstorming gesprochen und Mindmapping um die Ergebnisse
besser zu Strukturieren.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 114 - 114
Erstellt: 31.05.25 20:57 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 609 1,15%
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"wir passen bei dem Toolentfliihrungsthema, genau da schnappen wir uns ja die, Betroffenen,
aber auch die Lead-User und definieren mit denen mal den Prozess. Und was wir da ganz
spannend machen, wir nutzen einen, also es gibt einen Interaction Room. Am Ende ist es ein
Workshop-Format, aber es verkauft sich besser als ein Interaction Room. Also das habe ich aber
nicht laut gesagt. Und da setzt du ganz bewusst verschiedene Teile der Prozesskette mal in einen
Raum und die reden mal Giber den Prozess. Und dann merken die, ach, das ist einfacher, wenn

ich das direkt so mache."
Kommentare: Lead-User Workshops machen im IT Service Management Sinn, um kundenzentriert
Services zu bessern.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 127 - 127
Erstellt: 31.05.25 21:05 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 573 1,08%

"Aber es gibt auch zum Beispiel jetzt gerade einen Innovation Contest, der auch von Bord selbst
getrieben wird, wo es nicht nur um IT-Innovationen geht, sondern eben generell.

Innovationen fiir die Antrittsgruppe an sich, wo man sagt, okay, man kann seine Ideen dort
einreichen und das, was man als ein zukunftstrachtiges Projekt erkennt, das wird dann auch
entsprechend auch weitergetrieben. Und innerhalb der IT haben wir eben ein Programm, das
nennt sich eben auch, wobei da muss ich mich korrigieren, ich bin mir nicht sicher, ob es nur IT

ist, aber es gibt ja dieses AIM heil3t es."
Kommentare: Innovation Contests als Input fur Innovationsinitiativen.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 04 _Industrie_25.04.25, 60 - 61
Erstellt: 31.05.25 21:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 584 1,27%

"Ich sag mal so, ich bin, Ich kenne Design Thinking, weil ich war ja vor dem Service Management
ja eigentlich ein Agile Coach, als das wurde ich ja eigentlich bei Andritz eingestellt. Und Design
Thinking ist natirlich eine Technik, vor allem wenn es jetzt in die Richtung geht, was ich vorher
erwdhnt habe, mit dieser Customer Value Cooperation. Da hilft es natirlich, wenn ich zum
Beispiel Design Thinking verwende, um Ideation etc. mich wirklich in den Kunden reinversetzen
kann und eben iterativ eine bessere Losung aufbauen kann. Aber ich wiirde einmal sagen, das
wird mehr flexibel gehandhabt. Also ich wiirde nicht sagen, dass da wirklich exakt noch der
Methodologie vorangegangen wird, sondern man schaut generell, okay, was kann man daraus

entnehmen, um eben eine bessere Losung flir den Kunden zu entwickeln."
Kommentare: Desing Think zur Unterstltzung der Customer Value Cooperation um gemeinsam
Lésungen fur die Enduser zu entwickeln. Bedarf auch einer Begleitung durch eine wissende Rolle.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 66 - 66
Erstellt: 31.05.25 21:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 813 1,76%

"Und da geht es dann im Prinzip um diese Challenge, dass einerseits die tagliche Arbeit, die
aufkommt, wie Tickets und Bugs zum Beispiel bei den Softwareentwicklern, dass man das
einerseits abarbeitet, aber gleichzeitig auch die Zeit hat fiir Change, sprich Projekte, die das
Service vorantreiben.

Und ohne solche Methoden wiirde man sich meistens dann zu sehr auf einen der beiden
Bereiche fokussieren. Es kann dann sein, dass man dann nur noch Tickets bearbeitet und gar

keinen Change mehr hat. Oder umgekehrt, man fokussiert sich nur auf den Change, aber hat

143



Anhang 2: Kodierung der Interviews

halt wirklich dann sehr lange Ticketbearbeitungszeiten. Und aus dem heraus habe ich damals ein
Framework entwickelt. In der Literatur gibt es immer diese Scrum-Bahn und so weiter.

Aber das hat sich ja mittlerweile auch in einer spezifischen Form entwickelt, mit klaren Regeln,
was das ist. Deswegen bezeichne ich es nicht so. Ich sage immer, es ist ein angepasstes Scrum-
Framework, das wir verwenden. Sprich, wir haben immer einen gewissen Part des Sprints, den
wir nicht verplanen fir die Ticket-Arbeit.

Und gleichzeitig haben wir dann auf der anderen Seite diesen Part des Sprints, wo wir die
Changes planen kdnnen. Das heildt, man hat trotzdem noch so eine Art wie einen Sprint, wo es
darum geht, das, was committed ist, auch zu liefern. Das sind die Changes. Aber gleichzeitig
eben auch die Zeit zu haben fir die Ticketbearbeitung. Und das ist etwas, was eben dynamisch
in den Teams entwickelt wird, weil jedes Team ist da ein bisschen anders. Und das Ziel ist

nattrlich, moglichst wenig Zeit fur die tagliche Operation aufwenden zu miissen."
Kommentare: Scrum kann auch fur Ticketbearbeitung eingesetzt werden oder als Methode um
Changes agil abzuarbeiten.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 73 - 76
Erstellt: 31.05.25 21:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 1606 3,49%

"Die arbeiten zusammen mit einem agilen Framework, das dhnlich aufgesetzt ist wie das SAFE-
Framework. Es ist jetzt nicht wie SAFE gesagt, aber es wurde von dem inspiriert. Sprich, das ist
so eine Kaskadenstruktur. Man hat oben den Head-Off, der mit seinen Service-Area-Managern
quasi die Demands bespricht. Dann die Service-Area-Manager brechen die Demands runter in
Epics. Die werden dann an die Service-Zone libergeben.

Und die Service-Owner besprechen mit ihren Teams diese App-Picks und brechen Work-
Packages daraus herunter. Und das Ganze ist mit einem Meeting-Cycle auch versehen. Das ist
das eine Meeting, heute produziert ein Outcome, den das Meeting morgen in der anderen
Ebene als Input braucht. Und wenn das Ganze radsauber durchlauft, dann haben wir am Ende
des Tages immer eine Vollauslastung der Mitarbeiter und eine abgestimmte Vorgehensweise
mit unseren Zielen."

Kommentare: Demands kénnen mit Hilfe des SAFE-Frameworks auch agil ber Scrum abgewickelt

werden.

ngd: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 04 _Industrie_25.04.25, 79 - 80

Erstellt: 31.05.25 21:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 878 1,91%

"Und eben auch die enge Einbindung des Kunden in den gesamten Entwicklungsprozess.
Deswegen, ich glaube, die Innovationsmethoden, die wirklich auch stark den Kunden direkt mit
einbeziehen, sind meiner Meinung nach nur die besten."

Kommentare: Einbindung des Kunden in den gesamten Entwicklungsprozess, damit kann auch ein

Lead-User-Workshop helfen die Lead User starker miteinzubeziehen, um die bereitgestellten

Services zu verbessern.

Code: o Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 85 - 85

Erstellt: 31.05.25 21:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 228 0,49%

"Wir gehen da eher in Richtung Brainstorming.
Sprich, wir holen uns auch das Feedback der einzelnen User ein und arbeiten dahingehend
eigentlich. Also wir, wie du eh schon gesagt hast, anlassbezogen. Und dahingehend versuchen
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wir eigentlich, dieses nach dem Nutzer-Feedback einzurichten und auch, ich sage mal, ab und zu

managementgetrieben Prozesse anzutriggern."
Kommentare: Als Vorstufe zu Innovationsmanagement wird oft Brainstorming verwendet um
Services zu verbessern.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 39 - 40
Erstellt: 31.05.25 21:21 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 362 2,77%

"Ja, also da wiirde ich eh sagen, dass man da auch mit den Endusern relativ viel kooperiert,
damit man da auch die Serviceleistung dementsprechend auch gewahrt ist. Natirlich auch
dementsprechend mit der Kommunikation dahinter. Aber jetzt so richtig spezifisch fiir eine
Methode haben wir uns jetzt noch nicht irgendwie entschieden, sage ich mal. Aber ich sage mal,
der Ansatz, den wir aktuell pflegen, dieser Brainstorming-Ansatz, die Ideenfindung innerhalb des

Teams, ist schon mal ein sehr guter Punkt."
Kommentare: Oft fehlt im IT Bereich das Know How und die Ressourcen um aktiv
Innovationsmanagement zu begreifen.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 44 - 44
Erstellt: 31.05.25 21:22 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 502 3,84%

"Ich wiirde sagen, der Gro da drauRen entsteht anders, dass da Kunden oder Mitarbeiter sind,
die zum Beispiel Kl-affin sind, die noch Ideen fiir Innovationen haben, dass, ich sage mal, ein
Ideenportal genutzt wird oder ein Kummerkasten, wie man auch friiher mal gesagt hat, und dort
Ideen platziert werden, dann auch ausgearbeitet werden. Das wére schon Endstufe im positiven

Sinne. Ganz oft ist es eher so, in irgendeinem Flurgesprach entsteht dann wieder ein Gedanke."
Kommentare: Plattformen flr Ideen sind oft eine Chance fiir Innovation im ITMS.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 38 - 38
Erstellt: 31.05.25 21:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 465 1,42%

"Wissen tue ich es nicht, aber meine Erfahrung aus den letzten groRen Kunden, gerade auch hier
wie der Industriezweig ist immer wieder, es wird irgendein Unternehmensberater. neutral
hinzugezogen. Der ist aber irgendwie ja schon in seiner Funktion fir sich parteiisch. Der wirft
dann mit gewissen Schlagworten um sich, ob es Continual Improvement ist, ob es Digital
Transformation ist und weild ich nicht, was heute nicht alles genutzt wird. Scrum ist sowieso
etwas, sobald agil in den Raum geworfen wird, gibt es genau zwei Lager. Das eine Lager rennt
schreiend weg, das andere, ja, yippie, das wollen wir haben, verstehen aber im Endeffekt ganz
oft gar nicht, was dahintersteckt. Also es werden Unsummen an den Best getatigt fir Dinge, die
im Grunde ich als Schlagwort bezeichne. Selbes ist es heute mit der Kl. Jeder denkt, Kl ist die
Losung fir alles. Beschéftigen tut es sich noch keiner mehr damit. Also wissen, wie gesagt, tue
ich es nicht. Aber von der Erfahrung heraus ist es eher ein Schlagwort-Battle. Der, der mit dem
besten Schlagwort um die Ecke kommt, der bekommt den Zuschlag und darf hier wieder mal als

Berater unterwegs sein."
Kommentare: Oft werden zuséatzlich externe Berater flr das Thema Innovationsmanagement
hinzugezogen. Dies passiert dann jedoch oft auf aktuellen Trends, denen man sich widmet und
weniger im strukturierten Innovationsmanagement.
Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 43 - 43
Erstellt: 31.05.25 21:26 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 1143 3,49%
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"Nichts Konkretes, wenn man es so nennen moéchte. Continual Improvement ist halt an sich eine
Methode, die ich erstmal als Methode immer reinwerfe nehme ich Scrum in der Kombination,
weil ich damit erklaren will, wir reden von einem Sprintmodell. Das heift, ich drehe mich immer
wieder in einen Zyklus, also wirklich zyklusgesteuert, drehe mich, drehe mich, drehe mich, weil
ich kenne das zum Beispiel auch aus der ISO-Zertifizierung, wenn man sich zum Beispiel mit ISO
9001 beschaftigt, dass das Gelieferte hinterfragt wird, analysiert wird, Gberdacht wird,
verbessert wird, wieder."

Kommentare: Auch in der kontinuierlichen Verbesserung kann Scrum in Kombination dienlich sein
um Themen besser abzuarbeiten und umzusetzen.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 47 - 47

Erstellt: 31.05.25 21:28 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser

Flache: 581 1,78%

"Und da ist es dann so, wenn ich zum Beispiel sage, okay, wir wollen ein Incident Management
implementieren, brauchen wir in den jeweiligen Fachabteilungen, ich nehme jetzt mal ein
Beispiel Vertrieb, Produktion, Versand."

Kommentare: Fir die Umsetzung des Incident Managements macht es sin, Lead-User-Workshops
zu verwenden um die Fachabteilungen starker mit einzubinden.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 62 - 62

Erstellt: 31.05.25 21:29 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser

Flache: 219 0,67%

"Ich glaube auch. Ich glaube, dass wir es schon machen. Wir machen es standig, aber jetzt auch
nicht so betitelt."

Kommentare: Lead User werden im IT Service Management beriicksichtigt, jedoch nicht gibt es
nicht spezielle Lead-User Workshops

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 08 _Industrie_16.05.25, 59 - 59

Erstellt: 31.05.25 21:42 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser

Flache: 112 0,52%

"Es ware angedacht. Es steht am Papier ein Rollenkonzept natiirlich, was wichtig ist. Also
natrlich ist es wichtig, dass gerade aus Service-Management Sicht raus, wenn wir Services fir
unsere Kunden lieben méchten und eigentlich am Ende des Tages die Wertschépfung erreicht
ist, wenn eigentlich der Kunde sagt, ja super, er geht dann hast du eigentlich Wertschépfung

erreicht. Jetzt habe ich den Faden verloren und du hast das Ergebnis erreicht."

Kommentare: Der Einsatz von Innovationsmethoden wie Lead-User Workshops waren angedacht,
jedoch in der Praxis aktuell nicht umsetzbar aus Prioritdt und Ressourcen Griinden.

Code: o Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 57 - 57

Erstellt: 31.05.25 21:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser

Flache: 444 2,01%

"Absolut. Also das kommt. Es ist halt so, ich kann das jetzt nur. Ich bin jetzt ja nicht in jedem
Unternehmen komplett vernetzt. Ich sehe das halt nur im Rahmen unseres IT Service
Management-Projektes. Und wir machen jetzt ja, Agile und Scrum bieten wir als Standard-
Funktionalitdt an bei Xurrent. Das heift, die Kunden, die Interessenten, wenn sie auf der Tool-
Suche sind, fur die wird das immer wichtiger, dass sie eben auch mit agilen Boards arbeiten
kénnen, zum Beispiel."

Kommentare: Scrum findet starke Anwendung im IT Bereich, aber verstarkt in der
Softwareentwicklung.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 69 - 69
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Erstellt: 31.05.25 21:44 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 474 1,28%

"Ticket, in einem Ideenformular kundtun. Achtung, Formular sollte ganz einfach sein, weil wenn
da 25 Pflichtfelder sind, dann mag schon keiner mehr die Idee loswerden. Aber ansonsten,
gerade wenn es auch darum geht, auf Missstande hinzuweisen, dann gibt es die Whistleblower-
Funktion technisch. Nach dem Motto, ich kann anonym, kann ich was melden und dahinter gibt
es einen vereinbarten Prozess, der sich darum kiimmert, dass die das Anliegen oder die
Situation dann bearbeitet wird."

Kommentare: Durch die Verwendung eines Ticketsystems hat man auch die Mdglichkeit Ideen von
Usern zu sammeln um seine Services entsprechend zu Verbessern.

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 75 - 75

Erstellt: 31.05.25 21:45 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser

Flache: 482 1,30%

"Die Standards sagen mir was, aber es wurde bisher nie eingefordert. Das ist vielleicht auch eine
Erkenntnis nach dem Motto, da gibt es ganz kluge Ideen, wie man eben verbessern kann und
wie man eben Produkte und Services vielleicht verbessern kann. Aber auch gerade im

Industriebereich war das nie Bestandteil vom Anforderungskatalog."

Kommentare: Laut Experte sind diese aktuell kein Bestandteil von Anforderungen in den IT Service
Management Prozessen in der Industrie

Code: e Eingesetzte Innovationsmethoden Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 79 - 79

Erstellt: 01.06.25 10:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser

Flache: 334 0,90%
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7. Herausforderungen

"Also es ist die groRte Challenge, was sich so durchzieht bei allem, ist dann meistens die beiden
Ebenen, Management und Operative. Quasi da sind wir fast wie Translator, Ubersetzer die beide
Sprachen sprechen miissen, weil man muss irgendwie Operations abholen, wo die Flughdhe halt
sehr tief ist und dann aber auch die Managements, die was da fiir die Projekte freigeben und
auch im Lenkungsausschuss sitzen, dass man die dann wieder mit der Management-Sprache

abholt und das alles aufeinander bringt, ist eigentlich die grofRte Challenge."
Kommentare: Die Vermittlung zwischen den operativ Arbeitenden und dem Management ein
gemeinsames Ziel zu verfolgen.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 71 - 71
Erstellt: 01.06.25 10:22 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 537 1,70%

"Ab und zu ist es ein ganz leichtes Projekt, wo man quasi einfach dem Propheten im eigenen
Land nicht glaubt. Und wenn es der Externe dann sagt, dann passt es. Das sind wirklich die
leichtesten Projekte, bis hin, wo wirklich dann fast Mentoring nétig ist, um Graben zu schlichten,
die da stattfinden, weil eben zwar verfeindete Lager fast eben an einem Tool festhalten, dass sie
glauben, dass ihr eigenes das Beste ist flir diesen Prozess, wo man dann schlichten muss und
dann irgendwie schauen muss, eine Losung zu finden, um das dann runterzuholen, dass es
eigentlich gar nicht eine Tool-Frage ist, sondern eben der Prozess gehort irgendwie umgesetzt.
Da ist dann das Tool eigentlich eher fast einfach nur ein Vehikel. Das sind diese Dinge,

dazwischen gibt es alles."

Kommentare: Das Festhalten an bestehenden Tools ist eine Herausforderung. Oft ist es auch so,
das im eigenen Unternehmen weniger auf Stimmen in der Organisation selbst héren, man dann
aber offener fur die Beratung von AulRen ist wo es mehr Input von neutralen Stellen gibt, die auch
ahnliche Umsetzungen von anderen Unternehmen kennen.

Code: o Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 75 - 75

Erstellt: 01.06.25 10:23 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser

Flache: 766 2,42%

"Also umso groRer das Unternehmen wird, umso mehr werden die Prozesse quasi
innovationshinderlicher, weil es quasi immer mehr birokratische Hiirden gibt aufgehauft
werden, dann merkt man das einfach bei kleineren Unternehmen, die gar nicht die Zeit haben,
so seine Prozesse grofRartig niederzuschreiben, im groBen Stil. Dort geht alles sehr viel schneller.
Und da haben wir schon gemerkt, das foérdert Innovation. Das merken wir auch bei uns selbst.
Wir sind jetzt ein bisschen mehr als 400 Leute und wir haben da schon einige Startup-maRige
Dinge schon auf die Beine gestellt, die dann herausgegriindet worden sind sogar. Das hatte ich
gesagt, dass das in einem 10.000 plus Mann-Unternehmen sicher nicht so einfach ist. Und das
sehen wir auch oft bei Kunden. Wenn es groRere Kunden sind, dann ist es eher, Innovation
durch die Biirokratie zu bringen. Bei kleinen Unternehmen ist es dann, Innovation zu steuern,

dass es auch zum Fliegen kommt, weil eben meistens das Geld dann dafir fehlt."
Kommentare: Gerade bei groRen Strukturen ist es durch steigende Biirokratie schwieriger in die
Prozesse Innovationsmanagement zu integrieren. Bei kleineren Unternehmen ist das wesentlich
flexibler, doch dort fehlt meistens das Geld fur hier anzusetzen.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 79 - 79
Erstellt: 01.06.25 10:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 983 3,11%
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"Naturlich hast du dort auch immer wieder Innovation fir den Kunden mit eigenen
Innovationszyklen, aber da macht man sich nie oder nicht wirklich viele Gedanken liber
Portfolioerweiterungen, Portfoliodnderungen und dhnliche Dinge, weil es am Ende des Tages

immer eine Finanzierungsfrage ist."
Kommentare: Die Finanzierungsfrage ist oft ein K.O. Kriterium flr Innovationsmanagement.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 82 - 82
Erstellt: 01.06.25 10:29 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 291 0,59%

"Wir haben die KVB-Leute, wir haben die QS-Leute. Jeder macht Innovation und nichts kommt
an bei Kunden. Sie sind viel widersinniger. Und dementsprechend, glaube ich, sollte es eher
Abgrenzungen geben, wer macht wirklich was, wer ist wofiir verantwortlich damit man sich
nicht gegenseitig kannibalisiert und dass es kein Gegeneinander ist, sondern ein Miteinander.

Also diese organisatorische Einbindung, glaube ich, ist ganz wichtig."
Kommentare: Viele Rollen sind nah am Thema Innovation, diese kommt jedoch nicht bei den
Kundinnen und Kunden an, weil das Thema nicht richtig organisatorisch verankert ist.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 82 - 82
Erstellt: 01.06.25 10:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 432 0,87%

"Das Zweite ist, wie fuhrst du die IT? Wenn du die IT nur als Cost-Center fihrst, tust du damit
Budgets fir Innovation versperren. Weil wann materialisiert sich dieses Innovationsbudget und

wer profitiert davon? Die IT nie."
Kommentare: Freigabe von Budget um Innovation zu treibne. Gerade aus der IT, da hier selbst
nicht von der Innovation direkt profitiert wird, sondern diese den Endusern zugute kommt.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 82 - 82
Erstellt: 01.06.25 10:35 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 222 0,45%

"Also bei der Industrie, wenn du zum Beispiel Auftragsfertiger bist, dann geht es schlimmer
nicht.

Weil dann kannst du genau nichts dndern, sondern musst dich immer an die Vorgaben zum

Beispiel deines Auftraggebers halten"
Kommentare: Gerade in der Auftragsfertigung ist man in Industrieunternehmen wenig flexible mit
Raum fir Innovation, da es oft klar definierte vorgaben gibt.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 89 - 90
Erstellt: 01.06.25 10:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 221 0,45%

"Also dann glaube ich, ist es sehr wichtig zu unterscheiden, was ist die Zielgruppe, bist du im
eigenen Unternehmen tétig, hast du die Entscheidungsmaglichkeit. Also Auftragsfertiger eher
nicht. Wenn ich es selber mache, dann kann man das schon hin und wieder mal feststellen. Was
total arg ist, ist Regulatorik."

Kommentare: Die Regulatorik schrankt ebenfalls die Mdglichkeiten ein.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 91 - 91

Erstellt: 01.06.25 10:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 311 0,63%
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"Die Erwartungshaltung aus meiner Sicht, dass IT innovativ sein muss, ist schwierig, wenn du
keine Strategie hast und wenn du nicht weit, wie man diese Innovation und Strategie

liberhaupt prozessual abwickelt."
Kommentare: Die Erwartung, dass IT Innovation ist, ist schwierig wenn es keine Strategie gibt und
kein Wissen wie man Innovationsmanagement betreibt
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 98 - 98
Erstellt: 01.06.25 10:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 208 0,42%

"Insofern, namlich ganz einfach, weil es der seinerzeitige CEO des Unternehmens, der wirklich
aus meiner Sicht so grenzwertig als CEO zu bezeichnen war, gesagt hat, wir machen das jetzt
einfach. Aus dem Motto, Entschuldigung, jetzt sind das von mir die Kinder nicht bléd Fragen, wir
machen das jetzt einfach."

Kommentare: Ein reiner Top Down Ansatz von der Geschaftsfiihrung kann sich negativ auswirken,

wenn der Rest der Organisation in die Entscheidungsfindung nicht mit eingebunden ist.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 107 - 107

Erstellt: 01.06.25 15:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 308 0,62%

"Das groRte Problem ist tatsdchlich das Thema Ressourcen und Kapazitdten. Ich muss die Kappe
dafiir haben, wenn ich es nicht selbst tue, jemand anderem die Kappe dafiir geben, eben genau
diese kontinuierliche Verbesserung durchzufiihren. Und wenn ich heute in eine IT-Organisation
schaue, dann kann ich dir zu 100 Prozent sagen, dass jede IT-Organisation auf Kante genaht ist.
Organisation ist immer auf Kante genaht. Und gerade bei so Themen wie IT Service
Management fallt dann auf, Innovation steht wirklich an letzter Stelle. Da schlieRt sich der Kreis

zum Anfang. Erst wenn ich merke, oh, ich brauche jetzt aber dringend eine Innovation,"
Kommentare: Gerade im IT-Service Management gibt es oft keine Ressourcen und Kapazitaten, da
diese maximal ausgelastet sind. Oft wird erst auf Innovation gesetzt, wenn der Druck von Aufien so
stark wird, dass man sich damit beschaftigen muss.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 147 - 147
Erstellt: 01.06.25 11:00 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 638 1,21%

"Das, was Felix eben sagt, du hast immer Druck und es wird immer gesqueezed und es muss
mehr rauskommen, wir missen hier Geld einsparen, wir haben da keine Zeit, unabhangig vom

Fachkraftemangel. Das ist genau das Problem."
Kommentare: Herausforderungen sind Geld, Zeit und Fachkraftemangel im IT-Bereich.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 161 - 161
Erstellt: 01.06.25 11:05 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 220 0,42%

"Also die haben extremen Kostendruck, da ist auch alles auf Kante genaht, aber eben nicht nur
in der IT, sondern auch in HR, im Finance-Bereich. Und die haben halt gesagt, wir haben so ein
Silo-Denken. Wir miissen das alles transformieren, wir miissen das alles zusammenlegen.

Am Ende bist du dann trotzdem als Externer dabei, weil die intern mit ihrem Tagesgeschaft
verhaftet sind, ja, aber du kommst sie oft genug rausziehen und die haben wirklich was

umgesetzt, die haben wirklich was bewegt damit."
Kommentare: Silodenken hemmt Innovation und Kooperation. Mitarbeitende sind oft so im
Tagesgeschaft verhaftet, dass bendtigt es oft Unterstiitzung durch Externe.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
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Interview 03_Consulting_11.04.25, 167 - 168
Erstellt: 01.06.25 15:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 499 0,94%

"Ich glaube generell ist es immer die Gratwanderung zwischen fokussiere mich jetzt auf den
Service, wie er ist, um mich voranzutreiben.

Oder aber sage ich, okay, ich nehme mir jetzt die Zeit, um Veranderungen in den Service
reinzubringen. Also dieser Faktor, wir haben keine Zeit zum Verandern, ist natlrlich auch immer
gegeben, weil wir natiirlich den Service jetzt nicht unterbrechen wiirden und alles, was man im
Prinzip neu einflihrt, verandert natiirlich den taglichen Ablauf. Also es ist im Endeffekt die
grofSte Challenge, die Gratwanderung zwischen wie viel Zeit und Ressourcen wendet man dafiir

wirklich auf."

Kommentare: Balance zwischen Fokus auf die Service Bereitstellung und Service Verbesserung.
Sowie Balance zwischen Ressourcen und Zeit.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 108 - 109

Erstellt: 01.06.25 11:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 609 1,32%

"Um den Service wirklich weiterzubringen. Weil ich kann auch den ganzen Tag nur innovativ

sein, aber dann hapert es vielleicht bei der Serviceerbringung selbst."
Kommentare: Ein zu starker Fokus auf Innovation kann Auswirkungen auf die Qualitat der
Serviceerbringung mit sich bringen.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 110 - 110
Erstellt: 01.06.25 11:12 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 159 0,35%

"Ich wiirde sagen, die Challenge, die wir haben, ist, dass wir auf so viele Locations verteilt sind,
einerseits, und diese Firmen auch separate Legal Entities sind. Es geht jetzt wirklich darum, die
Steuerung dessen."

Kommentare: Dezentralisierung und global verteilte Standorte mit unterschiedlichen Unternehmen
machen das Handeln komplexer.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 114 - 114

Erstellt: 01.06.25 11:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 214 0,46%

"Ja, schon. Durch das, dass zum GroRteil auch wir jetzt mittlerweile erst seit kurzem eine globale
Matrix sind, gibt es natirlich immer wieder. verschiedene Prozesse, lokale Prozesse.
Dementsprechend ist es natiirlich immer eine Herausforderung, diese alle auf einen Fokuspunkt
zu kriegen und da auch wirklich Innovationen durchzubringen, weil die Prozesslandschaften
teilweise so unterschiedlich sind, dass es oft schwierig ist, da irgendwo einen einheitlichen
Nenner zu finden."

Kommentare: Auch bei diesem Experten sind die globale Organisation und die Unterscheidung
zwischen lokalen und globalen Services eine Herausforderung.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 58 - 58

Erstellt: 01.06.25 11:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser

Flache: 477 3,65%

"Sowohl als auch, wiirde ich sagen. Freundlich im Sinne von, dass wir wirklich richtig gut
runterbrechen kdnnen auf eine Handvoll Prozesse, beziehungsweise auf wenige, sage ich mal,
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Major-Prozesse, also richtig grolSe Prozesse. Hinderlich aber natirlich auch die derzeitigen
unterschiedlichen Prozesse. Dementsprechend ist es hinderlich um herauszufinden, was
brauche ich iberhaupt als globale Organisation und aber auch férderlich, dass wirklich dann nur
mehr die wichtigsten Prozesse dann lbrig bleiben und die auch wichtig sind"

Kommentare: Herausfordern ist es gerade im globalen Industrieunternehmen die groRen Prozesse

auf globaler Ebene zu definieren und umzusetzen, dies kann aber auch Chancen mit sich bringen.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 62 - 62

Erstellt: 01.06.25 11:21 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser

Flache: 527 4,03%

"Das ist Widerstand von den Mitarbeitern natdrlich, weil sie wollen natirlich, gerade im IT-
Bereich ist ja Lernen immer, gehort eigentlich taglich dazu sozusagen, neues Kennenlernen und
neues Einsetzen, neue Systeme kennenlernen. Und da sind eigentlich meine Mitarbeiter, sind
eigentlich alle sehr, wir Gben sehr gern, die Sachen immer selber machen, gerade eben damit
man sich auch kennenlernt und so weiter.

Und das ist dann immer ein Fir und Wider. Wie macht man es? Schaut man sich das selbst an,
probiert man es selbst oder sagt man gleich, wir haben einen Dienstleister, der uns das macht

und hat auch wieder seine Fiir und Wider."
Kommentare: Selbst machen oder Auslagern ist oft eine kritische Frage, die auch Widerstande
hervorrufen kann. Gerade im IT-Bereich ist es wichtig, dass Mitarbeiter laufend lernen und sich
weiterentwickeln.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 82 - 83
Erstellt: 01.06.25 11:24 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 634 3,06%

"Eher hinderlich. Also von der Struktur, es ist auch schwierig, also das ist jetzt, nicht nur in der IT,
sondern iberhaupt Prozesse in den Abteilungen zu verdndern, ist sehr schwierig. Auch wenn wir
das anstoRen oder so, wenn da Sachen verandern, da muss immer, das ist immer viel

Uberzeugungsaufwand braucht man da."

Kommentare: Bestehende Strukturen sind eher hinderlich fir Innovation und Veranderungen, da
auch Abteilungen mit einbezogen werden miissen und das viel Uberzeugsaufwand braucht.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 06_Industrie_12.05.25, 87 - 87

Erstellt: 01.06.25 11:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser

Flache: 315 1,52%

"Naja, eher weil die Strukturen so sind, weil die Prozesse so sind, da wissen sie jeden Klick, den
sie machen missen. Und viele sehen auch das vorher und das nachher nicht. Dass vielleicht
vorher, auch wenn sie vielleicht zwei Klicks mehr machen miissen, und dass aber dann vorher

und nachher in Summe zehn Klicks weniger sind."

Kommentare: Tragheit der Organisation mit alt eingesessen Prozessen, die genau nach Schema
ablaufen sind sehr schwierig zu adaptieren und auch die Mitarbeitenden dazu abzuholen.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 06_Industrie_12.05.25, 91 - 91

Erstellt: 01.06.25 11:28 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser

Flache: 325 1,57%

"Und schau, in den Képfen der langjahrigen Mitarbeiter ist das noch immer drinnen. Da wird
nicht darauf geachtet, dass man jetzt keine Zeit hat oder sonst etwas, sondern der steht in der
Tur und der braucht es sofort. Gewisse Sachen, ja, das ist mit neuen Mitarbeitern ist das besser.
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Die wissen, dass das so funktioniert, aber eben gerade die altgedienten Mitarbeiter, die sind da
noch sehr resistent gegen Anderungen."

Kommentare: Flr neue Mitarbeiter sind neue Arbeitsansatze wesentlich leichter umzusetzen als fir

altgediente Mitarbeiter, die sich schwer Bewegen lassen.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 06_Industrie_12.05.25, 123 - 124

Erstellt: 01.06.25 15:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser

Flache: 419 2,02%

"Also es ist eher so, die Prozesse dienen dem Hier und Jetzt. Proaktivitat ist oft ein Thema und
das ist etwas, wenn wir Service-Management-Systeme einfiihren, vergessen die Unternehmen
im Normalfall die proaktiven Prozesse, wie zum Beispiel Problem-Management. Das wird ganz
selten implementiert, weil der Kunde, selbst wenn wir ihn beraten, nicht versteht, welche
Auswirkungen es hat, standig nur Storungen zu behandeln, im Gegensatz dazu, ein Problem zu
analysieren und ganzheitlich aus der Welt zu schaffen. Problemmanagement ist beispielsweise
ein proaktiver Prozess im ITIL-Framework und der wird, ich wiirde fast sagen, zu 80% bei
Service-Management-Kunden nicht bis gar nicht gelegt."

Kommentare: Gerade in der Industrie wird im ITSM selten proaktiv gehandelt, sondern reaktiv,

daher hat auch selten das Thema Innovation Platz. Ein Beispiel, dass das unterstreicht, ist, dass

Probleme kurzfristig flir einzelne User gelést werden, jedoch von 80% der Unternehmen kein

Problem Management etabliert ist.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 76 - 76

Erstellt: 01.06.25 11:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 688 2,10%

"Also ich wiirde zum einen mal sagen, auf jeden Fall die Datenqualitat und Datenbasis. Ich

brauche eine gesunde Basis, so ein Fundament im Endeffekt fiir eine IT-Operation"
Kommentare: Datenbasis und Datenqualitat als Fundament fehlen oft.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25, 66 - 66
Erstellt: 01.06.25 11:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 167 0,78%

"Also das sind so Themen, wo ich sage, das muss Hand in Hand gehen oder vielleicht schon sehr
stark vorgearbeitet werden. Oder auch Standardisierung ist so ein Thema, wo man zuerst sehr
viel Energie und auch Geld investieren muss."

Kommentare: Oft fehlt eine ausreichende Standardisierung im Bereich IT-Service Management. Es

wird nicht ausreichend Geld und Zeit investiert.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 08 _Industrie_16.05.25, 68 - 68

Erstellt: 01.06.25 11:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 229 1,07%

"User Experience ist also ein Thema. Wie viel ist die User Experience wert in Zeiten von einer
Wirtschaftskrise? In der Industrie ist sehr wenig Geld vorhanden. Es ist Geld vorhanden, aber es
wird sehr stark gechallenged, flir was es sich ausgibt. Wenn ich keinen harten Business Case

rechnen kann, ist es oft schwer, das mit einer User Experience zu argumentieren."
Kommentare: Gerade in Zeiten von Wirtschaftskrisen werden Budgets stark gepruft und
Einsparungen gehen auf Lasten von Innovation und Service Qualitat.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 71 - 71
Erstellt: 01.06.25 11:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 363 1,69%
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"Fiir einen End-User sollte es eigentlich ein Servicegewinn sein, wenn du Innovation einsetzt. Bei
der internen IT-Mannschaft ist mehr die Herausforderung, dass du die Zeit bekommst dafir,
dass diese Vorarbeit mit Neu-Space und Stichwort Datenqualitat geleistet wird. Ich glaube, das
ist eine Herausforderung."

Kommentare: Fiir den Enduser sollte der Einsatz von Innovationsmanagement im ITSM immer

einen Mehrwert bringen. Gerade was Datenqualitat angeht, ist das aber herausfordernd.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 08_Industrie_16.05.25, 76 - 76

Erstellt: 01.06.25 11:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 307 1,43%

"Ja, definitiv. Auch dadurch, dass wir globale Standardprozesse haben bei uns, ist das durchaus

abbildbar. Da und dort ein paar lokale Spezifika kann man wegbekommen, aber ansonsten ja."
Kommentare: Globale Standardprozesse und lokale Besonderheiten kdnnen Herausforderungen
fur Innovation mit sich bringen.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 80 - 80
Erstellt: 01.06.25 11:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 184 0,86%

"Ich glaube, das ist ganz stark die Kultur, wie offen das die Leute sind diesbeziiglich, auch als
Mindset sind diesbeziiglich, um auch zu wissen, dass gerade in der IT, um auch zu wissen, dass
genau das, was sie liefern und die Dienstleistungen, die sie liefern, am Ende des Tages eigentlich
die Unternehmensziele verfolgen sollten."

Kommentare: Herausforderung ist die Kultur und die Botschaft, warum es Sinn macht. IT

Mitarbeiter sind Dienstleister die genau wissen wollen, was sie konkret liefern. Weiters ist es die

Berlicksichtigung der Unternehmensziele.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 09_Industrie_16.05.25, 66 - 66

Erstellt: 01.06.25 12:27 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
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"Sehr punktuell unterwegs und sehr reaktiv unterwegs. Und man merkt halt, dass bei uns intern
vieles in verschiedenen Tools und auch dann, dass man ausgelistet Verwalter wird mit vielen
Medienbrichen. Aber diese Innovativheit, dass man jetzt sagt, okay, man schaut Richtung
Zentralisierung hin, dass man dann eben automatisierter werden kann und die Ablaufe einfach
beschleunigt, das ist mein Insight. Und auch, dass man es auch fiir den User am Ende des Tages

macht."

Kommentare: Im IT Service Management ist man oft sehr punktuell und reaktiv unterwegs. Man
kampft mit Schnittstellen und Medienbriichen, die Innovation ebenfalls hemmen.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 67 - 67

Erstellt: 01.06.25 12:31 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
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"Und das ist die groRte Herausforderung an unserem Change, was wir haben, um ein Mindset in
Leute zu bringen, die schon seit 20 Jahren in der IT sind, aber nie so richtig diesen Fokus gehabt
haben, dass wir Dienstleistungen fiir den Kunden herbringen, sondern einfach umgesetzt haben,

was angefordert wurde."

Kommentare: Der Change ein neues Mindest in die Mitarbeitenden zu bringen und den Fokus auf
die Dienstleistung zu legen, anstatt auf Tools und bestehende Prozesse.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 68 - 68
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Flache: 305 1,38%

"Auf jeden Fall darum, diese grol3e ITSM-Initiative. Also mit Schulungen, einmal die Leute

weiterbilden, also mit ITIL-Schulungen klassisch, und auch eine Governance aufzubauen."
Kommentare: Aktuell sind die bestehenden Strukturen hinderlich. Es fehlen Schulungen und
weitere Umsetzungen im IT Service Management und die zugehdérige Governance.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 76 - 76
Erstellt: 01.06.25 12:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 175 0,79%

"Z.B. Server Life Cycle, wo man wusste, sie haben zwar Legality-Systeme, aber das war schon in
so einem groBen Umfang, dass das nicht mehr iberblickbar war. Und CMDB hat es damals auch
gegeben, eine Configuration Management Database. Und da haben sie dann halt, wenn sie dann
gekommen sind, ja eh, aber damit ihr eine Hilfe bekommt, braucht man Service Management in
Form von einem Prozess. Und dann war das Erste, was gehort als Prozess, lass mich mit dem
Thema in Ruhe, interessiert mich nicht, weil das gerade fiir Techniker oft so etwas Abstraktes
war. Also wenn sie gesagt haben, wir brauchen einen Prozess. Nein, interessiert mich nicht. Und

das wurde auf Widerstand gestellt."
Kommentare: Haufiger Widerstand bei langjahrigen Technikern fiir neue Arbeitsmethoden und
Veranderung.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 102 - 102
Erstellt: 01.06.25 12:41 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 680 3,07%

"Da habe ich zum einen natdirlich das Problem, dass du eine Prozessfixierung statt
Nutzerorientierung hast. Das ist das Motto, die sagen, wir machen jetzt Problemmanagement.
Keiner macht Problemmanagement. Niemand macht gutes Problemmanagement. Die sagen
zwar alle, ja, ja, machen wir, aber wenn du es dann hinterfragst, es ist der am schlechtesten
etablierte Prozess. Aber anderes Thema. Da habe ich einen eigenen Vortrag dazu. Um das
aufzubrechen, weg von der Prozess-Fixierung hin zur Nutzerorientierung musst du eben mit
anderen Methoden arbeiten. Das ist eine Managementaufgabe, die kann aber das System nicht
wirklich 16sen. Das heiBt, hier ist der CIO oder ich sage mal ganz allgemein die Fiihrung gefragt,

das zum Beispiel Design Thinking einzufiihren, um echte Pain Points zu identifizieren."
Kommentare: Oft sind unternehmen zu Prozessfixiert und haben nicht Flexibilitat etwas
umzustellen. Hier steht auch weniger die Nutzerorientierung im Mittelpunkt sondern das strickte
halten an Prozesse.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 89 - 89
Erstellt: 01.06.25 10:10 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 796 2,15%

"Das hangt sehr vom Unternehmen ab. Wo ich jetzt gerade dran denke, das war halt eher so,
das machen wir seit 100 Jahren so, warum sollen wir es andern? Und es war eher

innovationsfeindlich, weil das muss natirlich von der Organisation mitgehen."
Kommentare: Viele Industrieunternehmen sind in ihren Prozessen festgefahren und tun sich mit
dem Thema Innovationsmanagement, vor allem IT Bereich sehr schwer, da sie weiter an ihren
bestehenden Prozessen festhalten.
Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 93 - 93
Erstellt: 01.06.25 10:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
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"Dieser Service kostet uns im Jahr den Betrag. Wir haben aber dadurch auch nachweislich die
Mitarbeitenden entlastet, indem wir Innovationen geschafft haben. Da ist die Hauptkrux meiner
Meinung nach. Jeder andert immer gerne was, jeder wurschtelt gerne vor sich hin. Aber das

Ganze messbar zu machen, das ist die Herausforderung."

Kommentare: Eine Herausforderung in der Praxis ist Innovationen auch Messbar zu machen. Und
auch zu bewerten wie viel kostet uns dieser neuen Services und rentiert er sich, wenn man hier
etwas neues einflhrt.

Code: e Herausforderungen Gewicht: 0
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8. Chancen und Erfolgsfaktoren

"Und dann war bei uns intern, nach diesem Brainstorming und einmal Uberhaupt eine
Marktanalyse zu machen, was es am Markt denn gibt, dann war quasi Make-or-Buy-
Entscheidung intern. Und wir sind dann wirklich auf die Make-Schiene gekommen, obwohl das
sehr untypisch ist flr uns, vor allem 400-Mann-Unternehmen, oder? Damals sogar noch ein
bisschen weniger. Und haben dann wirklich gesagt, das schaut am Markt so schlecht aus, wir

machen es jetzt selbst."
Kommentare: Fundierte Analyse, ob eine Innovation umsetzbar ist und welchen Mehrwert sie flr
das Unternehmen bringt.
Code: » Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 91 - 91
Erstellt: 01.06.25 12:56 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 451 1,42%

"Also es war definitiv, dass wir das technische Know-how und das Grundmaterial an Leuten bei
uns intern hatten, die was sich dann draufstiirzen, also ich muss sagen, quasi der Lead-Techniker
von damals, was ein ganz normaler Mitarbeiter war in unserem Unternehmen, ist jetzt CEO von
dem Teil, also es hat einfach die Brains gebraucht, die fir das Brennen, fiir dieses Thema und
dann aber auch quasi die Management-Unterstltzung, weil es war nicht immer rosig, es hat
schon auch Riickschlage gegeben, aber das Management war immer dahinter und es ist diese
Make-Entscheidung ist durchgezogen worden, also schon in einem Rahmen mit Budget und so

weiter."

Kommentare: Vorhandenes Know-How zusammen mit der Unterstlitzung der Unternehmensleitung
macht sehr viel aus. Das ganze Unternehmen sollte zusammen hinter der Innovation stehen und
diese vorantreiben.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 97 - 97
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"Also definitiv Scrum hat da sehr viel geholfen. Da hatten wir mit unserem normalen
Projektmanagement sicher nicht vorangekommen. Das war ein ganz groRes Thema eben wie es
halt bei Software ist. Und ansonsten diese Schlisselpositionen. Das eine Beispiel, was ich da

genannt habe vom Cheftechniker damals, der jetzt der CEO ist, hat es mehrere gegeben."
Kommentare: Gerade wenn es um Entwicklung von Software geht, ist Scrum ein wesentlicher
Erfolgsfaktor
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 103 - 103
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"Also Unternehmenskultur hat bei uns eben dieses, Supporter-Gen, was wir uns selbst in der
Vision vornehmen und auch durchziehen und leben, das hat dort sehr viel geholfen, weil es

immer ein Chatbot fir den Support ist, und das merkt man in jeder Phase dieser Software."
Kommentare: Gerade in der IT im IT Service Management kann der Dienstleistungs- und
Supportgedanke unterstitzend sein.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 107 - 107
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"Also ich wiirde meinen eine Mdglichkeit sich der Sache zu nahern ist, gib bitte IT-
Servicemanagement entweder den Wert, den es verdient oder schaffe die Schnittstellen, dass
man sagt, wie kommt Innovation ins IT-Servicemanagement rein. Ich bin jetzt relativ sportlich,
ich sage einmal, befreit, also wie man das macht ist egal, aber das ist einmal das erste Thema,
also die Aufgabenverteilung und die Verankerung innerhalb des Chief Information Office oder
meinetwegen in der IT oder wie auch immer man das tituliert, damit niemand sich beleidigt
fiihlt. Wir haben genug Rollen. Wir haben den Hintergrundarchitekten, der fiir Innovation
stehen sollte, vielleicht steht. Wir haben Businessmanager, der fiir Information steht, vielleicht,

weil irgendwas kommt. Wir haben Design-Thinking-Leute, die fir Innovation stehen."
Kommentare: Es braucht die nétigen definierten Schnittstellen zwischen Innovationsmanagement
und IT Service Management. Die Priorisierung durch den CIO und die nétigen Rollen wie
Architekten und Businessmanager, die den Uberblick {iber Architektur und die
Kundenanforderungen haben. Rollen die Innovationsmethoden verstehen und Methoden wie
Design-Thinking richtig einsetzen kénnen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
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"Also die Frage ist auch, wie gestalten wir vom kommerziellen Rahmen das, dass ich der IT
Innovationsbudget gebe. Und da sind wir dann wieder bei der Verankerung in Unternehmen,
vielleicht macht es Sinn, dass ich ihnen wirklich Steering Gruppen auszulagern, wo ich sage, ich

habe dann zum Beispiel die Fachbereiche drinnen und das in einem zweistufigen Verfahren."
Kommentare: Beziglich des Budgets sollten gemeinsame Steering Gruppen definiert werden mit
dem Fachbereich, um Innovationen gemeinsam zu férdern.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
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"Und wenn da rauskommt, um das umzusetzen, schatzen wir, wir brauchen sechs Leute mehr
und 20 Millionen zum Beispiel pro Jahr Investitionen, dann wird das an den Fachbereich
zuriickgespielt und dann entscheidet der Fachbereich, ist es mir das wert oder ist es mir das
nicht wert. Und wenn die sagen ja, dann wird man meistens mit der Erstellung eines Projekts
oder eines Prototypens oder einer Planung zumindest dann beauftragt, die dann abgesegnet
wird mit den genauen Kosten und dann kommt man weiter. Also ich glaube, so ein zweistufiges

Verfahren hatte schon einen gewissen Charme, wiirde aber bedeuten, dass alle im Boot sind."
Kommentare: Gerade bei groen Investitionen ist es wichtig den Fachbereich miteinzubinden und
die Priorisierung mit Nutzern der Innovation zu machen.

Code: » Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 84 - 84

Erstellt: 01.06.25 10:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 624 1,26%

"Weil das Risiko einfach zu grol8 ist, zu verkacken. Weil wenn ich sage, ich investiere, dort falsch
oder ich investiere in die falsche Richtung, die meisten Leute sehen das eher so, dass ich sage,
was sind meine materiellen Bilanzpositionen und wenn ich sage, welche Geschéftsprozesse
zahlen in welche materiellen Bilanzpositionen rein und welche IT-Supportprozesse oder Business

Services, weill auch immer was, brauche ich zur Unterstiitzung des Geschéaftsprozesses."
Kommentare: Wenn ich mir meine Geschéaftsprozesse ansehe und welche IT-Suuportprozesse
diese unterstiitzen um einen Mehrwert zu generieren, dann kann ich Business Services mit
Innovationsmanagement stark férdern.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 95 - 95

Erstellt: 01.06.25 10:56 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 462 0,93%
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"Und die haben zum Beispiel durch die Kollaborationsmaoglichkeiten wirklich sehr innovative
Ansatze geschafft. Namlich abteilungsibergreifende Kommunikation nachvollziehbare

Kommunikation"
Kommentare: Férderung von Kollaborationsmdglichkeiten im Unternehmen. Verstarkt auch die
kreative Zusammenarbeit und Informationsaustausch.
Code: » Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 103 - 103
Erstellt: 01.06.25 15:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 185 0,37%

"Und das Zweite ist, man hat sich gegenseitig eingestanden, dass man eigentlich nicht in die
Fachexpertise des anderen groRartig eingreift. Man wollte es verstehen. Aber es hat nicht, also
wenn jemand auch was gesagt hat und man hat dieser Person vertraut, im Prinzip dann war das
so, die wird schon wissen, deswegen haben wir die Person ja. Also man hat nie versucht, naja,
das haben wir jetzt 30 Jahre nicht gemacht und warum sollte man auf einmal, sondern gesagt,
okay, das ist dein Vorstandsbereich, du hast einen Mitarbeiter, der sagt, das konnte uns was
bringen, lass héren. "

Kommentare: Vertrauen in der Organisation und Uber die verschiedenen Fachbereiche hinweg.

Anerkennen, dass es in jedem Bereich einen Experten gibt und man gemeinsam Mehrwert schafft.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 120 - 120

Erstellt: 01.06.25 15:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 581 1,17%

"Eine ganz wesentliche, weil du musst in diesem Fall offen sein fiir Neuerungen. Du musst auch
die Bereitschaft haben, dem Personal unangenehme Dinge mitzuteilen. Also unangenehme
Dinge wie, das wird jetzt nicht funktionieren, da misst ihr mehr machen.

Es gibt aber auch viele positive Dinge. Also diese Ehrlichkeit in der Kommunikation ist, glaube
ich, sehr notwendig."

Kommentare: Unternehmenskultur sollte offen fir Neues sein. Weiters ist es ganz wichtig offen und

ehrlich zu kommunizieren, sowie auch unangenehme Dinge anzusprechen.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 124 - 125

Erstellt: 01.06.25 15:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 368 0,74%

"Flr mich ist der Faktor Mensch. Deshalb haben wir auch, und jetzt kommen wir doch hier zur
Tool-Auswahl, auch das Thema Change Management, Transformation bei den Tool-Auswahlen
mit drin. Diese Resistance to Change im Sinne von, warum soll ich was verandern? Es lauft doch.
Ja, es kénnte ein bisschen besser laufen, aber es lduft doch. Die Leute dazu liberzeugen, diese
Mehrwertdiskussion zu flihren, egal ob bei Prozessen, bei Catalog-ltems, bei Requests oder eben

auch bei einer Tool-Veranderung oder Prozessen."
Kommentare: Gerade der Mensch ist ein wesentlicher Faktor fir den Erfolg. Hier ist die
Mehrwertdiskussion wesentlich im Sinn zu stiften.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 155 - 155
Erstellt: 01.06.25 11:03 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 510 0,96%

"Wirklich vom Upper Management mitgetragen, vom CIO runtergetragen und wirklich effektiv."
Kommentare: Commitment vom Top Management und CIO.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
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Interview 03_Consulting_11.04.25, 166 - 166
Erstellt: 01.06.25 15:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 88 0,17%

"Enablement vom Top-Management. Also die Leute, die beteiligt waren, die haben quasi gesagt
bekommen, egal was dieses Projekt von dir will, nach Atmen ist das deine nachste Prio.

Die Sponsoren waren ganz oben aufgehangen und die haben die Projektergebnisse und die
Projektveranderungen mit kommuniziert und gesagt, hey, wir tragen das mit. Und haben
eventuell sogar in ihren Gesamtorganisationen so umpriorisiert, dass die Leute, die beteiligt
waren, eben die Kappe bekommen haben. Da schlieBt sich auch wieder der Kreis zu diesem
Kapazitatsthema. Also wenn ich vom Topmanagement auch sage, das ist mein strategisches
Thema, das moéchte ich mitgehen und ich sage das nicht nur, sondern ich handle auch danach
und ich kommuniziere das auch nach innen, das hat ein ganz anderes Gewicht, als wenn ich das,

was wir leider haufig vorfinden, in der IT da sind."
Kommentare: Unterstitzung durch das Top-Management und die richtige Besetzung von
Sponsoren um Projekte zu treiben hat einen groRen Hebel fiir Erfolg.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 184 - 185
Erstellt: 01.06.25 15:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 860 1,62%

"Also je groRer die Organisationen werden, desto politischer werden sie. Und gerade wenn man
dann im Management aufsteigt.

Die Kultur hat an der Stelle geholfen, weil ich bin jetzt in einer super hierarchischen Organisation
und Top of the Chain sagt, so wird es gemacht, dann wird das nach unten gezogen. Weil es ist
alles Gber diese Politischen, mein Chef hat aber gesagt das, und ich kann aber auch genauso
wieder darlber zuriickspielen, wenn ich in einem anderen Silo dann tatsachlich auf den
Widerstand stoBe, dann kann ich direkt die Kette zuriickspielen. Und das hat gut funktioniert,

fir den Fall."
Kommentare: Gerade in gréReren Organisationen wird es oft politscher in der Organisation und
dadurch schwieriger, gerade da ist es wichtig, dass nicht nur von oben nach unten, sondern auch
zurlick kommuniziert werden kann und dies einen Einfluss auf Entscheidungen hat.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 190 - 191
Erstellt: 01.06.25 15:28 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 606 1,14%

"Dort, wo wir mittlerweile globale Services haben, da sind wir auf jeden Fall
innovationsfreundlich. Dort, wo wir zum Beispiel noch regionale Ausreiser haben oder
spezifische Services, da haben wir oftmals nicht so den Einblick darin, wie es jetzt genau dort

lauft."
Kommentare: Bei globalen Services, die weltweit einheitlich bereitgestellt werden ist man
innovationsfreundlicher. Der Nutzen ist hoher als bei lokalen Services.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 116 - 116
Erstellt: 01.06.25 11:15 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 264 0,57%

"Genau, bei dem Punkt auf jeden Fall, weil natlirlich das Thema Cyber Security ist etwas, was die
gesamte Antrittsgruppe an sich betrifft. Das ist ja nicht nur die IT, sondern da kann ja der ganze
Betrieb im Prinzip negativ beeinflusst werden. Also im Sinne von Risikomanagement dergleichen
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war natirlich auch eine enge Abstimmung mit dem Board von Andritz notwendig und da war

auch die Unterstitzung dafir da."
Kommentare: Erfolg durch die Unterstutzung des Vorstandes.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 04 _Industrie_25.04.25, 135 - 135
Erstellt: 01.06.25 15:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 408 0,89%

"Ja, auf jeden Fall ganz vorne mit dabei ist Change-Management.
Dass auch die Kommunikation dementsprechend richtig ablauft. Das sind definitiv die zwei
groRten Punkte. Darunter, wenn die Kommunikation nicht passt innerhalb des Teams und auch
seitens Management und auch den Usern, kann es immer wieder mal zu Missverstandnissen
kommen. Es muss klar definiert sein, was gemacht wird. Es missen klare Verantwortlichkeiten
geschaffen sein. Das sind die wichtigsten Punkte."

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 52 - 54

Erstellt: 01.06.25 11:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 469 3,59%

"Managementseitig kommt das nattrlich immer, der Stein des AnstolRes ist dann immer, da wird
sich der Prozess angeschaut und dann wird gesagt, ja, da kdbnnen wir was machen oder auch
nicht haben sich die Leute untereinander abgeredet. Das war auch wieder so intern im Team.

Mehr oder weniger hat man sich zusammengetan und hat sich mal Gedanken gemacht."
Kommentare: Management hat den Anstol3 gegeben, dann werden die Prozesse griindlich
angesehen und im Team abgestimmt.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 70 - 70

Erstellt: 01.06.25 15:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 350 2,68%

"Das heiBt, ihr habt es eigentlich gewusst, was ist eure Herausforderung, habt es dann genau
geschaut, was kann uns das Problem |6sen und habt es dann erfillt mit dem Anbieter.
EXPERTE
Ja, so kann man es sagen. Schén formuliert."
Kommentare: Das Problem, das man Losen méchte muss bekannt sein und die Anforderungen
definiert sein um die richtige L6sung dafur zu entwickeln.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 105 - 107

Erstellt: 01.06.25 15:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 227 1,10%

"Also bei Anderungen ist immer das Management involviert. Das ist ohne das macht man
sowieso keine groReren Projekte oder Umstellungen mehr. Weil das, ich sage mal, nur
Abteilungen.., wenn nur Abteilungen involviert sind, dann ist oft der Druck oder der Wille von
Einzelnen, wenn es mehrere betrifft, von Einzelnen nicht da. Das heiRt, aus unserer Erfahrung
muss das Management immer involviert sein. Weil sonst kommt es zu Verzégerungen, oft zu
anderen Verzdgerungen, die man nicht brauchen kann. Wenn man das Management involviert

hat, dann sind alle Beteiligten eher interessiert, dass es zu einem Abschluss kommt."
Kommentare: Ohne Unterstltzung des Managements ist es gerade in Industrieunternehmen
schwierig Veranderungen und neue Themen umzusetzen.
Code: » Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 112 - 112
Erstellt: 01.06.25 15:41 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 629 3,03%
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"Sagen wir mal, es ist immer wichtig, dass man auch im Management sagt, weil dann kdnnen die
ja, wenn es jetzt Verzogerungen gibt, konnen die ja auch mal nachfragen, warum das oder
weshalb. Und wenn es jetzt dann an einzelne Personen liegt, die sich einfach keine Zeit nehmen
oder die sich nicht freut, dann kann man denen auch ein bisschen einen Druck machen."

Kommentare: Das Management hat auch den entsprechenden Hebel Dinge zu beschleunigen,

wenn sie ins Stocken geraten.

Code: » Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 06_Industrie_12.05.25, 117 - 117

Erstellt: 01.06.25 15:42 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser

Flache: 359 1,73%

"Und es ist halt immer wichtig, und da kommen wir ein Stiick weiter auf das, was ich vorhin
gesagt habe, der Fisch stinkt vom Kopf, es muss von oben herabgelebt werden ein Big Picture.
Ich mag diese Ausfiihrungen nicht, aber jetzt hier fiir dieses Beispiel. Auch der kleinste

Mitarbeiter muss mitgenommen werden. Ihm muss erklart werden. Transparenz."”
Kommentare: Es braucht ein Big Picture und auch der letzte Mitarbeiter muss noch vom
Management abgeholt werden. Auch Transparenz ist hier wesentlich.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 69 - 69

Erstellt: 01.06.25 11:30 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 341 1,04%

"Im Grunde zusammengefasst aus der Herausforderung, bringen das Unternehmen in eine
Losung, wir wollen nicht mehr in Inseln oder auf Inseln unterwegs sein, entstand dann der
Gedanke Enterprise Service Management. Wie sind wir dran gegangen? Zum einen haben wir
tatsachlich ein Big Picture Mindmap erstellt. Wie soll das Ganze in der Zukunft als Vision,

deswegen auch gerade der Begriff als Vision, aussehen?"
Kommentare: Aufbrechen von Inseldenken und einen gesamthaften Unternehmerischen Ansatz mit
einem Big Picture wahlen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 84 - 84
Erstellt: 01.06.25 15:47 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 406 1,24%

"Ja, also wir haben, wie gesagt, die Geschaftsfiihrung hat mitgespielt, war involviert und hat
grines Licht fiir den Invest gegeben. Plus, und das war auch ein ganz, ganz wichtiger Punkt, volle
Verantwortung an den IT-Leiter. Das heiRt, wir hatten einen direkten Kontakt, ohne stindig die
Geschaftsfiihrung zu brauchen. Ja, es gab Sponsoring-Meetings immer mal wieder. Ich glaube,
alle sechs Wochen gibt es die, wo man halt grundsatzlich Budgetierung, aktueller Stand und so

weiter bespricht."
Kommentare: Die Involvierung der Geschaftsfiihrung ist fir alle Experten ein wesentlicher
Erfolgsfaktor. Fir schnelle Entscheidungen braucht es auch flache Hierarchien.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 90 - 90
Erstellt: 01.06.25 15:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 488 1,49%

"Die Abgabe der Hauptverantwortung an den IT-Leiter ist der eine Punkt. Und was wir direkt zu
Anfang gemacht haben, wir haben in jeder Abteilung mindestens zwei Key-User gehabt.
Teilweise sogar mehr, weil die Abteilung so grof§ war, dass sie noch Einzelteams hatte. Und wir
dann gesagt haben, wir brauchen auch in den Teams Key-User. Und die haben wir sofort mit

einem Initial-Workshop."
Kommentare: Strake einbindung der Fachbateilungen durch Workshops.
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Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 91 - 91

Erstellt: 01.06.25 15:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 384 1,17%

"Wir haben dann hinterher auch so ein paar Fragerunden gestellt und dann wurde von allen das
Gleiche gesagt ihr habt uns mitgenommen, ihr habt es uns nicht vordiktiert. Und das war der
Grund, warum wir es auch gerne mit in unsere Fachbereiche genommen haben und dort
weitergetragen haben. Ja, das war auch ein ganz entscheidender Faktor. Wir haben mit der HR-
Abteilung auch zusammengearbeitet, die aufgrund von, also dieses Unternehmen ist
dahingehend schon sehr weit, ich sag mal HR-Analysen, uns die richtigen Mitarbeiter auch
genannt hat. Weil es gibt halt Leute, die sind sehr introvertiert, denen muss man nicht ich sag
mal so ein Projektwerben, Marketing mit an die Hand geben. Das ist einfach nicht deren Metier.
Wir haben genau die richtigen Leute bekommen, die auch im Unternehmen ein gewisses
Standing schon hatten, die reden konnen, die in einem gewissen Fluss auch auf Flurfunkbasis
waren und das war dann der Grund, der am Ende tatsdchlich der Mensch ist der Faktor, der das

Projekt zum Erfolg bringt."
Kommentare: Die richtigen Personen auswahlen, die eine Umsetzung auch in die Fachbereiche
mittragen und dies auch von ihrer Rolle her gut kdnnen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 92 - 92
Erstellt: 01.06.25 15:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 1014 3,10%

"Da wurde tatsachlich eine Unternehmensberatung hinzugezogen, die Unternehmen im
Zusammenhang mit Unternehmenskultur, Businessvision, Businessstrategie berat. Und da haben
wir dann im Zusammenschluss gearbeitet. Und da sind die meines Erachtens so nach sechs bis

neun Monaten, dirfte es gewesen sein, auch mit durch gewesen."
Kommentare: Fir die Entwicklung einer geeigneten Unternehmenskultur kbnnen auch externe
Berater eine wichtige Rolle spielen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 97 - 97
Erstellt: 01.06.25 15:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 323 0,99%

"Aber ja, auch Unzufriedenheit, weil wir haben einen indischen Service-Desk, auch

Unzufriedenheit der Mitarbeiter damit, sprachliche Barrieren zum Teil und man sagt dann, mit
dem muss ich auf Englisch reden oder dem sein Englisch verstehe ich nicht und das ist halt was
so, Zukunftsbild, das haben wir noch nicht, aber Zukunftsbild, dem Chatbot ist egal, in welcher
Spracheder sich mit dir unterhaltet, also das ist zum Beispiel vielleicht sogar ein Gewinn fiir die

Leute."
Kommentare: Auch Unzufriedenheit von Endusern kann eine Chance flir Innovation sein und mit
neuwertigen Ansetzen Losungen zu entwickeln.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 89 - 89
Erstellt: 01.06.25 15:55 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 466 2,17%

"Also ja, wir als Management-Team der IT, sage ich einmal, unterstitzen das nattrlich auch aus

der Not heraus, weil wir dadurch unsere Betriebskosten auch optimieren."
Kommentare: Das Management steht hinter der Innovation und muss auch auf die Kosten schauen
um den Erfolg zu bewerten.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 93 - 93
Erstellt: 01.06.25 15:55 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
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Flache: 165 0,77%

"Und ich glaube, wenn dieses Mindset einfach nicht vorhanden ist, wenn man so denkt, okay,
man hat jetzt vielleicht eine Anfrage, weil irgendjemand braucht ein Tool und jetzt machen wir
einfach das Tool und setzen es um und denken aber nicht weiter, sondern wir fiihren es einfach
ein und dann zur Verfligung, ohne es zu schulen, ohne es genauer zu erklaren, ohne es genau zu
hinterfragen oder generell auch mehreren Leuten zur Verfligung zu stellen. Ich glaube, dann ist
es ein bisschen schwieriger, innovativ zu sein, weil du siehst dann immer alle Themen nur
punktuell und nicht gesamtheitlich. Und das ist zum Beispiel ein Thema, was wir jetzt aktuell

haben."

Kommentare: Der Blick auf das gesamte und nicht nur auf punktuelle Anforderungen ist
entscheidend.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 09_Industrie_16.05.25, 66 - 66

Erstellt: 01.06.25 12:30 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 658 2,97%

"Mit einem Servicekatalog, mit einem Incident Management und einem Service Request
Management. Und das wurde ja eingefiihrt. Incident Service Request erfolgreich. Servicekatalog
natdrlich ist noch im Aufbau, weil das etwas ist, was natlirlich ein langwieriges Thema ist. Mit
den Services zu erfassen, sich natiirlich mit dem Stakeholder abzusprechen, was braucht man,

der ist erlasst dahinter zu definieren, was er dazu hat."
Kommentare: Aufbau von ITSM Standards wie Servicekatalog, Incident und Request Management
und Einsatz eines Tickettools. Erfassen von Services, sowie abstimmen mit Stakeholdern.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 82 - 82
Erstellt: 01.06.25 12:35 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 420 1,90%

"Man braucht Dokumentation im Hintergrund, man braucht klare Reports, um sich stetig weiter
zu verbessern und natiirlich auch den Bedarf der User abzudecken. Weil die Anforderungen sind
ja dann auch immer komplexer geworden.

Und dann haben wir relativ schnell gemerkt, okay, um das dann in so einer Qualitat zu
dokumentieren und zu erfassen und auch in Richtung Automatisierung zu denken und Kunden
zu liefern, auch zum Thema Lifecycle Management, das war natiirlich auch ein wesentlicher
Faktor mit dabei, braucht man einfach ein Tool, was das dann auch kann und was dann eher

wirklich ein richtiges ITSM-Tool ist mit mehreren Best Practices."
Kommentare: Dokumentation und Reporting fir mehr Transparenz. Man sollte soweit sein, dass
man auch auf Automatisierung und ein Lifecycle Management setzt um vom Reagieren auf Agieren
zu wechseln. Damit kommt man auch bei schnellem Wachstum mit mehr Komplexitat leichter
zurecht.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 86 - 87
Erstellt: 01.06.25 12:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 641 2,90%

"Nattrlich auch intern mit den Support-Teams viele Interviews gefihrt.

Was braucht sie, was ist der Need? Und auf Basis dessen hat er ein Konzept angeschrieben. Und
nattrlich auch gemerkt, es fehlen einfach standardisierte Prozesse. Aber die ganze
Evaluierungsphase, ich glaube, das hat eineinhalb Jahre gedauert, wo wirklich nur evaluiert

worden ist. Wo dann auch natdirlich klar herausgekommen ist, dass die kleinen
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Verantwortlichkeiten fehlen. Wo man dann natdrlich auch drauf gekommen ist, auch diverse
Rollen, die man vielleicht brauchte, um dort natirlich auch mit in diese Situationen zu beraten,
dass man dann nicht weiR, wer ist flir was zustandig oder wohin kann man eskalieren, wenn
jetzt ein Eskalationsfall ist."

Kommentare: Fiihren von Interview mit Mitarbeitenden und Stakeholdern, um die Anforderungen

klarer zu definieren. Weiters ist es wichtig klare Verantwortlichkeiten zu definieren und fehlende

Rollen zu evaluieren.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 92 - 93

Erstellt: 01.06.25 12:39 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser

Flache: 723 3,27%

"Erfolgsfaktoren waren auf jeden Fall, dass die Stakeholder abgeholt worden sind und dass die
Mitarbeiter vor allem abgeholt wurden, dass sie verstanden haben, warum geht man in die
Richtung und warum etabliert man auch Service-Management mit rein, warum ist das wichtig,
weil zum Beispiel gerade bei der KNAPP war es sehr auffillig, eben langjahrige Techniker, die
wirklich nur in der Infrastruktur und der Technik arbeiten und natirlich andere Systeme kennen

und eine tolle IT-Systemlandschaft aufgebaut haben, aber trotzdem Probleme gehabt haben."
Kommentare: Enge Abstimmung mit den Stakeholdern und etablieren eines passenden IT Service
Managements.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 101 - 101
Erstellt: 01.06.25 12:41 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 548 2,48%

"Aber es war sehr viel Kommunikationsarbeit, die Leute abzuholen, damit sie verstehen, was hat
das jetzt fir mich am Ende des Tages wirklich flr einen Nutzen. Damit ich da jetzt mit dabei bin

und mitmache."
Kommentare: Kommunikationsarbeit und das mitnehmen aller Mitarbeiternden in der Veranderung.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 103 - 103
Erstellt: 01.06.25 12:42 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 204 0,92%

"Also eigentlich ware das Management der wesentliche, wichtigste Faktor dabei. Nur zum
Beispiel, wie es bei der KNAPP war, war es so, dass gerade die Infrastruktur so eine Macht
gehabt hat und dann eigentlich so eine Starke gehabt hat und natiirlich auch viele Positionen mit
Schlisselfunktionen, also Wissenstrager waren, also wo vielleicht ein, zwei Personen Wissen im
Kopf hatten, was nicht dokumentiert worden ist, dass das Management natdirlich auch gleich
gewusst hat, wenn sie Druck machen, dann verlieren sie wertvolle Mitarbeiter und wertvolles
Wissen. Somit war das dann, ist dann das irgendwie, wie soll ich sagen, hat es eine

Durchgriffskraft gehabt."
Kommentare: Die Unterstiitzung des Managements ist ein wesentlicher Erfolgsfaktor. Vorallem
wenn Schlisselrollen auf Grund ihres Wissens und ihrer Position druck gegen Veranderung
ausuben.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 107 - 107
Erstellt: 01.06.25 12:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 659 2,98%

"Das Wichtigste tberhaupt. Also flir mich ist so Kultur, mit Kultur stehen und folgen solche
Initiativen. Also wenn du extrem viele Widerstande hast und die Leute einfach nicht verstehen,
worum es geht, ich meine, es ist natdrlich, dass die Leute auf Widerstand gehen, wenn es um
Veranderungen geht. Wir haben es ja schon jahrelang gleich gemacht, wieso soll man jetzt da
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was verdndern? Es funktioniert ja, nach dem Motto. Oder ich muss ja dann zum Beispiel, wenn
ich jetzt eine Knowledge Base oder was aufbaue, wieso soll ich jetzt einfach dokumentieren.
Oder ein Ticketsystem? Wieso soll ich mehr reinschreiben in ein Ticket, das erledigt ist oder
sonst was?
Das ist viel mehr Aufwand fiir mich. Wenn die Leute das nicht verstehen, warum der Sinn
dahinter ist, da splt die Dusche sehr viel mit, weil relativ schnell ein Brand entstehen kann, dass
wenn du negative Kulturen hast, dass es auch weitergehen kann. Gerade bei der KNAPP hat man
das extrem gemerkt. Da war die Kultur nicht so super und dementsprechend merkst du aber
auch die Umsetzung ist nicht gelungen."

Kommentare: Die Kultur ist ein weiterer wichtiger Faktor. Ist man offen fir Neues und Veranderung

gelingt die Umsetzung von Innovationsmanagement leichter, als wenn die Mitarbeitenden generell

skeptisch gegenuber Veranderung sind.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 111 - 112

Erstellt: 01.06.25 12:44 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 1079 4,87%

"Das heiBt, hier ist der CIO oder ich sage mal ganz allgemein die Fiihrung gefragt, zum Beispiel

Design Thinking einzufiihren, um echte Pain Points zu identifizieren."
Kommentare: Der CIO muss den Raum schaffen fir Innovationsmanagement im ITSM.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 89 - 89
Erstellt: 01.06.25 10:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 167 0,45%

"Da war ein Beispiel, was ich jetzt im Hinterkopf habe. Und jetzt habe ich mal ein anderes im
Hinterkopf, wo man unfassbar innovationsfreundlich war, indem man eben alles in der Balance
geschaffen hat zwischen Stabilitdat und Innovation. Und hier begonnen hat, die Innovation als
Chance zu sehen und nicht als Risiko."

Kommentare: Es gibt aber auch Ausnahmen, wo gezielt versucht wird zwischen Stabilitat und

Innovation eine Balance zu schaffen und Innovation als Chance gesehen wird um die

Gesamtorganisation zu verbessern.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 94 - 94

Erstellt: 01.06.25 10:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 315 0,85%

"Genau, der User, der Kunde, der wird dann, das ist sehr motivierend, du hast eine Idee und die
wird wahrgenommen. Die landet nicht in irgendeiner Blackbox und nie wieder war sie gehort,
sondern du siehst das. Du wirst also bestatigt. Es geht ja eh eigentlich immer nur um
Wertschatzung letzten Endes. Das ist eigentlich so. Da fiihlst du dich gut. Auch Geld ist
Wertschatzung letzten Endes. Als wéare das philosophisch. Aber ja, das weiB ich gar nicht mehr,

was ich sagen wollte. Letzten Endes der Endanwender, der Kunde, um den geht es ja irgendwie."
Kommentare: Transparenz bei der Umsetzung von Innovationen, vor allem wenn der Input von
Kunden kommt. Diese sollen miteinbezogen werden und verfolgen kénnen, wie die Umsetzung sich
entwickelt. Dies fordert Motivation und weitere Innovationen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 100 - 100
Erstellt: 01.06.25 10:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 543 1,47%

"Das heiBt, ich sage nur noch in Prosa, wenn ein Benutzer der Gruppe, wenn einer der
Buchhalter eine Stérung meldet zum Service E-Mail, dann macht eine Benachrichtigung an das
Team, dann benachrichtige den Operations Manager, als Beispiel. Und zack, schreibt er die
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Regel.

Das ist eine echte Innovation. Das heilt, du entlastest eben die Administration. Messbar. Der
hat da friher wirklich zwei Tage an dieser Regel rumgewurschtelt und jetzt ist das eine Sache
von Minuten. Vielleicht kann man da noch ein bisschen was optimieren an der Regel, aber
letzten Endes funktioniert die."

Kommentare: Nachvollziehbaren Mehrwert schaffen hilft die Mitarbeitenden fir

Innovationsinitiativen empfanglicher zu machen.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 106 - 107

Erstellt: 01.06.25 12:46 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser

Flache: 590 1,59%

"Ja, das geht so, weil bei uns, unsere Architektur ist einzigartig, weil alle miteinander verbunden
sind. Also das heilkt, die Kunden sind Uber die Partner mit Xurrent verbunden und kénnen direkt
ihre Verbesserungswiinsche per Ticket durchschieben und haben dann auch die Transparenz.
Und da gibt es tausende von Verbesserungswiinschen und die werden natirlich nicht alle
realisiert. Aber wir sind dadurch in der Lage als Hersteller eben nah am Kunden zu sein, ganz
einfach gesprochen. Und sehen eben alles. Und es gibt keinen Kunden, der irgendwie schimpft,
weil jeder Kunde kann ja seinen ... Verbesserungsvorschlag direkt an uns melden."

Kommentare: Die Barriere fur [deen und Verbesserungsvorschlage sollte mdglichst gering gehalten

und der Zugang sehr einfach sein.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 111 - 112

Erstellt: 01.06.25 12:47 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 636 1,72%

"Also es muss immer von oben mitgetragen werden.

Es bringt nichts oder es bringt wenig. Du hast wenig Kraft, wenn du nur aus einem Team heraus
das Ganze treibst, sondern du brauchst Freunde, du brauchst Stakeholder, die halt was zu sagen
haben. Und es muss, also die Unternehmenskultur muss das auch wollen. Und ich glaube, das
geht durch alle Branchen."

Kommentare: Man braucht das Management als Unterstlitzung. Oft ist es nicht ausreichend

Innovation rein aus dem Team zu treiben. Das ist auch stark Unternehmenskultur abhangig.

Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 123 - 124

Erstellt: 01.06.25 12:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser

Flache: 353 0,95%

"Es geht ja letzten Endes darum, oftmals klassische Denkmuster aufzubrechen und keinen Stein
auf den anderen zu lassen. Das hangt aber sehr von den Moglichkeiten der Unternehmen ab und
der Fahigkeit, sich darauf einzulassen. Und wenn jetzt ein Unternehmen seit vielen Jahren
einfach gewohnt ist mit schweren Masten zu arbeiten und tausend Berichte zu generieren, die
man eigentlich nur zum Selbstzweck macht, die dem Unternehmen nicht wirklich weiterhelfen
und das ist vom Management nicht erkannt und soll auch nicht gedndert werden, dann andert
sich das auch nicht. Also ja, es hdangt natirlich mit der Kultur zusammen. Das muss dann aber

irgendeiner mit Kraft hergehen und das in Frage stellen."
Kommentare: Es geht darum die klassischen Denkmuster zu durchbrechen und trotzdem nicht die
Organisation uber den Haufen zu werfen. Da braucht es auch die Kraft des Managements das zu
unterstitzen.
Code: « Chancen und Erfolgsfaktoren Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 130 - 130
Erstellt: 01.06.25 12:54 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:55 von stefanmoser
Flache: 694 1,88%
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9. Learnings aus Misserfolgen

"So, was er dann bekommen hat und weil es GPT in der Zwischenzeit gegeben hat, war er dann
Uberhaupt nicht mehr zufrieden mit dem, was er eingekauft hat. Das war ein mega Pain. Da
waren wirklich ein paar Projekte, also bei drei, wo ich involviert war. Diese Ubernacht-
Revolution hat uns da wirklich diese Projekte kaputt gemacht. Wir haben Gliick gehabt, dass wir
uns schon so lange mit Chatbots beschaftigt haben. Wir haben dann recht schnell GPT
integrieren kénnen und haben da diesen unzufriedenen Kunden quasi dann diese GPT-
Revolution in ihren Chatbots dann zu einem sehr verbilligten Preis nachverkauft, oder? Also wir
haben das gerade noch mit Ach und Krach drehen kdénnen, aber das war wirklich eine schéne
Zeit in den Projekten da, wenn da so eine Innovation iber Nacht weltweit quasi an den Markt

umgedreht hat."
Kommentare: Technische Entwicklungen Uber Nacht kbnnen Umsetzung plotzlich in Frage stellen
oder deren Mehrwert stark reduzieren. Dann muss man so aufgestellt sein, dass man schnell
handeln kann. Mit Agilitét in der Organisation tut man sich da sehr viel leichter um aus einem
Misserfolg noch einen Erfolg zu machen. Dazu ist es wesentlich die Erwartungshalten der
Kundinnen und Kunden zu kennen und eng mit ihnen abgestimmt zu sein.
Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 112 - 112
Erstellt: 01.06.25 16:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 821 2,59%

"Also den Markt noch genauer analysieren, was wir damit jetzt tun, weil es hat sich schon
abgezeichnet davor, es war einfach nur Man war das KI-Thema schon ein bisschen leid oder es
war schon ein Buzzword zu Tode gesprochen. Und dann war aber eine Technik da, die wirklich
auch, also man muss es schon sagen, das war zum ersten Mal etwas, was Uber den Privatbereich
gekommen ist. Es kommt ganz selten vor, dass etwas nicht quasi Giber GroBunternehmen oder
eben die Unis und Schulen in die Gesellschaft reingehammert wird, in die Wirtschaft
reingehdmmert wird. Das kommt nicht so oft vor."

Kommentare: Es reicht nicht nur die eigene Organisation und Services im Auge zu behalten, man

muss auch immer einen Blick auf den Markt haben. Nicht nur von Unternehmen konnen neue

Technologien in den Markt kommen, Anforderungen kénnen auch Uber den Privatsektor kommen,

das hat Kl sehr deutlich gezeigt.

Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 01_Constulting_24.03.25, 122 - 122

Erstellt: 01.06.25 16:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 585 1,85%

"An und fir sich eine sehr innovative Sache, weil die Datendrehscheibe fur sehr viel anderes
auch, also mehr flexibler gestaltet worden ware. Aber du hattest doch ein Kénigreich gehabt.
Und kein Kdnigreich lasst sich reinspucken. Also bei dem einen Kunden, den ich vorher zitiert
habe, ist dein Vorstandsbereich, du entscheidest, betrifft uns zwar auch, also deswegen miissen
wir es wissen, aber wir vertrauen dir, deswegen bist du Vorstand und hast du deine Leute. Wenn
das verninftig klingt, Prototypen und dann legen wir los. Und beim anderen das Gegenstiick
mit."

Kommentare: Es reicht auch bei starkem Management nicht sich aus dem Fachbereich nur auf

dieses zu Verlassen. Den Input den die IT-Teams aus ihrer Funktion beitragen kénnen, die davon

betroffen sind, sind auch wesentlich.

Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 132 - 132

Erstellt: 01.06.25 16:18 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 563 1,14%
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"Also du hast auch keine Scheu zu sagen, du hast Abteilungen, du hast Bereiche, du weiRt ganz
genau, du hast das dreimal probiert, also auch so mit Organisation Change Management und

diese 20 Leute miisstest du eigentlich freisetzen."
Kommentare: Fir die Umsetzung von Innovationen im IT Service Management muss man auch die
nétigen Ressourcen dafir aufwenden und im besten Fall die Ressourcen dafiir abstellen.
Code: o Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 137 - 137
Erstellt: 01.06.25 16:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 231 0,47%

"Problem war, es gab vorher nicht wirklich ein richtiges, sauberes Problemmanagement. Und es
gab kein sauberes Knowledgemanagement. Da sind wir beim Thema zurlick an altem festhalten,
Thema Governance. Das heil3t, die Informationen, die das System ausgespuckt hat als Losung,
basierten auf Unterlagen von 2013, 2014, 2017, weil} ich nicht.

Dementsprechend waren sie so veraltet, dass die Losungsvorschlage dieser Super-Innovationen
Gber Kl daran gescheitert sind, dass der Input einfach nicht gut war. Da wurde also der
libernachste Schritt vor dem nachsten Schritt gemacht. Und das ist ein konkreter Fall, wo aus
meiner Sicht so eine grundsatzlich richtige Idee einer Innovation einfach nicht sauber umgesetzt

wurde und an den eigenen Problemen vorher gescheitert ist."
Kommentare: Ohne eine entsprechende Basis kénnen Innovationen auch schwer umgesetzt
werden. Bei der Abwicklung von Lésungen fir Probleme braucht es ein sauberes Problem
Management. Es braucht ein Knowledgemanagement zum Verwalten von Wissen und es braucht
eine entsprechende Governance um den Rahmen zu schaffen.
Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 198 - 199
Erstellt: 01.06.25 16:22 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 763 1,44%

"Dann hat man ein Tool eingekauft, dann hat man gesagt, okay, jetzt haben wir ein Tool, jetzt
kénnen wir Services machen. Dann hat man festgestellt, wir kdnnen Services noch nicht mal
beschreiben, wir kdnnen keine Prozesse, keine Praktiken beschreiben in meinen Services. Ja, wir
machen das. Dann hat man irgendwie gesagt, okay, jetzt nehme ich einen Berater dazu. Der
Berater hat aber auch gesagt, naja, ihr misst mir die Informationen geben. Ich kann ja nicht auf
der griinen Wiese euch, also klar, ich kann euch die einzelnen Prozesse aus dem Buch aufmalen,
aber das ist ja nicht das, was ihr lebt. Und da ist es namlich genau in diesem Thema Kapazitat

gescheitert."
Kommentare: Ein Tool, sei es noch so gut I6st keine Probleme an sich. Bei der Umsetzung muss
man vorher die Anforderungen und Prozesse definieren und die Ressourcen daflr zur Verfligung
haben. Oft scheitert es gerade an mangelnder Planung und fehlenden Kapazitaten.
Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 204 - 204
Erstellt: 01.06.25 16:24 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 666 1,26%

"Nur weil du dir das jetzt in deinem blauen Dunst tberlegt hast. Und so kdnnen wir als Berater
auch nicht einfach sagen, hier hast du ein Service-Management, weil das habe ich mir jetzt
wirklich Giberlegt. Sondern wir miissen ja schon mit den Wissenstragern sprechen, mit den Key-
Usern sprechen etc. Aber die Leute haben keine Zeit dafiir bekommen. Change-Management
kam dann obendrauf, aber das war nur noch die Sahne auf der Torte. Und dann scheitert sowas

halt auch. Deswegen Kappa eigentlich kritisch."
Kommentare: Wenn die Mitarbeitenden, welche zum Erfolg der Veranderung beitragen keine Zeit
fur die Umsetzung oder Mitarbeit bekommen, dann hilft es auch nicht externe Berater dafiir ins
Boot zu holen, da der Engpass sich nicht auflost.
Code: o Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
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Interview 03_Consulting_11.04.25, 206 - 206
Erstellt: 01.06.25 16:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 501 0,95%

"Genau. Das ist auf jeden Fall ein wichtiges Learning gewesen, dass das jemanden braucht.

In dem spezifischen Bereich, der auch schon die Erfahrung hatte, wie man das Ganze einfihrt."
Kommentare: Es braucht erfahrene Begleiter fir die Umsetzung von Innovation im ITSM der das
Unternehmen kennt die IT Service Management Prozesse.

Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 04 _Industrie_25.04.25, 146 - 147

Erstellt: 01.06.25 16:27 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 181 0,39%

"Ja, eher Kommunikationsthemen, also Change-Management-seitig.

Es ist einfach notwendig, damit es wirklich gut funktioniert."
Kommentare: Es braucht ein Change-Management um das Mindset der Mitarbeitenden zu andern
und auch gute Kommunikationsplane und -kanale
Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 82 - 83
Erstellt: 01.06.25 16:29 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 124 0,95%

"In dem Fall haben wir wahrscheinlich auf das falsche Produkt gesetzt."
Kommentare: Misserfolge kommen oft von nicht ausreichender Planung und Zielbild, sowie
fehlenden Anforderungen.
Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 132 - 132
Erstellt: 01.06.25 16:30 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 69 0,33%

"Aber da kommen wir wieder zu der Geschichte, wenn die Geschaftsfiihrung diese Akzeptanz
nicht hat und da nicht open-minded, wie es so schon heif$t, durch die Gegend lauft, dann haben
wir das schon verloren."

Kommentare: Umsetzungen ohne Akzeptanz der Geschéaftsfuhrung und deren Rickhalt sind oft
leere Kilometer und scheitern sehr haufig.

Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 102 - 102

Erstellt: 01.06.25 16:33 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser

Flache: 204 0,62%

"Und natdrlich schon noch dieses Projekt, weil im Zuge dieses Projektes und dieser Verdanderung
und eben, was sehr wichtig ist, also das muss ich wirklich sagen, Organisation Change
Management Prozess, das ist meine Erfahrung."

Kommentare: Veranderungen brauchen einen aktiven Change Management Prozess flr einen eine
héhrere Erfolgsquote.

Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 09_Industrie_16.05.25, 116 - 116

Erstellt: 01.06.25 15:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser

Flache: 224 1,01%

"Und heute war auch relativ schnell, ganz am Anfang, einfach ein Organisational Change
aufgesetzt. Und man hat gesagt, okay, das ist die Story dahinter. Warum macht man das? Das ist
unsere Vision. Da wollen wir hin. Das ist die Strategie dazu.
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Es ist so wichtig, wenn du keine Vision und keine Strategie hast, nach dem du die Leute
ausrichten kannst, dann passiert das, dass die Leute einfach so kleine U-Boote umziehen werden
und nicht mit sind. Zum Teil, weil sie wissen, wozu soll ich das jetzt machen, fiir was soll ich das
jetzt hinarbeiten. Es gibt ja kein Ziel am Ende, das zu machen."

Kommentare: Die Integration neuer Arbeitsmethoden braucht unbedingt eine Vision, Strategie und

ein klares Leitbild damit die Beteiligten wissen, warum sie das machen.

Code: o Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 119 - 120

Erstellt: 01.06.25 16:06 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 596 2,69%

"Haben es auch auf einem grofRen Stil gemacht, mit Kommunikationsplan geholt und alles, was
dazugehort mit groBen Meetings, mit vielen Schulungsinitiativen. Das hat dann eigentlich gut
funktioniert, dass zumindest einmal das Tool mit dem Incident and Service Request-Prozess gut
angenommen worden ist."

Kommentare: Wenn man es aus eigener Kraft nicht schafft konnen Externe helfen um

Kommunikationspléane und Schulungsinitiativen zu gestalten um Erfolgreich zu sein.

Code: » Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0

Interview 09_Industrie_16.05.25, 124 - 124

Erstellt: 01.06.25 16:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 299 1,35%

"Und dann kannst du Problemmanagement erfolgreich betreiben. Und das habe ich sehr oft
erlebt, dass das gescheitert ist. Dass man gesagt hat, okay, das ist ein Projekt, jetzt machen wir
Problemmanagement, danach haben wir Problemmanagement. Nein, hat nicht geklappt. Es
muss ein Prozess sein, Problemmanagement, der halt dann rigoros nachverfolgt und

nachgehalten wird."
Kommentare: Umgesetzte Losungen mussen auch nachverfolgt und auf Nachhaltigkeit
ausgerichtet sein.
Code: o Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 138 - 138
Erstellt: 01.06.25 16:10 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 16:10 von stefanmoser
Flache: 368 0,99%

"Qualitat deiner Incidents braucht es, damit das funktioniert. Und das ist immer so leicht gesagt,
aber bring mal jemanden, der seit 20 Jahren Tickets erfasst, dazu, plotzlich eine gute Qualitat zu
machen. Das geht nur Gber wieder so einen Paradigmenwechsel. Nach dem Motto, wir machen

komplett neu. Wir machen das servicebasiert. Wenn du servicebasiert machst, dann hast du die
Chance.

Und deswegen ist meine Antwort darauf, mach es servicebasiert, dann kannst du ein
erfolgreiches Problemmanagement machen. Dann kannst du nachweisen, dass du wirklich

weniger Incidents hast durch gute interne MaRnahmen."
Kommentare: Umsetzung neuer Prozesse sollte einen Servicebasierten Ansatz haben und auch
auf dessen Auswirkung geprift werden. Dazu gehdren auch quantitative Werte, wie die
Reduzierung von Tickets im ITSM.
Code: ¢ Learnings aus Misserfolgen Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 144 - 145
Erstellt: 01.06.25 16:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 16:12 von stefanmoser
Flache: 602 1,63%
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10. Zukunftsperspektiven und Empfehlungen

"Natrlich bei dem jetzt spezifisch, damit man seine Prozesse aus seinem eigenen Unternehmen
sauber abbildet, da braucht es schon einen gewissen Grad an Innovation, aber man kann sich
sehr grol8 an bestehenden Modellen wie ITIL und so weiter, wie sie alle heiRen, bedienen. Da ist
die einzige Innovation eigentlich, dass man sein eigenes Unternehmen auf diese Blaupause
einfligt. Aber Automation, da ist wirklich, die Luft nach oben groR3. Also da kann man wirklich
Innovation betreiben, auch wenn man Standard-Tools, die man jetzt sehr, also im 0365, was
auch immer, das sind natlirlich grofRe Dinge, die man da grundlegend benutzt, aber das, was
man darauf aufsetzt, mit was fir einem ITSM-Tool oder ESM-Tool man das jetzt da verbindet, im
IT Service Management, da ist einfach dazwischen so viel Freiraum fiir Innovation. Wenn man
das im Service-Management nicht gut trackt und fast, das ist eine eigene Unterabteilung, also
bei uns ist es auf jeden Fall und eigentlich bei den Kunden, wo wir sind, wo es grol§ gelebt wird,

ist eigentlich immer Automation die IT Service Management-Einheit, die die Innovation treibt."
Kommentare: Fokus auf Automatisierung. Da steckt viel Innovationspotenziell drinnen. Dafur bedarf
es aber auch eine gute Dokumentation der Prozesse und der Anforderungen der Endnutzer.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 128 - 128
Erstellt: 01.06.25 17:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 1117 3,53%

"Und es sollte eben nicht nur als Stabstelle vorkommen, sondern wirklich eigene Abteilung sein
mit Budget und Umsetzungskraft. Nur dann kann man was wirklich bewegen. Und umso grofRer
das Unternehmen wird, umso wichtiger ist es eigentlich. Bei kleinen Unternehmen kann man es
eh nur drauf, da kann man keine eigene Abteilung rausstampfen, wenn die IT-Abteilung sowieso
nur aus 10 Mann besteht oder so. Aber da kommt es dann auf die Einzelpersonen an. Also dass
man dann quasi einen Mitarbeiter hat, das Glick hat, dass er sich in einem Bereich sehr gut
auskennt und dort die Innovation vorantreibt. Aber die GroRunternehmen, also 5000
Mitarbeiter plus, da wo die IT-Abteilungen ein schon groReres Ausmall annehmen, dort ist es

auf jeden Fall wichtig, das anzusiedeln."
Kommentare: Wahrend in kleineren Unternehmen Innovation im ITSM stark von den Teams selbst
kommen sollte, ist es gerade bei gréferen Unternehmen wichtig, das Thema gesondert in einer
Abteilung anzusiedeln und dies auch mit einem gesonderten Budget und der nétigen
Umsetzungskraft auszustatten, um einen Mehrwert zu schaffen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 134 - 134
Erstellt: 01.06.25 17:18 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 766 2,42%

"Also ich sage immer, standardisieren vor automatisieren. Und wie wir vorher gesagt haben,
automatisieren ist quasi die Innovation der IT. Also ich wiirde auf jeden Fall immer raten, mit, es
sollten zuerst einmal wirklich alle Prozesse auch gleich sein, bevor man sich auf die Innovation
stiirzt, weil es ist umso viel leichter, die Innovation dort anzusetzen, wenn man mal seinen
eigenen Bereich ausdefiniert hat und darauf dann aufsetzend Weiterentwicklungen aufzusetzen,
weil wenn ich mir in den Grundlagen schon unsicher bin, dann tut man sich mit Innovation noch

schwerer."
Kommentare: Als erstes braucht es im gesamten IT Service Management Standardisierung um
Innovationsmanagement betreiben zu kdnnen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 151 - 151
Erstellt: 01.06.25 17:23 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:23 von stefanmoser
Flache: 595 1,88%
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"Also wir tun Schlisselpositionen interviewen, wir haben da ein eigenes Framework. Wir
interviewen eben Management nattrlich, aber auch quasi Schlisselpositionen im operativen
Bereich. Und da gehen wir einfach genau dieses Bild durch. Also quasi wir haben verschiedene
Fragen zu, was sind eure Kunden, was sind eure Kanale, wo kann man auch erreichen eigentlich
Dinge, die jeder IT-Mitarbeiter aus dem FF beantworten kann, wenn er ein paar Jahrchen in dem
Unternehmen ist. Und da erfahrt man eigentlich, also da bekommt man das Bild dann schnell
und wenn man das mal zeichnet, dann erfahrt man mal, wo alles ist. Und so erfahren auch wir

als Externe recht schnell, was da intern alles lauft. Und das gehen wir da standardisiert durch."
Kommentare: Um Zielorientiert Innovationsmanagement aufzusetzen ist es wichtig ein Ziel du
definieren und auch die Schlisselpositionen in den Fachabteilungen in der IT zu interviewen, um
ein Besseres Zielbild fiir die Anforderungen zu bekommen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 161 - 161
Erstellt: 01.06.25 17:24 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:25 von stefanmoser
Flache: 733 2,32%

"Standardisierung vor Automatisierung und danach eben, wie es gehort, klare Zielsetzungen und
anschauen, was fir ein Problem will man mit dieser Innovation Gberhaupt I6sen. Und nicht
einfach darauf hinarbeiten. Das kann sich eh keine Firma leisten. Man muss es eh immer sehr
gut argumentieren. Wie gesagt, umso grof3er, umso mehr Ressourcen sind halt da, die sich

damit beschaftigen kénnen. In der IT ist meistens Innovation die Automatisierung"
Kommentare: Es braucht eine klare Zielsetzung und ein Verstandnis davon welches Problem ich
mit einer Innovation 16sen mdchte.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 174 - 174
Erstellt: 01.06.25 17:28 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:29 von stefanmoser
Flache: 442 1,40%

"Also diese Aufteilung, da wiirde ich mich eher bei den ganz groRen Anlegern wollen und sagen,
ich habe wirklich ein Innovationsteam, das beschaftigt sich mit Neuerungen, das macht auch
Marktresearch, das macht Marktanalyse, das macht Umfragen, das redet mit den Kunden, also
wirklich ganz klassische Innovation.

Und parallel dazu muss der Betrieb aufrechterhalten werden, teilweise aufgrund der Regulatur
nicht wirklich korinthenkackerhaft. Das muss man halt machen, es bleibt ja nichts anderes Ubrig.
Und dann ist die Frage, wenn es gut designt ist, im Prinzip, und wenn es ausgereift ist, was dort
kommen soll, wenn man sich entschlossen hat, das in Produktion zu nehmen, dann gibt es das
Handover. Und beim Handover kann ich auch noch aus der Erfahrung sagen, auch bei meiner
Microsoft-Zeit zum Beispiel, da missen beide Parteien dabei sein. Also was nicht funktioniert ist,
die Innovationsleiter oder das Transition-Team baut irgendwas hin und der Betrieb tGibernimmt
es"

Kommentare: Es empfiehlt sich gerade in groRen Unternehmen eine Aufteilung zwischen
operativen Teams, die den Betrieb gewahrleisten und Teams die sich speziell mit dem Thema
Innovationsmanagement beschaftigen. Diese miissen gerade beim Ubergang in die Praxis gut
zusammenarbeiten.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 142 - 143

Erstellt: 01.06.25 17:31 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 971 1,96%

"Dann habe ich die Innovatoren, meine Business-Analysten, ich habe meine Requirements-
Ingenieure, ich habe meine Enterprise-Architekten vielleicht irgendwo mal ansitzen und die
bespielen alle in erster Linie die Innovation."

173



Anhang 2: Kodierung der Interviews

Kommentare: Spezielle Rollen im IT Service Management fur Innovation waren dann auch der
Business Analyst, Requirements Ingenieur und der Enterprise Architekt.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 144 - 144

Erstellt: 01.06.25 17:32 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 222 0,45%

"Ganz, ganz wichtig finde ich, du brauchst einen Enterprise-Architekten. Ohne Enterprise-
Architekten, wie auch immer der klingt, meinetwegen hast du IT-Architekten, der {iber den
Tellerrand schaut, das ist auch okay.

Aber wenn du weilt, wie deine Geschaftsprozesse funktionieren, wo was ist, und das wirklich
von der Business-Seite nimmst, ist nur die Frage, du brauchst wieder einen Chief Information
Office, weil in einem ITIL, wird es keine Enterprise-Architekt geben, was macht der dort? Wenn
der ein Blech hat und wenn der beim Oracle aufhoért. Also was macht dort der Enterprise-
Architekt? Das ist wahrscheinlich ein IT-Architekt. Oder vielleicht noch ein Domain- oder
Solution-Architekt, aber wahrscheinlich kein, wurscht. Gescheit ist, wenn du da einen hast, der
wirklich aus der IT-Sicht, aber mit der technischen Brille, mit der Ablaufbrille, das Geschaft
versteht, im Prinzip."

Kommentare: Es braucht Architekten in der Organisation, die den Gesamtiiberblick haben und

auch Uber den Tellerrand blicken kénnen und die Geschéaftsprozesse verstehen.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 148 - 149

Erstellt: 01.06.25 17:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 880 1,78%

"Ansonsten musst du dich immer fremd beziehen mit, wo sind die Prozessmanager, wo sind die

Qualitatsmanager, wie kann ich hier positiv einwirken."
Kommentare: Habe ich im Unternehmen keine Architekten, dann muss ich auf Prozessmanager
und Qualitatsmanager zurtickgreifen, die zumindest ein Prozessverstandnis in der Organisation
haben.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 150 - 150
Erstellt: 01.06.25 17:35 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 144 0,29%

"Aber ansonsten ist meistens Risiko, ist ungleich Zielerreichung. Damit habe ich ein Problem.
Wenn ich das ordentlich eintlite, dann schaffe ich es vielleicht, dass ich sage, ich habe wirklich
auch aus den Risiken Chancen zu machen. Ich mache ein bisschen was mit und gewinne

unglaublich viel dabei."
Kommentare: Aus Risiken Chancen machen ist eine wichtige Perspektive fiir das
Innovationsmanagement.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 156 - 156
Erstellt: 01.06.25 17:36 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 297 0,60%

"Vielleicht noch so Mindset-Anderungen. Wir erleben generell auf zwei Sichten betrachtet. Das
eine ist, wenn du den Leuten zuhorst, egal worliber sie sprechen, wir tun so, wie wenn wir alles
als technisches Problem ausdiskutieren kdnnen. Ob das jetzt in der Politik ist oder in der IT, geht
nicht. In Wirklichkeit verbergen sich Interessenkonflikte dahinter. Ich will nicht, ich kann nicht,
ich bin zu alt, interessiert mich nicht oder sogar erwartete Konflikte.

Das ist einmal auch in die Organisationsentwicklung rein. Und von der anderen Seite ganz
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praktisch gesehen ist, es gibt in der Literatur zum Beispiel zweite Grad Modelle, wie eine IT-
Organisation ausschauen kénnte."

Kommentare: Man sollte offen fiir neues sein und auch diesbezliglich die Kultur und das Mindset in
der IT andern um fur Innovation bereit zu sein.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 02_Constulting_31.03.25, 160 - 161

Erstellt: 01.06.25 17:37 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser

Flache: 674 1,36%

"Nur ich brauche mir auch nicht erwarten, wenn ich keinen Business-Fokus habe oder dort nicht
investiere, Richtung Geld und Ressourcen, dass ich jemals sehr innovativ sein werde. Dann wére

ich kostenglnstiger, aber ich werde nicht innovativ sein."
Kommentare: Es braucht fiir die Zukunft einen klaren Business Fokus und man muss auch
ausreichend Geld und Ressourcen investieren, um Innovationsmanagement umsetzen zu kénnen.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 02_Constulting_31.03.25, 171 - 171
Erstellt: 01.06.25 17:40 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:41 von stefanmoser
Flache: 266 0,54%

"Ich muss meiner Meinung nach jemanden haben, der das Thema leitet. Es hilft mir nicht, wenn
ich einen CIO habe oder einen Betriebsleiter oder ein, weilk ich nicht, Leiter Service, der auch
dann in Personalunion ein Leiter IT ist. Ich muss jemanden haben, der mit diesem Thema betraut
ist und der auch dafiir eine gewisse Durchschnittskraft hat. Das muss meiner Meinung nach eine
Stabsstelle in der IT sein. Jemand, der nicht noch gleichzeitig mit dem operativen Incident
Change Management zugange ist, sondern jemand, der sagt, ich habe dieses Thema unter mir,
ich kann dieses Thema ausbilden, ich kann dazu Projekte machen, ich kann dazu Innovation auch
treiben. Ja, dann sind wir namlich wieder beim Kapazitdtsthema. Natirlich nicht zu sehr
losgeldst, also immer in Kontakt auch mit den Beteiligten. Ich muss einfach jemanden in meinem

Unternehmen haben, der das Thema bedenkt."
Kommentare: Ich brauche eine Rolle im Unternehmen die das Thema treibt, das auch der CIO oder
IT Leiter sein, mit dem nétigen Know How. Weiters braucht es auch die Ressourcen dafiir. Diese
Person muss auch die volle Verantwortung fiir das Thema tGbernehmen kénnen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 215 - 215
Erstellt: 01.06.25 17:41 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 877 1,66%

"Ich brauche klare Strukturen. Ich kann nicht blind rausgeben, nur weil ich meine, das kann jetzt
irgendwie keine Ahnung, eine Bechtle machen, irgendein IT-Dienstleister und das macht der und
das macht der. Also kein Wildwuchs. Und ich glaube, der groRte Hebel ist, keine Silos. Kein,
mach du das, ich habe keine Zeit, sondern aktiv sagen, ich mache das, weil das macht bei mir
mehr Sinn, daflir machst du was anderes. Keine Ahnung, das fehlt mir gerade auch wieder, auch
bei diesem Handelsunternehmen, da lduft es gerade genau gut deswegen.

Weil sich Bereiche Sachen ran ziehen, die einfach sinnvoll sind, die bei denen zu tun und andere

Bereiche tun andere Dinge, um das mal so ein bisschen aufzulésen und Silos abzubauen"
Kommentare: Es braucht ein klares Ziel. Ich kann nicht mit dem Thema Innovationsmanagement
einfach loslaufen und auf Erfolg hoffen. Man muss auch von dem Silo Denken wegkommen. Sonst
wird man die Fihrung in diesem Thema an die Fachbereiche verlieren.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 217 - 218

Erstellt: 01.06.25 17:43 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 716 1,35%
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"Was du methodentechnisch brauchst, ist, du musst irgendwo mal, also was immer hilft, ist, ich
habe halt eben diesen ITSM-Verantwortlichen. Ich beschimpfe den gerne als Head of ITSM. Den
habe ich. Und der braucht in irgendeiner Form einen Backlog. Weil der muss auch, also der muss
prasent sein und der muss ansprechbar sein und der muss irgendwo einen Backlog haben an
Dingen, die zu verbessern sind"

Kommentare: Treibe ich qualitativ das Thema IT Service Management sollte es auch einen ITSM

Verantwortlichen oder Head of IT Service Management geben, der die anstehenden Themen kennt

und diese mit seiner Organisation vorantreibt.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 229 - 229

Erstellt: 01.06.25 17:48 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser

Flache: 399 0,75%

"Also das ist wichtig, das ist ein Kern vom ITSM, eben diese Transparenz tiber die Web-
Generation zu haben, KPIs zu haben, dass ich dariber reporten kann. Aber wenn ich nur dariber
nachdenke, wie kann ich innovativer sein im ITSM, dann muss ich Augen und Ohren offen
haben, wenn ich mit den Prozessbeteiligten spreche, wenn ich mit den Servicebeteiligten

spreche."
Kommentare: Die Prozessbegleiter missen auf das Thema sensibilisiert werden und offene Augen
und Ohren flr Innovationspotential haben.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 233 - 233
Erstellt: 01.06.25 17:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 361 0,68%

"Ich muss einmal verstehen, was sind meine Business Services, was sind meine Underlaying

Technical Services, Organisational Services und so weiter. Also ich muss einmal aufmalen, wie
generiere ich Wert und was brauche ich dafir alles da unten drunter. Und wenn ich das schon
mal habe, wenn ich das schon mal sehe, dann das ist der erste Schritt, um nur von der Service

Taxonomie zum wirklichen Service zu kommen."
Kommentare: Ich brauch ein klares Verstandnis von meinen Services und den damit generierten
Wert.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 255 - 255
Erstellt: 01.06.25 17:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:53 von stefanmoser
Flache: 409 0,77%

"Da sehe ich schon, oh, ich brauche irgendwie eine Innovation, ich muss irgendwas verandern an
dem ganzen Service, damit ich eben das, was ich oben mal versprochen habe, was ich nach
auBen verkaufen habe, damit ich das so einhalten kann. Also das ist persénlich mein erster
Einstieg, immer Service-Taxonomie verstehen, was biete ich tiberhaupt an als Organisation und

was muss ich supporten kénnen. Und daran angelehnt kann ich eigentlich alles ableiten."
Kommentare: Verstehe ich welche Services ich erbringe kann ich hier auch gezielt
Innovationsmanagement betreiben, um meine Services gegeniiber den Endkunden zu verbessern.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 257 - 257
Erstellt: 01.06.25 17:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:54 von stefanmoser
Flache: 452 0,85%

"Krieg die Basis sauber in den Griff mit einem gewissen Automatisierungsgrad. Es muss nicht
alles perfekt sein. Und mach dann in Ruhe Innovation. Aber fang nicht an, irgendwelche wilden
Dinge zu tun, bevor du nicht alles andere halbwegs im Griff hast. Das ist flir mich ein ganz
wichtiger Punkt."

176



Anhang 2: Kodierung der Interviews

Kommentare: Zuerst muss man seine Services in den Griff bekommen, dann kann man
Innovationsmanagement betreiben. Versucht man beides zusammen wird man eher wenig
erfolgreich sein.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 03_Consulting_11.04.25, 260 - 260

Erstellt: 01.06.25 17:54 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:55 von stefanmoser
Flache: 293 0,55%

"Ich glaube generell ist wirklich der Fokus auf den Kunden. Das mag abgedroschen klingen, aber
man ist verleitet im Servicemanagement zu sehr, aus der Providersicht zu glauben, zu wissen,
was der Kunde will. Und ich glaube, Innovation kann nur, fiir wen méchte ich innovativ sein? Am
Ende des Tages fiir den Konsumenten meines Services. Deswegen, ich glaube, der
entscheidende Faktor ist wirklich, dass den Kunden in den Mittelpunkt stehen und wirklich mit
integrieren in den Service. Aber auch generell, ich glaube, einfach offen durch die Welt gehen

und schauen, was macht Sinn?"

Kommentare: Der Kunde sollte im Mittelpunkt stehen. Dies ist nicht immer selbstversténdlich auch,
wenn man IT Service Management bereits im Einsatz hat.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 04 _Industrie_25.04.25, 151 - 151

Erstellt: 01.06.25 19:48 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser

Flache: 576 1,25%

"Und auch wirklich nur das zu machen, was Sinn macht. Nicht alles, nur der Innovationen
wegen. Ich glaube, das ist auch entscheidend, wenn ich Innovationen integrieren will, zu wissen,
was ich damit erreichen will. Und vor allem auch, ich glaube, das ist auch etwas, was du
kontinuierlich machen musst, weil das natirlich, wie vorhin angesprochen, immer eine
Veranderung auch fir die Mitarbeiter bedeutet. Und wenn die das gewohnt sind, dass wir
regelmalig an sowas arbeiten und Verdanderung unser taglich Brot ist, dann tut man sich da auch
leichter. Also ich glaube, das Wichtige ist, involvierten Personen mitzunehmen. Das ist, glaube

ich, der Hauptpunkt da."

Kommentare: Konzentration aufs wesentliche und Innovation nicht als Selbstzweck zu sehen
sondern mit dem Kunden abzustimmen.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 04 _Industrie_25.04.25, 152 - 152

Erstellt: 01.06.25 19:49 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 659 1,43%

"Also ich glaube, wenn man es noch nie gemacht hat, man sollte sich auf jeden Fall
Unterstltzung holen, einerseits. Man sollte es nicht versuchen, alleine zu |6sen, sondern man
sollte sich mit Teams zusammentun, die schon in dem Bereich mehr Erfahrung haben, um eben
gewisse Stolpersteine von vornherein zu vermeiden. Und da ist es, glaube ich, ganz wichtig, auch
mit Leuten zusammenzuarbeiten, die dhnliche Dinge machen als Service, damit man auch die
gleiche Sprache spricht. Also das ware mal der erste Punkt, ist wirklich zu schauen, wer kann uns
dabei helfen, dass wir es nicht, vor allem wenn wir alleine Schwierigkeiten haben, wer kann uns
dabei helfen und ich wirde mir am Anfang nicht zu groRe Ziele setzen, etwas, was leicht
erreichbar ist und ich wiirde vielleicht auch mit Themen beginnen, die ohnehin schon in
irgendeiner Form in Arbeit sind, weil dann auch da die Hemmschwelle geringer ist, um das zu
machen. Weil ich glaube, das Wichtigste bei sowas ist immer, moglichst schnell einen ersten
Quick Win quasi zu erreichen und eine erste Success Story zu erreichen, um eben auch

aufzuzeigen, ja, das lauft in die richtige Richtung."
Kommentare: Gerade, wenn man sich mit dem Thema kaum beschéftigt hat, hilft es sich auch von
extern Unterstutzung zu holen. Man sollte sich am Anfang mit bereits vorhanden Themen
beschaftigen und darauf achten, dass man kleine Erfolge als Success Stories erzahlt, um die
Akzeptanz zu steigern.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
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Interview 04 _Industrie_25.04.25, 160 - 160
Erstellt: 01.06.25 19:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 1142 2,48%

"Aber auch fiir das Team selbst, dass man sagt, man halt es dadurch motiviert, indem man ihnen
schnell auch einen Erfolg reinbringt. Weil es bringt nichts, an einer Innovation zu arbeiten, wo
ich das erste Ergebnis in flinf Jahren sehe, IT Service Management. Dann ist das Thema schon
vorbei. Deswegen auch eher die agilen Methoden, dass man sagt, okay, man setzt sich eben
kiirzere Ziele, man arbeitet vielleicht wirklich am Anfang in zwei Wochen Sprints und schaut,
dass man am Ende von jedem Sprint den Service ein bisschen besser gemacht hat, als zu sagen,
okay, wir arbeiten jetzt sechs Monate und dann wird der Service mehr besser, aber es ist nicht

wirklich klar, ist es dann auch wirklich das, was der Kunde braucht."
Kommentare: Anfangs sollte man sich auch auf kurzfristige Erfolge konzentrieren. Wenn man mit
Innovationen startet, die Jahre fir die Umsetzung gebrauchen und einen langfristigen Fokus haben
kann es gerade am Beginn sein, dass man schnell an Motivation im Team verliert.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 160 - 160
Erstellt: 01.06.25 19:53 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 720 1,56%

"Ich glaube, was wichtig ist, ist generell, sich mit anderen Firmen auszutauschen. Man sollte da
auf jeden Fall schauen, dass man da auch schaut, wie andere arbeiten, weil man kriegt immer
irgendwann Input mit. Generell mit offenen Augen und Ohren unterwegs sein und eben einen
wirklich starken Draht zum Kunden, den du bedienst, aufbauen, weil das ist im Endeffekt der
einzige Grund, warum der Service existiert, ist, weil du eine Dienstleistung fiir einen spezifischen
Kunden da bringst. Wenn der das nicht nutzen kann. Ein Service, das du erbringst, hat im Grunde
einen Wert."

Kommentare: Austausch mit anderen Firmen, die bereits Innovationsmanagement erfolgreich im IT

Service Management verwenden konnen helfen dies auch im eigenen Unternehmen besser

umzusetzen. Ein Austausch von Informationen ist hier sehr gewinnbringend.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 04_Industrie_25.04.25, 164 - 164

Erstellt: 01.06.25 19:56 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:57 von stefanmoser
Flache: 576 1,25%

"Und eben beim Portfolio, wie vorhin erwahnt, diese Zusammenfiihrung von Infrastruktur und
Security war ein entscheidender Faktor, der unser Leben wesentlich leichter gemacht hat und
auch zu effizienteren Services gefiihrt hat am Ende des Tages. Und solche Dinge muss man sich
auch immer wieder tiberlegen, was man macht. Genauso, was wir ganz stark tun auf Service-
Portfolio-Ebene ist, es leichter fiir den Kunden zu machen, den richtigen Service fir sich zu
finden, auch leichter zu erkennen, was wir als Serviceportfolio oder was wir als Services
eigentlich anbieten. Und das sind so banale Dinge, dass du sagst, ich benenne die Services
einfacher so wie das, was sie eigentlich tun, damit es da keine Verwirrung gibt. Wir haben auch
Services, die sehr technisch benannt wurden, wo dann wirklich, wenn man nicht genau
reinschaut, man eigentlich nicht wusste, was die tun. Deswegen haben wir auch im Rahmen von
dieser angesprochenen Zertifizierung auch immer wieder dabei, dass wir wirklich den Namen

challengen"
Kommentare: Bewusste Betrachtung des Serivce-Portfolios um zu Uberblicken welche Services
man Uberhaupt bereitstellt und wo man Verbesserungen durch Innovationsmanagement initiieren
kann.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 166 - 166
Erstellt: 01.06.25 19:58 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 1008 2,19%
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"Ich bin wirklich kosteneffizient bei dem, was ich erbringe. Weil natdirlich kann ich einen Top-
Service erbringen, aber wenn der richtig teuer ist, dann ist es ja wieder nicht im Sinne des
Kunden. Also es ist immer diese Gratwanderung auch. Und ich glaube, das ist auch bei der
Innovation wichtig, dass du eine Kosten-Nutzen-Regelung anstellst, dass du nicht innovierst und
dann wird der Service vielleicht dreimal so teuer und keiner kann sich ihn mehr leisten. Weil die
Challenge bei uns ist natirlich auch, wir erbringen ja den Service nicht nur fir Europa, sondern

der gleiche Service mit den gleichen Kosten."
Kommentare: Services mussen im Kontext Innovation auch immer einen Kosten-Nutzen vergleich
haben, da diese in der Regel auch dem Kunden etwas kosten und dafiir einen adaquaten Nutzen
bieten missen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 169 - 169
Erstellt: 01.06.25 19:59 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:00 von stefanmoser
Flache: 610 1,32%

"Ich glaube, das ist auch ein wichtiger Punkt bei dem Thema. Und vor allem ist dann auch die
Frage immer wieder, diese Innovationen, ist das dann eine einmalige Geschichte oder ist das
etwas, wo ich sage, da brauche ich von vornherein auch einen Prozess, weil das etwas sein
muss, was ich nicht nur einmal einfiihren darf, sondern das muss weiterentwickelt werden,
damit es auch immer den gewiinschten Effekt hat, auch in Zukunft. Weil eine Einmalaktion ist
selten nachhaltig. Die funktioniert vielleicht genau fir jetzt, aber nachdem sich die Welt
permanent andert, muss man in meisten Fallen auch immer wieder anpassen. Also ich glaube,
das ist auch was bei Innovationen zu sagen, das ist nicht eine Einmalsache. Innovation ist etwas,
das ich lebe, ist nicht etwas, was ich einmal tue. Also ich kann nicht heute innovativ sein und
morgen nicht, sondern ich bin entweder innovativ oder ich bin es nicht. Und dann, erst dann
kommen, glaube ich, wenn ich wirklich sage, ich bin innovativ und wir wollen das machen und
wir haben auch wirklich unsere Vorgehensweise definiert, wie wir eben definieren, okay, wann
ist es fur uns effizient, wann ist es fiir uns wertgenerierend, dann kommen, glaube ich, diese

ganzen Methoden ins Spiel."
Kommentare: Um Innovationsmanagement nachhaltig im IT Service Management zu férdern ist es
notig dies auch in den Prozessen zu verankern oder einen eigenen Prozess dafir zu etablieren.
Sonst lauft man Gefahr, dass man einmal etwas umsetzt und dann nicht wieder macht, weil man
den Fokus verliert.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 04 _Industrie_25.04.25, 174 - 174
Erstellt: 01.06.25 20:03 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:05 von stefanmoser
Flache: 1227 2,66%

"Und vielleicht muss man auch dazu sagen, innovativ bleiben, wenn es um die Innovation geht
und auch da sagen, okay, das ist jetzt nicht das eine Vorgehensmodell, das wir haben. Wir
machen jetzt alles mit Design Thinking, weil es eben zweimal funktioniert hat, sondern dass man
auch generell auch immer wieder hinterfragt, wie schaut denn dieser
Innovationsmanagementprozess an sich aus und wer steert den, wer schaut, dass wir den
weiterentwickeln, und wie kriege ich denn da Input rein, dass das funktioniert."

Kommentare: Wenn man Innovationsmethoden anwendet, sollte man sich auch nicht auf eine

fixieren. Es geht darum die richtige fur die aktuellen Themen zur Service Verbesserung zu nutzen

und in der Organisation zu etablieren.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 04 _Industrie_25.04.25, 176 - 176

Erstellt: 01.06.25 20:05 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:06 von stefanmoser
Flache: 510 1,11%

179



Anhang 2: Kodierung der Interviews

"Ja, auf jeden Fall einmal Feedback einholen von den Betroffenen.

Wir als Service Leister holen eigentlich oder kriegen eigentlich nur passiv wirklich Feedback mit.
Wir holen jetzt nicht wirklich aktiv Feedback ein. Also das ware auf jeden Fall immer notwendig
oder wiinschenswert."

Kommentare: Feedback der betroffenen Servicenutzer einholen und annehmen.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 05_Industrie_12.05.25, 87 - 88

Erstellt: 01.06.25 20:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:07 von stefanmoser

Flache: 279 2,14%

"Also definitiv, die Rollen und Verantwortlichkeiten missen ganz klar strukturiert sein, damit
man da auch wirklich ein bisschen Hand oder ein bisschen einen Hebel hat. Es sollen auch Leute
wirklich daran arbeiten, die ausschlieBlich dafiir arbeiten und nicht so nebenbei, dass das auch

wirklich vorangetrieben werden kann."
Kommentare: Definition von Rollen und Verantwortlichkeiten fir das Thema
Innovationsmanagement. Im besten Fall in separaten Rollen die sich ausschlieRlich um dieses
Thema kiimmern, wenn es ressourcentechnisch machbar ist.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 92 - 92
Erstellt: 01.06.25 20:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:08 von stefanmoser
Flache: 321 2,46%

"Also auf jeden Fall einmal die wichtigsten Prozesse Kennzeichnen bzw. wirklich aufzeichnen,
damit man auch Workflows dahinter definieren kann. Und mit Kunden, also User, Key-User
definieren, die da wirklich einmal testen damit, wirklich fur einzelne Abteilungen, einzelne Key-
User, wo man auch wirklich dezidiert, testen kann, wo man auch Kennzahlen herausfindet

generell."
Kommentare: Fokus auf die wichtigsten Prozesse in der IT im Zuge des IT Service Managements
und dort auch prifen, wie weit man mit Hilfe von Innovation diese Verbessern kann.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 102 - 102
Erstellt: 01.06.25 20:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:10 von stefanmoser
Flache: 371 2,84%

"Also ich wiirde nur sagen, aus meiner Sicht das Wichtigste ist einfach die Kommunikation.
Gerade so mit Change Management. Ich sage mal, wenn das passt, dann kann man schon mal

relativ viel bewegen."
Kommentare: Unter Berticksichtigung von Change Management und einer transparenten
Kommunikation kann sehr viel erreicht werden.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 107 - 107
Erstellt: 01.06.25 20:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:12 von stefanmoser
Flache: 197 1,51%

"Ich glaube, dass solche Sachen eben von der Geschaftsfiihrung, vom Management aus,
betrieben werden missten mehr. Weil eben, natiirlich kdnnen, so wie wir es jetzt machen,
wenn wir ein Produkt sehen oder wenn wir was sehen, ist das, wie soll ich sagen, wir probieren
es aus und missen eben dann erst noch die ganzen Schritte setzen, ob wir es umsetzen diirfen.
Ich glaube, dass solche Sachen.... Ja, es ist schwierig zu sagen, ob da das Management, weil die
wissen ja auch nicht, was wir brauchen kénnen. Ich weil nicht, aber es ist ja bei uns, wenn das
Management keine..., wie sollte man sagen, kein Willen zur Veranderung, zur Innovation oder
grolSe Veranderung, weil es hat ja funktioniert bis jetzt und warum soll es jetzt nicht so weiter
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funktionieren. Wenn da der Wille nicht da ist, um grofSe Dinge anzugehen oder auch kleine

Dinge, dann wird es schwierig."
Kommentare: Das Management sollte fiir das Thema Innovationsmanagement sensibilisiert sein,
um es bestmdglich zu unterstitzen, sonst wird man wenig Erfolg haben.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 153 - 153
Erstellt: 01.06.25 20:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 859 4,14%

"Weil das ist natlrlich vom Qualitdtsmanagement dann im direkten Draht zum Management
und wenn dahinter steht und natdrlich die schon immer vorher auch Einsparungspotenzial oder
was bringt uns das. Aber das ist eigentlich einer der ersten Prozesse, KVBs gibt es fast tGberall. So

war im Prinzip auch, ist meiner Meinung nach auch sowas."
Kommentare: Etablierung eines anstandigen KVB-Prozesses, damit kann man auch dem
Management klare Daten liefern um Verbesserungspotentiale aufzuzeigen.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 158 - 158
Erstellt: 01.06.25 20:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 336 1,62%

"Aus meiner Erfahrung immer das Management. Und da hilft es gar nicht so viel, wenn wir schon
wissen, wie wir es machen sollen oder wiirden, wenn dann im Endeffekt wenns dann ums Geld
geht und wenn man Geld braucht, das Management auch sagt. Und daher ist das, was ich

gelernt habe aus den Sachen, eigentlich ein regelmaRiger Kontakt mit dem Management."
Kommentare: Beim Einsatz von Innovationsmanagement geht es auch immer um finanzielle Mittel
und diese wird man ohne Unterstlitzung des Managements selten bekommen.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 06_Industrie_12.05.25, 165 - 165
Erstellt: 01.06.25 20:16 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:17 von stefanmoser
Flache: 349 1,68%

"Weg von der Begrifflichkeit IT Service Management hin zur Begrifflichkeit Service Management.
Ich bin sogar so weit, das Enterprise davor zu streichen. Und Innovation bedeutet zu erkennen,
dass das gesamte Unternehmen Services zu verwalten hat. Und wenn der Punkt gekommen ist
und ...

Nicht die Losung, die dahinter steckt, das ist vollig egal, sondern das Verstandnis dafiir, dass wir
Services haben, die wir nutzen, die wir anbieten, die wir verwalten, die wir verbessern mussen.
Und da gehort es dazu, ich gebe eins davon raus, ich stelle einen Konferenzraum, ich habe einen
Reinigungsprozess, ich habe eine Kaffeekiiche. All das sind Services, die wir unseren
Mitarbeitern am Ende anbieten und die miissen wir so aufstellen, dass sie standig verbessert
werden, sodass wir innovativam Ende sind, weil wir nicht mit dem Kopf an der Wand schlafen,
sondern verstanden haben, stehen bleiben oder wie heilt es so schon, Stillstand ist Riickschritt.
Jeder Tag, an dem ich mich nicht ein bisschen nach vorne bewege, habe ich mich zuriickbewegt.
Das ist eigentlich so immer wieder das, wie ich es sehe, also weg von dem reinen IT-Gedanken.

Das wirde schon Innovation schaffen."
Kommentare: Distanzieren vom reinen IT Service Gedanken hin zu einem gesamtheitlichen Service
Gedanken im Unternehmen. Services werden uberall erbracht, daher sollt Innovationmanagement
im gesamt Unternehmens Kontext etabliert werden.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 106 - 107
Erstellt: 01.06.25 20:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 1165 3,56%
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"Ja, weg vom Silo-Denken. Das ist halt schon mal eins. Also die Abteilungen missen aufhoren,
nur in ihrer Welt zu leben. Was man ja ganz haufig erlebt, wenn es einen Vertrieb gibt. Vertrieb
steht Uber allem. Vertrieb bringt das Geld rein. Ja, das ist aber eben nun mal nicht so. Wenn der
Versand dahinter nicht funktioniert.

Dann kann der Vertrieb so viel verkaufen, wie sie wollen mdchten. Das Produkt kommt nicht an
den Mann. Wenn die IT nicht mitspielt, dann wird es eben auch keine entsprechenden Prozesse
auf technischer Ebene geben, die das unterstiitzen. Also weg vom Silo-Denken ist somit das
Initiale, das ich immer versuche, auch dem Kunden mit an die Hand zu geben, um das ganze
Thema auch wieder zuriicktragen Service-Management zu denken und nicht immer nur von IT
Service Management zu sprechen."

Kommentare: Weg vom Silo-Denken hin zur starkeren Zusammenarbeit mit den Endkunden,

speziell zum Business, das ja auch am Ende des Tages das Geld verdient, das flir Innovationen

bendtigt wird.

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 111 - 112

Erstellt: 01.06.25 20:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 810 2,48%

"Prozess, also so BPM-Tools, also Prozesse wirklich mal zu modellieren. Das ist schon mit das
Simpelste, was helfen kann. Und klar, also Kommunikations-Kollaborations-Tools, ob wir jetzt
Microsoft Teams nehmen oder Ahnliches, weil auch das hat noch immer nicht tiberall Anklang
gefunden. Noch immer ist Microsoft der bose Player aus Amerika. aber Kollaborations- und
Kommunikationstools auf der einen Seite und eben Business-Prozess-Modellierungstools auf der
anderen. Wir missen die Prozesse modellieren, wir miissen sie zeigen und nicht einfach nur, ja,
so machen wir es Ubrigens jeden Tag. Ja, aber mal das doch bitte mal auf. Wenn du da einem

Kunden ein Blatt Papier und einen Stift gibst, dann ist er meist schon verloren."
Kommentare: Zeichnen von Prozessen, um diese besser zu verstehen und auch Kollaboration
durch entsprechende Tools wie Teams férdern.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 116 - 116
Erstellt: 01.06.25 20:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 724 2,21%

"Aber ich schaue, dass ich diese einfachen, wiederkehrenden Tatigkeiten durch Digitalisierung
und Innovation einfach loskriege und ich setze meine Leute eigentlich fiir diese wertigeren
Aufgaben im Endeffekt."

Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 08 Industrie_16.05.25, 114 - 114

Erstellt: 01.06.25 16:34 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 206 0,96%

"Also ich glaube, es hilft, wenn man jemanden hat, der es koordiniert, der mithilft, aber es hilft
ja nichts, wenn man einen Elfenbeinturm hat, der da allein sich das Ganze ausdenkt. Ich glaube,
es ist gut, wenn jemand die Moderation der Methodik macht.
Und danach auch die Begleitung und die Nachverfolgung. Das ist, glaube ich, wichtig. Aber dass
diese Person sich alles ausdenkt und dann hat die anderen bereit damit begliickt, ich glaube, das
ist eine direkte Bewegung."
Kommentare: Es macht Sinn jemanden zu haben der sich im ITSM dem Thema voll uns ganz
widmen kann und dieses begleitet. Diese Person, wird aber nicht in der Lage sein alles im
Alleingang umzusetzen.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25, 118 - 119

Erstellt: 01.06.25 17:02 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 470 2,19%
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"Sehr einfaches User-Portal, ich glaube, das sind die seltensten Sachen fiir die Mitarbeiter.

Prozesse, die dahinter schnell und einfach funktionieren."
Kommentare: Umsetzen von einfachen einfachen zuganglichen Prozessen fiir die Endanwender
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 08_Industrie_16.05.25, 125 - 125
Erstellt: 01.06.25 17:06 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 149 0,69%

"Also ich glaube, ich habe schon 6fter erwahnt, den Knochenjob zuerst machen, also
Datenqualitat verbessern, standardisieren und vereinfachen. Wirklich vereinfachen ist wichtig.
Auch Komplexitat aus den Prozessen herausnehmen. Das ist eine Vorarbeit, als Aufwendung ist
es ein Quick-Win. Und danach einfach schauen, Quick-Wins zu implementieren. Aber parallel

auch sagen, wo haben wir den groRten Hebel, auch wenn es mehr Aufwand ist."
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 08 _Industrie_16.05.25, 129 - 129
Erstellt: 01.06.25 17:06 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 433 2,01%

"Dass die Leute einen Rahmen kriegen, beziehungsweise agile Methoden kennenlernen und
auch von einer Fihrung, weil die Fliihrung ist das Wichtigste aus meiner Sicht, aber einen
Flihrungsstil zu haben, dass eine Fiihrungskraft, das habe ich wirklich auch gelernt, dass eine
Fiihrungskraft versteht, sie ist jetzt da, Gberspitzt ausgedriickt, um Mitarbeiter zu entwickeln.
Das bedeutet, die Starken fir die Mitarbeiter herauszukitzeln und ihnen einen Rahmen zu
schaffen, wo sie innovativ sein dirfen. Das heil3t, wo sie die Moglichkeit bekommen, mit einer
guten Fehlerkultur Dinge auszuprobieren. Und wenn es nicht funktioniert, dann gehen wir
iterativ vor, dann probieren wir es halt noch einmal. Aber wir haben ein Ziel und da wollen wir

hin und gemeinsam schaffen wir das."
Kommentare: Freiraum schaffen und die Fihrungskrafte dahingehend Schulen und fiir das Thema
sensibilisieren.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 128 - 128
Erstellt: 01.06.25 17:07 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 765 3,46%

"Immer Fokus und Value. Wann liefern wir einen Wert, was ist das Wichtigste dabei? Und dann
eine gute Kollaboration fordern und Informationsaustausch fordern. Nicht, dass jetzt dann
manche denken so, nein, ich muss das jetzt nicht behalten, sondern Kollaboration und
Information und dann hast du gute Kultur. Und wenn du gute Kultur hast, mit guten Werten, mit
guten Prinzipien, was du ihnen vorgibst, wo sie eben so klassische IT-Frameworks vorgeben,
Prinzipien sind so wichtig, nachdem du die Leute ausrichten kannst, dass du zum Beispiel

schaust, schau dir gesamtheitlich die Themen an, schau dir das an."
Kommentare: Fokussieren und Wert schaffen. Kollaboration fordern und einen Kulturwandel
herbeifiihren. Weiters empfiehlt sich die Nutzung von IT-Frameworks und Best Practice Ansatzen
wie ITIL im IT Service Management
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 139 - 139
Erstellt: 01.06.25 17:09 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:10 von stefanmoser
Flache: 606 2,74%

"Und dann, dass du natirlich auch schaust, dass die Leute selber auch schon die Méglichkeit
haben, andere Themen mit einzubringen, um vielleicht dann auch die Innovationen nochmal

183



Anhang 2: Kodierung der Interviews

aufzuzeigen, was wir brauchen. Weil das sind ja eigentlich am offenen Herz und wissen ja, wie

der Hase lauft."
Kommentare: Mitarbeitende brauchen die Mdglichkeit auch Innovation einzubringen.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 09 _Industrie_16.05.25, 140 - 140
Erstellt: 01.06.25 17:10 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 288 1,30%

"Also, dass dann auch die Flihrungskrafte und die Mitarbeiter wissen, okay, man braucht jetzt
nicht unbedingt einen Top-Down-Ansatz oder nur einen Bottom-Up-Ansatz, sondern dass man
einfach einen Top-Up-Ansatz irgendwie so wahlt. Das ist eine gute Mischung und daraus dann

eine gute Strategie hat entwickelt."
Kommentare: Wechselspiel zwischen Top-Down und Bottom-Up-Anséatzen. Die Fuhrungskrafte und
Mitarbeitenden mussen dafiir zusammenarbeiten und gemeinsam eine gute Strategie entwickeln.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 09_Industrie_16.05.25, 141 - 141
Erstellt: 01.06.25 17:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser
Flache: 306 1,38%

"Also ich bin ein totaler Verfechter von servicebasierten, von einer servicebasierten Denke. Das
heillt weg von Kategorien hin zu Services, hin zu einer Ubersichtlichen Anzahl von Services. Das
bringt auch nichts, wenn du 1700 Services hast, sondern es miissen eher so 20 sein. Lass es 30
sein. Na gut, 50. Aber dann ist auch wirklich das Limit erreicht. Und hinter jedem Service ist eine
klare Verantwortung, eine klare Zustandigkeit fiir die verschiedenen Prozesse, die gelebt

werden. ITIL ist kein Dogma. Ich wiirde ITIL da gar nicht zu sehr in den Vordergrund stellen."
Kommentare: Klare Verantwortlichkeiten fiir Services und deren Weiterentwicklung.
Code: o Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 149 - 149
Erstellt: 01.06.25 17:12 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:12 von stefanmoser
Flache: 570 1,54%

"Es geht eher darum, dass man sich daran anlehnt, es aber so nennt, wie man es selber nennen
mochte. Und wenn du das schaffst, die Services gut zu definieren und die Zustandigkeiten somit
auch zu haben, weil wir gehen immer den Weg, dass wir sagen, zu dem Service E-Mail gibt es
eine klare, da gibt es ein Firstline-Team, da gibt es ein Spezialisten Team und ein Experten-Team.

Also eins fur die einfachen Sachen und eins fiir die komplexeren Sachen. Und dieser Service ist
wiederum verbunden mit einem anderen Service, weil damit ich E-Mail machen kann, brauche
ich ja vielleicht auch ein Netzwerk. Und wenn man da ein gutes Service-Design schafft, dann hast
du eine grolRe Chance, wirklich erfolgreich zu werden."

Kommentare: Auch die Verantwortlichkeiten im Support sollten geregelt sein. Wer flr einfache und

wer fur komplexe Themen zustandig ist.

Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0

Interview 10_Consulting_27.05.25, 150 - 151

Erstellt: 01.06.25 17:12 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:13 von stefanmoser

Flache: 711 1,92%

"Also der Quick-Win ist letzten Endes prominent im Self-Service-Portal oder in der App.
Ein Budget zu positionieren, was eben auf einfachste Art und Weise Innovationen erfassen lasst
oder ldeen erfassen lasst, also ein Ideenmanagement. Und damit wiirde ich beginnen. Das ware

der erste Schritt."
Kommentare: Budget mussen bereitgestellt werden. Self-Service-Portal bieten sich ebenfalls an. Es
sollte sowohl ein Kanal fur Innovation als auch das Budget dafiir vorhanden sein.
Code: e Zukunftsperspektiven und Empfehlungen Gewicht: 0
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Interview 10_Consulting_27.05.25, 160 - 161
Erstellt: 01.06.25 17:14 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:15 von stefanmoser
Flache: 292 0,79%
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11. Messbarkeit von Services

"Es muss irgendeine Wertung haben, die Innovation. Ansonsten geben wir nur Geld aus. Wir
missen ja auch irgendwas zuriickbekommen. Die Wahrung ist dann ganz schwer. Geld flieRt
raus. Was bekommen wir dafiir? Mehr Qualitat. Haben wir eine Liicke geschlossen? Wir sparen
uns Zeit. Irgendeinen Gegenwert muss es geben. Dann weiR man auch, dass die Innovation gut
war oder richtig war. Man soll es weiterverfolgen oder man verwirft es wieder, probiert etwas

anderes."
Kommentare: Innovation muss messbar sein. Was Kostet es und wie viel Geld kann man dadurch
sparen und welche Qualitét kann ich dadurch erreichen. Sowie wie viel Zeit dadurch gespart
werden kann.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 166 - 166
Erstellt: 01.06.25 17:26 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:29 von stefanmoser
Flache: 459 1,45%

"Und die haben festgestellt, dass sie von ihrem Umsatz 10 Prozentpunkte mehr

fiir ihre Internet-Services ausgeben als der Nachstvergleichbare.

Und da haben die gesagt, naja, also Kostendruck als wirklich effektiver Treiber fiir die Thematik.
Und haben halt gesagt, okay, wir miissen einsparen im Endeffekt. Man hat aber gesehen, auf

der einen Seite, ich bin leistungsfahig, bin ich schon."
Kommentare: Hohe Kosten im Vergleich zu anderen Unternehmen kann ein Indikator dafiir sein,
auf welche Themenfelder man sich konzentrieren sollte.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 174 - 176
Erstellt: 01.06.25 15:23 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 384 0,73%

"Ja, aber auch, du musst kapieren, also ich finde schon, dass du auch Prozess-KPls
Wertgenerierung darstellen. Das kann ein ITSM-Tool, das ist auch ein Tool-Thema. Nicht im
Sinne von Kostensparen, Felix, sondern im Sinne von, ich generiere einen Wert mit dem Prozess.
Dass ich das irgendwie beziffern kann. Das ist gut, aber das hilft mir nicht nur bei der

Innovation."
Kommentare: Prozess KPIs helfen bei der Darstellung von nachhaltiger Wertgenerierung.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 231 - 231
Erstellt: 01.06.25 17:47 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 367 0,69%

"Es geht eben nicht um Menschen kontrollieren aus meiner Sicht. Genau. Prozesse kontrollieren.
Also wenn ich jetzt wirklich, wenn der Schuhmann jetzt wirklich so einer ist, der 50 Passworter
die Stunde zurlickldsst, dann muss mir doch eine Analyse sagen, da setzt einer Passworter
zuriick an einem halben Tag. Seid ihr wahnsinnig? Das muss ein Standard. Das muss
automatisiert werden. Das muss ein Standard-Request werden. Das ist jetzt ein Klassischer-
Request. Das wissen wir alle, die hier sitzen. Aber genau das muss ich identifizieren und ableiten
und dadurch Automatisierung heben und die Zeit fir die Falle, die der Stefan bearbeiten muss,
erhohen. Und das gibt mir wieder Kapazitat fiir Innovationen. Also eigentlich ist ganz, ganz viel,

was am Ende auf Innovationen einzahlt, ist krieg dein tagliches Geschaft effizient"
Kommentare: KPIs dienen nicht dazu Menschen zu kontrollieren, sondern Prozesse und deren
Effizienz. Sie kdnnen wiedergeben, wo es Innovationspotential gibt.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 247 - 247
Erstellt: 01.06.25 17:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:52 von stefanmoser
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Flache: 822 1,55%

"Weil alles so optimiert lauft. Und das ist quasi auch eines dieser KPIs, wo du sagen kannst, okay,

wie gut performt denn dieses Service zum Beispiel."
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 77 - 77
Erstellt: 31.05.25 21:13 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 149 0,32%

"Und dann, was ganz wichtig ist, ist wirklich diese KPIs zu definieren, mit denen ich diese
Erfillung dieser Customer Requirements objektiv messen kann. Und das ist etwas, wo wir

gerade eine grolRe Initiative haben."
Kommentare: KPIs definieren, um die Qualitdt zu messen um auch wirklich die
Kundenanforderungen abzudecken.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 92 - 92
Erstellt: 31.05.25 21:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 231 0,50%

"Eine Sache, die ich da entwickelt habe in der Firma, ist unsere Service-Zertifizierung. Sprich, das
ist ein, von den Phasen her, ganz dauernd schon sehr stark an die ISO-Zertifizierung angelehnt,
wie das funktioniert. Also es gibt bei uns da auch eine standardisierte Vorgehensweise. Das
beginnt dann quasi damit, dass man einmal (iber ein paar Mal mit dem Service-Owner des
Service und sich einmal challenged und einmal schaut, okay, warum existiert dieser Service
eigentlich, was ist eigentlich das Ziel hinter dem Service, was ist eigentlich die Vision hinter dem
Service, um wirklich einmal klar abzugrenzen, was fallt in den Service rein, was nicht und gibt
das Service wirklich genug her, diese Vision, dass man diesen Service auch rechtfertigen kann,

dass man den weiterbetreibt."
Kommentare: Durch Servicezertifizierung kdnnen gerade fir User kritische Services auf ihre
Qualitat gesichert werden.
Code: ® Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 93 - 93
Erstellt: 31.05.25 21:18 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 785 1,70%

"Das ist eigentlich das, wo wir unsere Service-Owner mehr und mehr versuchen hinzutrainieren,
sich wirklich auf das zu fokussieren. Weil aus der Zusammenarbeit ergeben sich eben die
Customer Requirements. Und die zu definieren, braucht schon mal eine enge Abstimmung. Und
dann natdrlich auch die KPls, dass man die gemeinsam definiert und sagt, ja, die messen auch

tatsachlich das, was da rauskommen soll."
Kommentare: KPIs sollten unbedingt zusammen mit den Usern definiert werden.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 04_Industrie_25.04.25, 98 - 98
Erstellt: 31.05.25 21:19 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 404 0,88%

"Ich wiirde auch da in dem Bereich sagen, okay, gibt es vielleicht KPls, die ich definieren kann
vorher, die ich ja wirklich messen kann, aber die ich einhalte, wo ich sage, okay, wann fiihre ich
die Innovation wirklich komplett aus oder wo stoppe ich sie, weil ich merke, wir erreichen die

Zielwerte nicht zum Beispiel."
Kommentare: Durch definierte KPIs die man auch einhaltet kann man monitoren ob sich die
Innovation auch auszahlt oder ob man diesbezlglich in die falsche Richtung geht.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
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Interview 04 _Industrie_25.04.25, 173 - 173
Erstellt: 01.06.25 20:01 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:02 von stefanmoser
Flache: 317 0,69%

"Diese low-hanging fruit, wie du gesagt hast, kann man meiner Meinung nach, ist wirklich
wichtig, wenn man diese im ITSM hat, dass man da auch gute Kennzahlenstruktur hat, wirklich
gute Kennzahlen definiert, wo man auch auf den ersten Blick relativ schnell schauen kann, was
lauft gut, was lauft schlecht. Und das kann man dann dahingehend natiirlich einfach bessern,

Ja."
Kommentare: Anhand von Kennzahlen die Qualitat der Services prifen, um schnell zu erkennen,
wo man ansetzen kann.
Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0
Interview 05_Industrie_12.05.25, 103 - 103
Erstellt: 01.06.25 20:11 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:11 von stefanmoser
Flache: 369 2,82%

"Wo ist das groRte Aufkommen, wo haben wir Problemstellungen, wo haben wir immer wieder
irgendwelche Eskalationen, wo gehen wir auch shift left, wo haben wir sehr stark Ticketlésungen
im Level 2 oder auch Anzahl Hops zum Beispiel, wie oft wurde das Ticket weitergeroutet, weil
die falsche Gruppe, das Dispatch Improvement, also wir bekommen da sehr stark Datengetriebe
aus der IT fiir diese Themen."

Kommentare: Umso mehr Daten ich Uber die Bereitstellung meiner Services habe umso besser

kann ich Optimierungspotenzial eruieren.

Code: e Messbarkeit von Services Gewicht: 0

Interview 08_Industrie_16.05.25, 42 - 42

Erstellt: 31.05.25 21:31 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser

Flache: 399 1,86%
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12. Enterprise Service Management

"Was da alles abgebildet ist, sind ITSM-Tools, die sich jetzt langsam alle zu ESM-Tools
entwickeln. Jetzt merken sie, ITs sind abgegrast, wir wollen auch HR, Facility Management und
so weiter alles mit abbilden. Das wird sicher ein groBer Sprung jetzt. Wir merken (berall, dass

diese ITSM-Tools sich eigentlich zu ESM-Tools entwickeln, wenn sie es nicht schon getan haben."
Kommentare: ITSM-Tools entwickeln sich immer mehr zu ESM-Tools.
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 138 - 138
Erstellt: 01.06.25 17:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:21 von stefanmoser
Flache: 371 1,17%

"Und das ist jetzt alles noch ein bisschen in Babyschuhen. Ganz selten, dass sie da was sehen, wo
grolRe Unternehmen schon groRe Schritte in die Richtung gemacht haben. Kleine sowieso noch
nicht. Aber das sind so die Dinge, wo ich sage, das ist das, was IT-Servicemanagement jetzt auch
noch sehr viel begleiten wird. Also es wird, glaube ich, diese Expertise, die in der IT iber die
letzten Jahrzehnte aufgebaut wird, das werden viele andere Abteilungen jetzt da abgreifen und

mit dieser Tool-Entwicklung wird es glaube ich auch sehr stark in diese Richtung gehen."
Kommentare: Der Service Gedanke der IT weitert sich immer mehr auch auf andere Abteilungen in
Form von ESM aus.
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 147 - 147
Erstellt: 01.06.25 17:21 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:22 von stefanmoser
Flache: 563 1,78%

"Selbst bei den ganz Grof3en gibt es Unternehmen, die sind super im klassischen ITSM aufgestellt
und wollen wirklich nur noch diesen Sprung ins ESM schaffen. Aber wir haben auch ganz viele
Kunden, die gar keinen hohen Reifegrad haben, aber wissen, sie missen in dieses
Wertstromdenken reinkommen. Sie miissen Prozesse auch nicht nur im ITSM, sondern im ESM,
also im Gesamtunternehmenskontext verstehen. Und da wird gerade ITIL deutlich besser

angenommen."
Kommentare: Induktive Kategorie im Zuge der Auswertung der Interviews. Immer mehr
Unternehmen gehen von ITSM zu ESM, da die Fachbereiche immer mehr Services adaquat zur IT
erbringen.
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 55 - 55
Erstellt: 30.05.25 22:36 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 461 0,87%

"Und da reden wir halt wirklich gar nicht mehr um das klassische ITSM, sondern da reden wir
wirklich tber Enterprise Service Management. Also nicht nur IT, sondern wie kriege ich zum
Beispiel jetzt in dem einen Beispiel meine Finanz- und meine HR-Prozesse, wie kriege ich die so
abgebildet, dass ich nicht tausend Medienbriiche habe, dass ich tausend Tools habe, in denen
meine Mitarbeiter arbeiten miissen, sondern dass ich den Prozess in einem Tool transparent
habe, also das ist der Tool-Charakter, dass ich aber auch genau sehen kann, wo habe ich meine
Engstellen, wo habe ich auch einen niedrigen Reifegrad, wo hangt es, wo bezahle ich viel Geld,

wo lasse ich viel Geld auf dem Boden, weil ich eben ineffizient bin."
Kommentare: Enterprise Service Management hilft dabei Services auf groRerer
Unternehmensebene bereitzustellen und zu verbessern, auch mit Methoden wie Design Thinking.
Hier ergibt sich auch ein gré3erer Finanzieller Hebel
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 95 - 95
Erstellt: 31.05.25 20:52 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
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Flache: 717 1,35%

"Und dann sind wir bei diesem Weg vom ITSM auch auf dem Weg zum ESM. Enterprise Service
Management heildt nicht automatisch, dass du jeden Finanz- und HR- und weiB ich nicht Prozess
drin hast, sondern dass du unternehmensweit denkst, also dass du ITSM einfach eine Spur

grofRer denkst, als das sind die Ticketbearbeiter und die Passwortzurticksetzer."
Kommentare: Forderung von unternehmensweitem Denken durch ein ESM
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 218 - 218
Erstellt: 01.06.25 17:44 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 345 0,65%

"Man merkt aber, im Zuge Innovation ist am ehesten Enterprise Service Management, das
wirklich auch funktioniert. Das hei8t, man geht weg von dem reinen IT Service Management hat
erkannt, dass Services in dem gesamten Unternehmen, gerade in einem
Produktionsunternehmen, in einem Industrieunternehmen, ganz viele verschiedene Services zu
sehen sind. Und One Plattform als Gedankengang zu sagen, wir haben nur noch ein Service
Management und das in unserem gesamten Segment und nicht das HR, Facility und Produktion
und weil} ich nicht was, alles einzelne Systeme haben. Das ist, wenn man es noch Innovation

nennen mochte."

Kommentare: ESM wird haufig auch als Innovation im ITSM und dahingehend als grofRe Chance
gesehen.

Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0

Interview 07_Consulting_14.05.25, 33 - 33

Erstellt: 30.05.25 23:10 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser

Flache: 618 1,89%

"Die Ausgangslage war, Ticketsysteme in der IT vorhanden, Geschaftsfiihrung hat den IT-Leiter
relativ zeitnah auch mit Prokura und nah an die Geschaftsfiihrung versehen in die
Verantwortung genommen, das Unternehmen nach vorne zu bringen. Dieser IT-Leiter hat dann
erkannt, dass sehr, sehr viele Insellésungen unterwegs waren.

Ein Modul fiir die HR-Abteilung, ein Modul fiir den Facility-Bereich. Es gab noch ein zusatzliches
Modul sogar fiirs Marketing. Das heif’t, alles war irgendwo im SAP, tatsachlich aber nicht mal
miteinander verbandelt. Das heifst, obwohl sie in einer Losung waren, nicht miteinander
gearbeitet. Dann kam das Service-Management. Dort dann auch die Begrifflichkeit Enterprise-
Service-Management und der Gedanke und das war noch eine kaufméannische Thematik, die
dort auch noch zum Thema gemacht wurde, dass man gesagt hat, dieser SAP-Bereich, wie wir
ihn nutzen, ist zu teuer. Wie bekommen wir trotzdem alle in eine prozessuale Lésung? So war
erstmal auch die Fragestellung damals. Und dann haben wir uns mit dem IT-Leiter

zusammengesetzt und ein Konzept erstellt."
Kommentare: Oft macht es Sinn sich Themen nicht nur aus IT Sicht isoliert anzusehen, sondern
auch in Human Resources, Facility und anderen Abteilungen und gemeinschaftliche Losungen im
Zuge des Enterprise Service Managements zu finden.
Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 81 - 82
Erstellt: 01.06.25 15:45 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 1071 3,27%

"Ich habe auch schon gerade im Enterprise Service Management Bereich eben auch gute
Services fiir HR, fiir Facility Management, fiir Security, Werkschutz etc., die mir ...die mich
inspirieren. Wo ich dann sagen kann, oh ja, genau, das ist eigentlich ein Service, der auch zu uns

passt."
Kommentare: Hinweis auf ESM-Ansatz
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Code: e Enterprise Service Management Gewicht: 0
Interview 10_Consulting_27.05.25, 32 - 32

Erstellt: 30.05.25 23:26 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 12:52 von stefanmoser
Flache: 281 0,76%
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13. Tools und Methoden

"Aber Automation, da ist wirklich, die Luft nach oben grol3. Also da kann man wirklich Innovation
betreiben, auch wenn man Standard-Tools, die man jetzt sehr, also im 0365, was auch immer,
das sind natirlich grofSe Dinge, die man da grundlegend benutzt, aber das, was man darauf
aufsetzt, mit was fir einem ITSM-Tool oder ESM-Tool man das jetzt da verbindet, im IT Service

Management, da ist einfach dazwischen so viel Freiraum fir Innovation"
Kommentare: ITSM und ESM-Tools kénnen sehr forderlich sein. Auch einfach Tools die schon
0365 mit sich bringen kénnen hier unterschiedlich genutzt werden.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 128 - 128
Erstellt: 01.06.25 17:17 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 439 1,39%

"Also vor allem in der IT sind es die ITSM-Tools, die das stark treiben, die bringen da eigentlich
das Ganze rein. Also diese grofien Unternehmen wie lJira, Servicenow, you name it, oder? Der
Gartner Quadranten. Was da alles abgebildet ist, sind ITSM-Tools, die sich jetzt langsam alle zu
ESM-Tools entwickeln. Jetzt merken sie, ITSMs sind abgegrast, wir wollen auch HR, Facility
Management und so weiter alles mit abbilden. Das wird sicher ein groRer Sprung jetzt. Wir
merken Uberall, dass diese ITSM-Tools sich eigentlich zu ESM-Tools entwickeln, wenn sie es

nicht schon getan haben."
Kommentare: Jira ist oft ein gutes Tool das unterstiitzen kann.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
Interview 01_Constulting_24.03.25, 138 - 138
Erstellt: 01.06.25 17:20 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:24 von stefanmoser
Flache: 581 1,84%

"Ich glaube, das ist toolunabhangig. Was du methodentechnisch brauchst ist, du musst irgendwo
mal, also was immer hilft ist, ich habe halt eben diesen ITSM-Verantwortlichen. Ich beschimpfe
den gerne als Head of ITSM. Den habe ich. Und der braucht in irgendeiner Form einen Backlog.
Weil der muss auch, also der muss prasent sein und der muss ansprechbar sein und der muss

irgendwo einen Backlog haben an Dingen, die zu verbessern sind."
Kommentare: Als Tool hilft es ein gutes ITSM zu etablieren. Auch Jira ist hier ein sehr hilfreiches
Tool.
Code: o Tools und Methoden Geuwicht: 0
Interview 03_Consulting_11.04.25, 229 - 229
Erstellt: 01.06.25 17:46 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:51 von stefanmoser
Flache: 436 0,82%

"Also wir verwenden hauptsachlich Jira, um eben gemeinsam zu arbeiten an den Themen. Und
ich glaube, das war auch immer unser ...Tool der Wahl, wenn es um solche Dinge gegangen ist.
Es hat natirlich auch andere Anséatze auch noch gegeben, eben in unserem Projektmanagement-
Tool sogenannte Ideas zu sammeln, das haben wir eben auch. Ich glaube, das Entscheidende bei
solchen Tools ist wirklich, dass man sagt, man hat irgendwas Zentrales, wo auch Transparenz
herrscht und man leicht und ohne grole Hemmungen an Innovationen liberhaupt einmal
einbringen kann. Aber wenn es um die Umsetzung geht, ich glaube, das kommt sehr stark
davon, was du konkret machen willst. Aber eben, wenn es eben um Themen aus dem IT-Bereich
geht, ist eben sehr oft dass man sagt, man versucht agile Tools zu verwenden, wie zum Beispiel

Jira."
Kommentare: Tools wie Jira helfen Agilitat und Innovation zu férdern. Es sollte einen einfachen
Zugang und auch das annehmen von Ideen ermoglichen. Weiters sollte die Transparenz hoch sein.
Code: e Tools und Methoden Geuwicht: 0
Interview 04 _Industrie_25.04.25, 156 - 156

192



Anhang 2: Kodierung der Interviews

Erstellt: 01.06.25 19:51 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 19:59 von stefanmoser
Flache: 815 1,77%

"Und klar, also Kommunikations-Kollaborations-Tools, ob wir jetzt Microsoft Teams nehmen
oder Ahnliches, weil auch das hat noch immer nicht tiberall Anklang gefunden. Noch immer ist
Microsoft der bose Player aus Amerika. aber Kollaborations- und Kommunikationstools auf der

einen Seite und eben Business-Prozess-Modellierungstools auf der anderen."
Kommentare: Microsoft Teams und andere Kollaborationstools helfen die Kommunikation und den
Austausch zu férdern. Business-Prozess-Modellierungstools helfen einen besseren Uberblick iiber
die bestehenden Prozesse zu bekommen.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 116 - 116
Erstellt: 01.06.25 20:21 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 345 1,05%

"Uber das Self-Service-Portal kommen wir aber auch wieder dahin, Prozesse so effizient zu
gestalten, dass Automatisierung einhergeht. Was am Ende sowohl, dass der End-User weniger
zu tun hat. Ein ganz simples Beispiel. Ich mdchte tiber das Self-Service-Portal meine Adresse

andern. Ich bin umgezogen, mochte es der HR-Abteilung melden."
Kommentare: Einsatz von Online-Portalen und vor allem Self-Service-Portalen fir mehr
Méglichkeiten, die den Nutzern zur Verfligung gestellt werden.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 122 - 122
Erstellt: 01.06.25 20:22 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 333 1,02%

"Vielleicht ein Beispiel aus der aktuellen Vergangenheit. Ich bin gerade bei einem Kunden
unterwegs, dem stelle ich Service Management vor, als offizielle Neuausschreibung. Dieser
Kunde ist seit Jahren bei lvanti und hat sogar schon das Service und Asset Management, also
das, was wir als Tool kennen fiir Asset Management im Einsatz, weil die aber so Insel lastig
unterwegs sind, nehmen die nicht automatisch dafiir dann auch jetzt das Service Management,
sondern schreiben es ganz neu aus und es kénnte nur noch eine Losung dazukommen. Das sind
so Negativbeispiele, wie es da drauBen lduft, wenn es um Implementierung von Service

Management geht."
Kommentare: Zu viele Tools kénnen die Komplexitat erhdhen und auch die Effizienz damit senken,
da auch die Schnittstellen komplexer werden.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
Interview 07_Consulting_14.05.25, 131 - 131
Erstellt: 01.06.25 20:25 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 20:25 von stefanmoser
Flache: 644 1,97%

"Ich kdnnte jetzt Al mal raushauen, so wie jeder, aber ich glaube, Al ist ein Forschungsthema.

Ich glaube, das hat Potenzial. Definitiv Workflow-Automatisierung, mit welcher Plattform auch
immer. Und auf Basis von einem Standard-Workflow, aus globalen Standards. Ich glaube, das ist
einmal das, wo man den meisten Impact hat. Also wirklich ein sauberes Serviceportal. Sehr
einfach. Simplicity ist ein Stichwort. Also ein sehr einfaches Serviceportal genau auf User
zugeschnitten, also dieses User-Centric-Thinking. Ich glaube, das ist ganz wichtig, dass man nicht
sagt, das IT hat mir das, das, das, das, das und lberall Spezialprozesse. Ich bin so bei 80% der
Mitarbeiter, HR, Finanz, IT, wie auch immer. Sie haben ein Notebook, Sie haben einen Monitor,

Sie brauchen eine Software"
Kommentare: Kiinstliche Intelligenz ist hier ein wichtiger Punkt in Bezug auf die Zukunft. Auch ein
Serviceportal das Nutzerorientierte Services bereitstellt.
Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0
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Anhang 2: Kodierung der Interviews

Interview 08 Industrie_16.05.25, 123 - 124
Erstellt: 01.06.25 17:04 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:06 von stefanmoser
Flache: 785 3,65%

"Ja. Zentrale ITSM-Tools, zentrale ITSM-Tools, zum Beispiel wie ServiceNow, wie Hella ITSM zum
Beispiel. Das ist ein relativ cooles Tool, finde ich. Ja, Matrix war jetzt solche Tools, also so
zentrale ITSM-Tools, die wirklich viele Best Practices abbilden konnen, von dem Modul her,
wenn es modular aufgebaut ist und out of the box sind. Okay."

Kommentare: Ein gut funktionierendes ITSM-Tool ist eine grofse Chance Innovation ins IT Service

Management zu bringen.

Code: e Tools und Methoden Gewicht: 0

Interview 09 _Industrie_16.05.25, 134 - 134

Erstellt: 01.06.25 17:08 von stefanmoser, Bearbeitet: 01.06.25 17:11 von stefanmoser

Flache: 342 1,54%
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