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Zusammenfassung Unternehmen sind im Rahmen ihrer Digitalisierungsvorhaben
vermehrt auf der Suche nach einem ihrer IT-Service-Management(ITSM)-Software-
Suite erginzenden Self-Service-Portal. Damit sollen sich Mitarbeiter iiber die im
Service-Katalog enthaltenen IT-Services informieren und eigenstindig unterschied-
liche Service-Request-Arten auslosen konnen. Die Self-Service-Portal-Auswahl und
-Einfiihrung stellen Unternehmen jedoch vielfach vor eine Herausforderung. Als
Griinde gelten insbesondere die hohe Komplexitit von ITSM-Software-Suiten, de-
ren vielschichtige Verzahnung innerhalb der Unternehmensarchitektur und der gro-
Be, intransparente Tool-Markt. Zudem weisen die erhiltlichen Self-Service-Portale
im Standard gegenwirtig mehrheitlich einen relativ niedrigen Reifegrad auf. Die
Forschung befindet sich im Bereich der Self-Service-Portale im Allgemeinen und
beziiglich deren notwendigem Funktionsumfang im Besonderen noch relativ am
Anfang und trigt somit wenig zur Problemlosung bei. Vor diesem Hintergrund geht
vorliegender Beitrag im Rahmen einer explorativen Einzelfallstudie innerhalb eines
GroBunternehmens der Frage nach, welche Use-Cases (Service-Request-Typen) ein
Self-Service-Portal abbilden sollte. Zentrales Ergebnis ist ein aus 16 Use-Cases be-
stehender Katalog, der als Referenz gleichermaBen fiir anbietende und einfiihrende
Unternehmen dienen kann. Der Beitrag zeigt, dass Mitarbeiter vielfiltige Anliegen
haben, die weit iiber die Neubestellung und Kiindigung von IT-Services hinausge-
hen. Diesem Umstand sollte ein Self-Service-Portal gerecht werden.

Schliisselworter Self-Service-Portal - Service-Request-Management - Use-Cases -
IT-Service-Katalog - Explorative Einzelfallstudie
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Self-Service Portals for IT Service Request Management: Identification
of Relevant Use Cases

Abstract As part of their digitization initiatives, companies are currently increas-
ingly looking for a supplementary self-service portal for their IT service management
(ITSM) software suites. Self-service portals allow employees to obtain information
about the IT services contained in the service catalog and to independently trigger
different service request types. However, selecting and introducing a self-service
portal often poses a challenge for companies. The reasons are in particular the high
complexity of ITSM software suites, their multi-layered interlocking within the
enterprise architecture and the large, non-transparent tool market. In addition, the
majority of the self-service portals available show a relatively low level of maturity.
Research in the field of self-service portals in general and regarding their necessary
range of functions in particular is still relatively early and therefore contributes little
to solve the problem. Beyond this background, this article examines the question
of which use cases (service request types) a self-service portal should cover by
conducting an exploratory single-case study within a large company. The central
result is a catalog consisting of 16 use cases, which can serve as a reference for
both supplying and introducing companies. The article shows that employees have
a wide range of concerns that go well beyond ordering and terminating IT services.
A self-service portal should take this into account.

Keywords Self-Service Portal - Service Request Management - Use Cases - IT
Service Catalogue - Exploratory Single-Case Study

1 Problem- und Zielstellung

Zur Erbringung der verschiedenen IT-Service-Management(ITSM)-Prozesse, wie
Demand-, Incident- und Service-Request-Management, setzen GrofBunternehmen
und reifere KMUs brancheniibergreifend komplexe ITSM-Software-Suiten (Beispie-
le: Cherwell, EasyVista und ServiceNow) ein (Floerecke 2020). Im Rahmen ihrer
Automatisierungs- und Digitalisierungsvorhaben suchen sie gegenwirtig vermehrt
nach einem darauf aufbauenden, ergéinzenden Self-Service-Portal (Floerecke 2021a).
Dabei handelt es sich um eine Softwareanwendung, mit deren Hilfe sich Mitarbeiter
der eigenen oder einer anderen Organisation primir liber die im IT-Service-Katalog
enthaltenen atomaren (Beispiele: virtueller Server und Standard-Office-Software)
und gebiindelten IT-Services (Beispiele: Desktop- und mobiler Arbeitsplatz) infor-
mieren und Service-Requests wie Neubestellung und Kiindigung ausldsen konnen.
Oftmals lassen sich damit weitere ITSM-Objekte wie Incidents und Demands erstel-
len und verfolgen (Abdelkebir et al. 2017; Doheny et al. 2020). Im Mittelpunkt steht,
Personen mit dem fiir ihre Arbeitsaufgaben notwendigen IT-Equipment (Hard- und
Software) auszustatten und bestmoglich mittels IT-Services zu unterstiitzen (Floe-
recke 2021b). Unternehmen und deren IT-Abteilungen versprechen sich vom Ein-
satz eines Self-Service-Portals insbesondere eine Entlastung der IT-Mitarbeiter von
monotonen Routinetétigkeiten, Einsparungen von personellen Ressourcen und eine
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1090 S. Floerecke

Reduzierung von Prozessdurchlaufzeiten (Lohse 2016). Die Akzeptanz derartiger
Systeme gilt als hoch, da Mitarbeiter es ohnehin aus ihrem privaten Umfeld ge-
wohnt sind, Produkte und zunehmend auch Dienstleistungen eigenstéindig in Web-
Shop-Systemen rund um die Uhr zu bestellen (Schulz 2015). Durch die Einfiihrung
einer Self-Service-Technologie verindert sich die Rolle von Kunden grundlegend
vom passiven Empfinger hin zum aktiven Teilnehmer im Service-Bereitstellungs-
prozess (Scherer et al. 2015).

Die Auswahl, die prozessuale und systemische Integration sowie das Customizing
von Self-Service-Portalen stellen Unternehmen aber vielfach vor eine Herausforde-
rung (Floerecke 2020, 2021b; Prohl und Zarnekow 2019). Als Griinde gelten einer-
seits die hohe Komplexitit von ITSM-Software-Suiten und abzubildenden ITSM-
Prozessen, deren vielschichtige Verzahnung innerhalb der Unternehmensarchitektur
mit einer Vielzahl von Schnittstellen zu Altsystemen und zuliefernden Systemen
und andererseits der groBe, aus iiber 400 Anbietern bestehende und damit intrans-
parente Tool-Markt (Floerecke 2021a). Hinzu kommt, dass es vielen Unternehmen
Schwierigkeiten bereitet, einen vollstandigen, adidquat strukturierten und beschrie-
benen IT-Service-Katalog, die Basis eines Self-Service-Portals, zu erstellen (Nord
et al. 2016; Schorr und Hvam 2018). Bei einer vom Tool-Hersteller USU und dem
Trainingsanbieter SERVIEW im Jahr 2019 in der DACH-Region gemeinsam durch-
gefiihrten Online-Umfrage (Bause und Landis 2019) gaben lediglich 14 % der 140
teilnehmenden Unternehmen unterschiedlicher Grof3e an, iiber einen IT-Service-
Katalog zu verfiigen, der eine Auflistung und Beschreibung aller angebotenen IT-
Services beinhaltet. 30 % besitzen demnach keinen und 56 % einen nur teilweise
dokumentierten IT-Service-Katalog.

Die Forschung befindet sich auf dem Gebiet der Self-Service-Portale im All-
gemeinen (Lohse 2016, Scherer et al. 2015) und beziiglich deren notwendigem
Funktionsumfang im Besonderen in einem frithen Stadium (Abdelkebir et al. 2017;
Floerecke 2020, 2021a; Nord et al. 2016). Die Information Technology Infrastructure
Library (ITIL) — die fiihrende Sammlung von Leitlinien, Schulungen und Zertifi-
zierungen fiir die ITSM-Domiéne — liefert in dieser Hinsicht ebenfalls keine Emp-
fehlungen (Axelos 2019; Beims und Ziegenbein 2014). Die Hersteller verweilen
grofitenteils noch inmitten einer Experimentierphase, die durch stetiges Lernen und
Weiterentwickeln gekennzeichnet ist (Betz und McKeon-White 2019). So weisen
zahlreiche Self-Service-Portale im Standard einen relativ niedrigen Reifegrad auf
und lassen damit Potenzial ungenutzt.

Angesichts der nicht zufriedenstellenden Gesamtsituation in Forschung und Pra-
xis geht dieser Beitrag der Frage nach, welche Use-Cases (Service-Request-Typen)
ein Self-Service-Portal im Bereich IT-Service-Request-Management abbilden sollte.
Bislang liegen hierzu zwar einzelne wissenschaftliche Publikationen vor (Floerecke
2021a, b; Schopf 2017; Schulz 2015), diese schlagen allerdings lediglich wenige
Basis-Use-Cases vor, ohne sie ndher zu beschreiben und zu erldutern. Zur Beant-
wortung der Forschungsfrage wurde eine explorative Einzelfallstudie innerhalb eines
deutschen Grofunternehmens durchgefiihrt, das im Rahmen eines Projekts ein ge-
eignetes Self-Service-Portal mit Schwerpunkt IT-Service-Request-Management als
Erweiterung ihrer bestehenden ITSM-Software-Suite auswihlt und einfiihrt. Dabei
wurden zahlreiche Workshops und Einzelinterviews mit internen ITSM-, Vertriebs-
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und IT-Service-Katalog-Spezialisten, spiteren Anwendern sowie Herstellern und
Dienstleistern von ITSM-Software-Suiten und Self-Service-Portalen abgehalten und
iterativ Anforderungen, insbesondere den Use-Cases betreffend, erhoben und spezi-
fiziert.

Der Beitrag ist folgendermaflen aufgebaut: Nachdem in Kap. 1 die Problem-
und Zielstellung dieser Untersuchung erldutert wurde, befasst sich Kap. 2 mit den
Grundlagen von ITSM, IT-Service-Katalogen und Self-Service-Portalen und zeigt
den aktuellen Forschungsstand auf. Kap. 3 beschreibt das forschungsmethodische
Vorgehen. In den Kap. 4 und 5 werden die Untersuchungsergebnisse vorgestellt und
diskutiert. Am Ende geht der Beitrag auf den Nutzen der Ergebnisse fiir Praktiker
und Forscher, Limitationen und weiteren Forschungsbedarf ein.

2 Grundlagen und Stand der Forschung

Zur Umsetzung von ITSM in Unternehmen bietet die wissenschaftliche Literatur un-
terschiedliche Rahmenwerke und Standards. Hierzu zidhlen unter anderem ISO/IEC
20000 und das IT-Service-Capability-Maturity-Model. Am weitesten in der Praxis
verbreitet und seit Léngerem als De-facto-Standard gilt ITIL (Macias und Alonso
2019). ITIL definiert ITSM als ,,/e]ine Reihe spezialisierter Fdhigkeiten einer Or-
ganisation zur Generierung eines Werts fiir Kunden in Form von Services* (Axelos
2019). Das iibergeordnete Ziel von ITSM besteht demnach darin, die vorhandenen
Fahigkeiten und Ressourcen derart zu managen, dass die Gestaltung der IT-Services
optimal auf die Anforderungen der Kunden ausgerichtet ist (Beims und Ziegenbein
2014).

ITIL umfasst 34 Managementpraktiken, eine davon ist das Service-Katalog-Ma-
nagement. Dessen Hauptziel ist die Bereitstellung und Pflege eines vollstindigen
IT-Service-Katalogs (Axelos 2019). Der IT-Service-Katalog eines Unternehmens
ist eine Aufstellung und Beschreibung, die transparent machen soll, welche IT-Ser-
vices zu welchen Merkmalsparametern und zu welchem Preis von Mitarbeitern der
eigenen (interne Kunden) und/oder einer anderen Organisation (externe Kunden)
bezogen werden konnen (Macias und Alonso 2018). IT-Service-Kataloge schaffen
eine gemeinsame Kommunikationsgrundlage zwischen Anbieter und Nachfrager und
fungieren als Basis weiterer Managementpraktiken beziehungsweise ITSM-Prozes-
sen wie dem Service-Request-, Incident- und Configuration-Management sowie von
Teilen des betrieblichen Rechnungswesens (Schorr und Hvam 2018).

Bei IT-Service-Katalogen werden hédufig zwei Sichten, eine Kunden- und eine
interne IT-Sicht, unterschieden. Diese dienen jeweils unterschiedlichen Zwecken
und erfordern daher spezifische Informationen (Nord et al. 2016; Tiemeyer 2020):
Bei der Kundensicht werden IT-Services, die sogenannten Business-Services, in
der Sprache der Kunden mittels einer Vielzahl von Attributen wie beispielsweise
Name, Beschreibung, Leistungsbestandteile, Service-Level-Agreements und Preis-
informationen beschrieben. Um seitens der IT den Kunden die Business-Services
erbringen zu konnen, werden Technische Services (interne IT-Sicht) bendtigt. Tech-
nische Services werden einerseits mit Business-Services und andererseits mit den
fiir ihre Erbringung nétigen Configuration-Items (Cls), wie Anwendung-, Server-
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und Datenbankinstanzen, verkniipft. Die interne IT-Sicht umfasst zudem die Defi-
nition von Genehmigungsprozessen und zur Beschaffung und Entsorgung von IT-
Komponenten notwendige Aktivititen (Nord et al. 2016; Tiemeyer 2020).

Verschiedene Untersuchungen zeigen, dass bei Weitem nicht allen Unternehmens-
und IT-Verantwortlichen die Bedeutung beider Sichten und deren notwendigen en-
gen Verzahnung bewusst ist und deshalb oftmals nur eine davon umgesetzt wird
(Macias und Alonso 2018). An dieser Stelle wird angemerkt, dass fiir die Beschrei-
bung — die Festlegung und Befiillung der notwendigen Attribute — beider Sichten
des IT-Service-Katalogs in der Literatur divergierende Ansitze existieren, die einer
Zusammenfithrung und gegebenenfalls Erweiterung bediirfen. Nicht nur die Struk-
turierung eines IT-Service-Katalogs, sondern auch die Beschreibung einzelner IT-
Services bereitet vielen Praktikern Schwierigkeiten (Floerecke 2020; Prohl und Zar-
nekow 2019).

Auf Basis der Kundensicht des IT-Service-Katalogs konnen Besteller Service-
Requests initiieren. Dies kann traditionell per Telefon oder E-Mail, oder eben tiiber
ein Self-Service-Portal, erfolgen (Floerecke 2020; Jantti 2013). Bei Self-Service-
Portalen der ITSM-Domine handelt es sich um eine Softwarecanwendung, mit de-
ren Hilfe sich Mitarbeiter der eigenen oder einer anderen Organisation primér iiber
die im IT-Service-Katalog enthaltenen atomaren (Beispiele: virtueller Server und
Standard-Office-Software) und gebiindelten IT-Services (Beispiele: Desktop- und
mobiler Arbeitsplatz) informieren und Service-Requests auslosen konnen. Oftmals
lassen sich damit weitere ITSM-Objekte wie Incidents und Demands erstellen und
verfolgen (Abdelkebir et al. 2017; Brooks und Curti 2014). Uber die Jahre hat sich
ein breites Marktangebot an einerseits in ITSM-Software-Suiten integrierten Modu-
len und andererseits Stand-Alone-Losungen entwickelt (Doheny et al. 2020). Eng
verwandte Tool-Kategorien, die oberflachlich betrachtet dhnliche Funktionalititen
umfassen, wie insbesondere generische Shop-Systeme, stellen aufgrund deren gro-
Ben Distanz zur ITSM-Doméne und deren aufwendigen Integration mit einer ITSM-
Software-Suite keine Alternative dar (Floerecke 2021a). Nach dem US-amerikani-
schen Marktforschungs- und Beratungsunternehmen Gartner (Doheny et al. 2020)
wichst der globale ITSM-Tool-Markt kontinuierlich — zwischen 2010 und 2019 von
1,3 auf 4,3 Mrd. US-Dollar. Die drei Anbieter BMC, Ivanti und ServiceNow decken
zusammen 70 % des Marktvolumens ab. Auch wenn es in den vergangenen Jahren
zu einzelnen Ubernahmen und Produktablsungen gekommen ist, spricht Gartner
nicht von signifikanten Konsolidierungstendenzen.

Die Forschung befindet sich auf dem Gebiet der Self-Service-Portale im All-
gemeinen (Lohse 2016; Scherer et al. 2015) und beziiglich deren notwendigem
Funktionsumfang im Besonderen in einem frithen Stadium (Abdelkebir et al. 2017;
Floerecke 2020, 2021a; Nord et al. 2016). ITIL bietet in dieser Hinsicht keine Ge-
staltungsempfehlungen (Axelos 2019; Beims und Ziegenbein 2014). Auch die Her-
steller sind grofitenteils noch mitten in einer Experimentierphase, die durch stetiges
Lernen und Weiterentwickeln gekennzeichnet ist (Betz und Mckeon-White 2019).
Demnach weisen gegenwirtig viele Self-Service-Portale im Standard einen rela-
tiv niedrigen Reifegrad auf und lassen damit Potenzial ungenutzt. Dieser Umstand
macht projektspezifische Customizing-MaBinahmen oftmals unerldsslich. Die daraus
gewonnenen Erkenntnisse flieBen wiederum in die schrittweise Weiterentwicklung
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der Tools. Die wenigen vorhandenen wissenschaftlichen Publikationen (Floerecke
2021a, b; Schopf 2017; Schulz 2015) schlagen jeweils einzelne Basis-Use-Cases
vor, ohne diese niher zu beschreiben und zu erldutern. Dieser Beitrag befasst sich
deshalb mit der Frage, ob diese fiir Mitarbeiter in ihrem Arbeitsalltag ausreichend
sind. Denn ein Self-Service-Portal sollte sich grundsitzlich an den Bediirfnissen und
der Denk- und Arbeitsweise der Anwender orientieren (Mann 2017).

3 Forschungsdesign

Zur Ermittlung der seitens eines ITSM-Self-Service-Portals abzudeckenden Use-Ca-
ses wurde eine explorative Einzelfallstudie (Yin 2018) in einem deutschen Grofun-
ternehmen mit etwa 9000 Mitarbeitern durchgefiihrt. Fallstudien eignen sich, der
Zielstellung dieses Beitrags entsprechend, besonders dazu, um innerhalb von Ge-
bieten mit bisher wenig durchgefiihrten Studien zu forschen, vom aktuellen State-
of-the-Art zu lernen und ausgehend von der Praxis Hypothesen und Theorien zu
generieren (Benbasat et al. 1987). Bei der Use-Case-Erstellung wurde sich an den
Richtlinien des gestaltungsorientierten Forschungsparadigmas der Wirtschaftsinfor-
matik (Hevner et al. 2004) orientiert.

Das Unternehmen wurde im Rahmen eines zwolfmonatigen Projekts zur Aus-
wahl eines geeigneten Self-Service-Portals mit Schwerpunkt IT-Service-Request-
Management als Erweiterung seiner bestehenden ITSM-Software-Suite begleitet.
Bislang wurde im Unternehmen eine begrenzte Anzahl an Use-Cases angeboten,
die allerdings nicht vollstdndig standardisiert und transparent war. Angestolen wur-
den die Use-Cases hauptsdchlich per E-Mail, teilweise per Telefon. Im Zuge der
Self-Service-Portal-Auswahl sollten relevante Use-Cases identifiziert und spezifi-
ziert werden.

Zur Datenerhebung wurden im Zeitraum Januar bis Mai 2021 mehrere Halbta-
ges-Workshops und zahlreiche Einzel-Experteninterviews durchgefiihrt. Teilnehmer
waren erfahrene interne ITSM-, Vertriebs- und IT-Service-Katalog-Spezialisten, re-
préasentative spétere Portal-Nutzer sowie Vertreter von Herstellern und Dienstleis-
tern fiihrender ITSM-Software-Suiten und Self-Service-Portalen. Dabei wurden im
Brainstorming-Verfahren funktionale und nicht-funktionale Anforderungen an ein
Self-Service-Portal, insbesondere den Use-Cases betreffend, zusammengetragen. Je-
der ermittelte Use-Case wurde bis auf Einzelschrittebene heruntergebrochen. Wih-
rend den Datenerhebungssitzungen wurden ausfiihrliche, handschriftliche Notizen
angefertigt, die im Nachgang ausgearbeitet wurden. Die Use-Case-Beschreibungen
wurden innerhalb des gesamten Teilnehmerkreises verteilt und in Nachfolgetermi-
nen hinsichtlich ihrer grundsitzlichen Sinnhaftigkeit und, wenn gegeben, ihrer Form
der Umsetzung umfassend diskutiert und iterativ iiberarbeitet. Beendet wurde das
iterative Vorgehen, nachdem weder schriftlich noch miindlich Anpassungs- oder
Erweiterungsvorschldge vorgebracht wurden.
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1094 S. Floerecke

4 Ergebnis: Use-Case-Katalog

Aus Platzgriinden kann in diesem Beitrag nicht der detaillierte Prozessablauf der
einzelnen Use-Cases beschrieben werden. Stattdessen werden sie in diesem Kapitel
aufgelistet und allgemein erlautert. Die Reihenfolge spiegelt dabei keine Prioritéiten
wider. Danach folgt ein zusammenfassendes Use-Case-Diagramm.

(1) Neubestellung: Mitarbeitern muss die Moglichkeit gegeben werden, die ge-
wiinschten IT-Services in der bevorzugten SLA-Variante auszuwéhlen, im Waren-
korb zu sammeln und zu bestellen. Da fiir gewohnlich nicht jeder Mitarbeiter be-
rechtigt ist, simtliche im Service-Katalog enthaltenen IT-Services zu beziehen, muss
durch ein Rollenmodell sichergestellt sein, dass im Self-Service-Portal jeweils nur
die entsprechende Teilmenge angezeigt wird.

(2) Kurzzeitiges Mieten: Als spezielle Form der Neubestellung sollte ein Self-
Service-Portal gestatten, bestimmte IT-Services fiir temporir stattfindende Veranstal-
tungen mit einem Preisaufschlag zu beziehen. Dazu zihlen, je nach Unternehmen,
beispielsweise mobile Endgerite, WLAN-Access-Points und Beamer. Es empfiehlt
sich, fiir kurzzeitig mietbare IT-Services eine eigene Kategorie innerhalb des IT-
Service-Katalogs anzulegen.

(3) Onboarding: Als weitere Sonderform der Neubestellung sollte ein Self-Ser-
vice-Portal Mitarbeitern mit Leitungsfunktion und deren Assistenten die Option
bieten, im Rahmen des Onboarding-Prozesses fiir neue Mitarbeiter die notwendigen
IT-Services in Form groBerer, vordefinierter Basis-IT-Service-Pakete zu bestellen.
Als Voraussetzung dafiir muss ein Onboarding-Service-Portfolio, das etwa nach
grundlegenden Mitarbeiterrollen, wie unter anderem Controlling- und IT-Mitarbei-
ter, gegliedert ist, definiert werden. Hierdurch lisst sich der Aufwand fiir dhnliche,
wiederkehrende Bestellungen und die Gefahr, einzelne IT-Services zu iibersehen,
reduzieren.

(4) Kostenloser Leistungsabruf: Ein Self-Service-Portal sollte es ermdglichen,
gewisse IT-Services zu einem Preis von null Euro anzubieten. Kostenlose Leistungs-
abrufe stehen vorwiegend fiir optionale Komponenten innerhalb aktuell bezogener
IT-Leistungspakte. Darunter fallen beispielsweise Kleinteile wie Headsets und Ka-
bel.

(5) Umzug: Neben der Neubestellung und deren Spezialformen sollte der Umzug
von gegenwirtig in Anspruch genommenen IT-Services abgebildet werden. Erfah-
rungsgemal kommt es regelméBig vor, dass Mitarbeiter ihren Standort wechseln.
Mitarbeiter sollten angesichts dessen iiber das Self-Service-Portal den zukiinftigen
Standort angeben konnen. Dieser Use-Case sollte gleichermallen einen Umzug al-
ler aktuell bezogener IT-Services (Umzug-Mitarbeiter) und einzelner IT-Services
(Umzug-Einzelequipment) beinhalten.
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(6) Nutzerwechsel: Ein Self-Service-Portal sollte die Ubertragung von bezogenen
IT-Services auf einen anderen Abnehmer abdecken. Dieser Fall tritt zum Beispiel
bei Abgang und gleichzeitigem Zugang eines Mitarbeiters ein.

(7) Geritetausch (Hardware-Erneuerung): In das Self-Service-Portal sollte ein-
bezogen werden konnen, dass der Nutzer nach einem bestimmten Zeitraum seine
bisherige Hardware kostenlos gegen eine neuere Ausfithrung tauschen kann. Im IT-
Service-Katalog bietet sich zu Informationszwecken das Attribut ,,Mindestnutzungs-
dauer* an.

(8) Variantenwechsel: Der Kunde sollte wihrend der Vertragslaufzeit seine bis-
herigen IT-Services jeweils gegen eine alternative Ausfithrung (Beispiel: grof3eres
oder kleineres E-Mail-Postfach) eintauschen konnen.

(9) Organisations- und Abteilungswechsel: Kunden sollten die Auswahlmog-
lichkeiten Organisations- (Wechsel von Mutter- zu Tochterunternehmen beziehungs-
weise zwischen Tochterunternehmen) und Abteilungswechsel vorfinden. Der Ein-
fachheit halber geniigt es gegebenenfalls in beiden Fillen, dem Kunden lediglich
als Information anzuzeigen, dass er jeweils sdmtliche aktuell bezogenen IT-Services
kiindigen und die fiir seine neuen Aufgaben benétigten IT-Services neubestellen
muss.

(10) Mitarbeiterbeurlaubung und -abstellung: Ahnlich wie beim Use-Case Or-
ganisations- und Abteilungswechsel sollten dem Nutzer im Falle von Beurlaubung
(unbezahlter Sonderurlaub) und zeitlich befristeter Abstellung eines Mitarbeiters (zu
einer anderen Organisation innerhalb des Konzerns) zumindest dessen Handlungs-
moglichkeiten im Self-Service-Portal eingeblendet werden.

(11) Stammdatenédnderung: Der Kunde benétigt die Moglichkeit, tiber das Self-
Service-Portal seine Stammdaten zu priifen. Dabei muss er bestimmte Stammdaten
selbst pflegen konnen. Darunter fallen beispielsweise die Anderung des Namens und
der Kostenstelle.

(12) Kiindigung: Ein Kunde muss derzeit bezogene IT-Services auf Basis von klar
definierten Regelungen kiindigen konnen. Das Self-Service-Portal muss dem Kunden
anzeigen, welche IT-Services er in Anbetracht seiner jeweiligen Vertragslaufzeiten
und Kiindigungsfristen aktuell kiindigen konnte. Wenn ein IT-Service derzeit nicht
kiindbar ist, soll ausgewiesen werden, ab welchem Zeitpunkt dies friihestens moglich
ist.

(13) Offboarding: Mitarbeitern mit Leitungsfunktion und deren Assistenten muss
im Rahmen des Offboarding-Prozesses die Moglichkeit gegeben werden, die gegen-
wirtig bezogenen IT-Services des ausscheidenden Mitarbeiters unmittelbar, ohne
Einhaltung von Kiindigungsfristen, innerhalb des Self-Service-Portals kiindigen zu
konnen. Voraussetzung ist eine Gesamtiibersicht iiber die von jedem direkt zugeord-
neten Mitarbeiter bezogenen IT-Services. Wiinschenswert wire eine Schnittstelle
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in Richtung Personalabteilung zur Informierung iiber den erfolgten Offboarding-
Schritt.

(14) Berechtigungsbestellung, -inderung und -kiindigung: Neben der Use-Ca-
ses, welche die IT-Services im engeren Sinn betreffen, muss Selbiges fiir Berechti-
gungen (Active-Directory) moglich sein. Ein Beispiel ist der Wechsel eines Nutzers
von einer einfachen zu einer privilegierten Kennung bei einer bestimmten Anwen-
dung.

(15) Verlust- und Diebstahlmeldung: Mitarbeitern sollte die Moglichkeit gege-
ben werden, einen Verlust oder den Diebstall einer IT-Service-Komponente iiber das
Self-Service-Portal zu melden und damit deren Sperrung zu veranlassen.

(16) Durchfiihrung aller Use-Cases fiir andere Person: Im Self-Service-Portal
sollten sdmtliche Use-Cases im Namen einer anderen Person durchfiihrbar sein. Dies
betrifft in der Praxis vor allem Fiihrungskrifte und deren Assistenten (Abteilungs-
kostenstelle) sowie Projektleiter im Rahmen von Projekten (Projektkostenstelle).

IT-Self-Service-Portal

(1) Neubestellung (2) Kurzzeitiges Mieten

(3) Onboarding

(4) Kostenloser Leistungsabruf

(6) Nutzerwechsel

@ [ ]
w (7) Geritetausch (8) Variantenwechsel w
Externer (9) Organisations- (10) Mitarbeiterbeur- Interner
Kunde Kunde

und Abteilungswechsel laubung und -abstellung

(11) Stammdateniind erung (12) Kiindigung

(14) Berechtigungsbestellung,

(S)0ftboauding -dnderung und -kiindigung

(15) Verlust- und
Diebstahlmeldung

(16) Durchfiihren aller
Use-Cases fiir andere Person

Abb. 1 Zusammenfassung der identifizierten Use-Cases
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Abb. 1 fasst die 16 Use-Cases in Form eines Use-Case-Diagramms zusammen.
Zur Wahrung der Ubersichtlichkeit wird auf die Assoziationen verzichtet. Akteure
konnen sowohl interne als auch externe Kunden sein.

5 Diskussion

Im Rahmen dieser explorativen Einzelfallstudie konnten insgesamt 16 als relevant
eingestufte Use-Cases fiir ein ITSM-Self-Service-Portal ermittelt werden. Diese zei-
gen, dass Mitarbeiter vielfaltige Anliegen haben, die weit iiber die Neubestellung
und Kiindigung von IT-Services hinausgehen. Eingeschrinkt werden muss hierbei,
dass nicht jeder der Use-Cases in seiner Haufigkeit und wirtschaftlichen Bedeutung
gleich relevant ist. Fille wie Mitarbeiterbeurlaubung und -abstellung oder Organisa-
tions- und Abteilungswechsel kommen vergleichsweise seltener vor. Unternehmen
miissen daher im Einzelnen priifen, welche Use-Cases sie erstens grundsitzlich an-
bieten mochten und zweitens welche davon Bestandteil ihres Self-Service-Portals
werden sollen. Eine unreflektierte Einbindung sé@mtlicher Use-Cases in ein Self-Ser-
vice-Portal kann sogar 6konomisch nachteilig sein, da kein existierendes im Standard
Tool alle abdeckt und deren individuelle Programmierung mit entsprechenden Kos-
ten verbunden ist. Ein sinnvoller Kompromiss kann deshalb sein, bei komplexen
beziehungsweise voraussichtlich selten in Anspruch genommenen Use-Cases einen
Verweis auf einen alternativen Vertriebsweg, wie eine Telefonnummer oder E-Mail-
Adresse, im Self-Service-Portal zu hinterlegen. Letztendlich kommt es darauf an,
dass die Nutzer mitgenommen und gefiihrt werden. Ansonsten besteht die Gefahr
der Ablehnung des Self-Service-Portals. Ungeachtet dessen sollte bei Problemen und
Unklarheiten weiterhin die Moglichkeit bestehen, das Auftragsmanagement telefo-
nisch zu kontaktieren. Da sich Personen in ihrem Interaktionsbediirfnis unterschei-
den, sollte ein Self-Service-Portal nicht als vollstindiges Substitut zum personlichen
Vertriebsweg gesehen werden.

Self-Service-Portal-Einfiihrungsprojekte gehen héufig mit der Erstellung bezie-
hungsweise der Uberarbeitung eines IT-Service-Katalogs einher. Liegt der IT-Ser-
vice-Katalog in einer unzureichenden Qualitit vor, ist ein Scheitern des Self-Service-
Portals unausweichlich. Denn dann besteht das Risiko, dass die Mehrzahl der Kun-
den den bisherigen telefonischen oder schriftlichen Weg vorziehen. Unternehmen,
der dieser Schritt Probleme bereitet, sollten Hilfe von einem darauf spezialisierten
externen Dienstleister in Anspruch nehmen. Nach Vorliegen eines geeigneten IT-
Service-Katalogs und der Auswahl und Spezifikation der Use-Cases muss gepriift
werden, inwieweit die auf dem Markt verfiigbaren Self-Service-Portale beziehungs-
weise das Modul der vorhandenen ITSM-Software-Suite diese Teilmenge umsetzen.
Hierbei wird sich ein Customizing oder gar eine grundlegende Neuerstellung des
Ablaufs in einem Self-Service-Portal kaum vermeiden lassen. Bei der Realisierung
miissen die Fragen beantwortet werden, welche Daten fiir jeden Use-Case benotigt
werden, inwiefern diese in ausreichender Qualitit vorliegen und wer fiir deren Pflege
verantwortlich ist. Zusammenfassend werden bei der Self-Service-Portal-Auswahl
und -Einfiihrung folgende vier Kernphasen durchlaufen (Abb. 2):
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(©))
Abgleich mit
internem und

externem Tool-
Angebot

()
Customizing und
Einfithrung des
gewiihlten Self-
Service-Portals

(O]
Service-Katalog-
Erstellung /
-Optimierung

2)
Anforderungs-
spezifikation mit
Use-Case-Festlegung

Abb. 2 Kernphasen der Self-Service-Portal-Auswahl und -Einfiihrung

Selbstverstdndlich reicht die Gewihrung der Auslosung eines Service-Requests
tiber ein Self-Service-Portal nicht aus. Diese miissen seitens des IT-Bereichs ent-
sprechend umgesetzt werden. Ein Service-Request sollte einen Workflow im ITSM-
Kernsystem triggern. Ein Workflow legt fest, welche Aufgaben einzelne IT-Syste-
me und Personen in welcher Reihenfolge abarbeiten miissen, damit der jeweilige
Use-Case umgesetzt und abgerechnet wird. Grundvoraussetzung ist ein hoher Grad
an Integration von organisatorischen, kaufménnischen und technischen Software-
Tools. Wihrend des Bereitstellungsprozesses erwarten Kunden eine aussagekriftige
Statusanzeige im Self-Service-Portal. Fiir simtliche Use-Cases miissen spezifische
Genehmigungsworkflows definiert und hinterlegt werden. Ein Service-Request sollte
erst dann bearbeitet werden, wenn die erforderliche Genehmigung seitens der dafiir
zustindigen Fiihrungskraft oder deren Vertreters vorliegt.

Nachdem es wenig Sinn macht, fiir jeden ITSM-Prozess ein eigenes Kundenportal
zu etablieren, stellt sich die Frage, welche neben dem Service-Request-Management
abgebildet werden sollten. Hierbei ist zunéchst das Rollen- und Rechtemanagement
— Anlegung eines Nutzers und Zuweisung spezifischer Berechtigungen innerhalb ei-
nes bestimmten Systems — zu nennen (Use-Case 14). Da es unausweichlich irgend-
wann zu Storungen an IT-Services kommen wird, sollte das Incident-Management
integriert werden. Viele der auf dem Markt erhiltlichen Self-Service-Portale erfiil-
len diese Punkte. Weitere vielversprechende Kandidaten sind das Configuration-
(Ubersichten von Cls) und das Demand-Management (Erstellen und Verfolgen von
Demands). Wird der Fokus tiber Standardauftrdge hinaus gerichtet, konnen Dinge
wie Consulting- und Trainingsleistungen aufgenommen werden. Das Endziel sollte
jedenfalls sein, ein zentrales Self-Service-Portal fiir moglichst viele IT-Belange zu
erschaffen.

6 Nutzen fiir Forschung und Praxis, Limitationen und Ausblick

Die Ergebnisse dieser explorativen Einzelfallstudie sind sowohl fiir die Praxis als
auch fiir die Forschung von Nutzen. Unternehmensentscheidern und IT-Verant-
wortlichen soll der erarbeitete Use-Case-Katalog als Entscheidungshilfe fiir die
Self-Service-Portal-Auswahl und -Einfiihrung dienen. Unternehmen, die bereits ein
Self-Service-Portal einsetzen beziehungsweise planen, das innerhalb ihrer vorhan-
denen ITSM-Software-Suite integrierte zu verwenden, erhalten eine Referenz fiir
mogliche Anpassungen und Erweiterungen. Denn keines der aktuell verfiigbaren
Self-Service-Portale deckt alle in dieser Studie ermittelten Use-Cases ab. Anbie-
ter von Self-Service-Portalen beziehungsweise deren Partnerunternehmen bieten
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jedoch haufig die Moglichkeit kundenindividueller Anpassungen an. Etablierten
Tool-Herstellern und Start-ups kann der Use-Case-Katalog als Basis fiir etwai-
ge Erweiterungen und Verbesserungen dienen. Wem es gelingt, ein Self-Service-
Portal zu entwickeln, das einen breiten Funktionsumfang bietet, dabei iiber eine
hohe User-Experience verfiigt, sich einfach in die Unternehmensarchitektur einbin-
den lasst und nicht an eine bestimmte ITSM-Software-Suite gebunden ist, hat gute
Erfolgsaussichten.

Wissenschaftlern liefern die Ergebnisse zahlreiche Ankniipfungspunkte fiir wei-
tere Forschung. Als nichstes konnten sie untersuchen, inwieweit die Use-Cases von
den gegenwirtig auf dem Markt erhéltlichen Self-Service-Portalen jeweils abge-
deckt werden. Als Informationsquelle bieten sich die jeweiligen Internetauftritte an.
Der Abgleich von Anforderungen und Angebot wire fiir potenzielle Kunden fiir
ihren Auswahlprozess von Nutzen. Gegebenenfalls lassen sich dabei weitere Use-
Cases identifizieren. Denn die vorliegende Einzelfallstudie kann nicht den Anspruch
erheben, sdmtliche relevante Use-Cases ermittelt zu haben. In dem Zusammenhang
konnte der Frage nachgegangen werden, inwieweit unterschiedliche Branchen und
Unternehmensgrofien moglicherweise etwas anders gelagerte Use-Cases benotigen.
Nicht zuletzt muss erforscht werden, wie die Use-Cases am sinnvollsten in einem
Self-Service-Portal umgesetzt werden sollten.

Am Ende bleibt festzuhalten, dass die Forschung im Hinblick auf ITSM-Self-
Service-Portale noch relativ am Anfang steht. Dieser Beitrag triagt zwar mit seinen
Ergebnissen dazu bei, die vorherrschende Situation zu verbessern, dennoch exis-
tieren noch einige weille Flecken auf der Forschungslandkarte. Angesichts deren
gegenwirtigen und im Rahmen der zunehmenden Digitalisierung voraussichtlich
steigenden Bedeutung in der Praxis ist es an der Zeit, dass Self-Service-Portale
stirker in den Fokus der Scientific-Community riicken.
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