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1 Einleitung 

1.1 Motivation und Relevanz der Arbeit 

Unternehmen sehen s ich i n de r he utigen Zeit m it stetig s teigenden K osten f ür de n E insatz 

moderner Informations- und Kommunikationstechnologien auseinandergesetzt. Dazu kommt 

der Trend, IT-Abteilungen zu Service- und Profitcentern umzugestalten, was den Drang nach 

Überwachung de s E rfolgs von Informations- und K ommunikationstechnologien und s omit 

den Wunsch eines effizienten IT-Controllings verstärkt.1 Besorgniserregende Fakten, wie die 

Verschwendung von 20% des jährlichen IT-Budgets, einer Verschwendung von 25 Milliarden 

Dollar pro Jahr durch schlechtes IT-Management in Großbritannien oder durch Softwarefeh-

ler entstehende jährliche Kosten von 170 M illiarden US-Dollar in den USA bekräftigen die 

Bedeutung der Steuerung von Kosten, Leistungen und Wirtschaftlichkeit der IT.2 

Eine entscheidende Rolle zur Vermeidung derartig negativer Effekte nimmt die in den letzten 

Jahren stark zunehmende Bedeutung des ITSM und somit der Überwachung und Gewährleis-

tung der Business Services ein, welches darauf abzielt, Qualität, Wirtschaftlichkeit und Effi-

zienz der IT-Organisation zu steigern.3 Jenes erfordert eine strukturierte und effektive Steue-

rung der j eweiligen ITSM Prozesse, was häufig aufgrund von m angelndem Controlling Be-

wusstsein und s omit nicht vorhandenem W issen in de n IT A bteilungen schwer umzusetzen 

ist. Hinzu kommen unkonkrete und s chwammige Beschreibungen i n den B est-Practice-

Rahmenwerken wie ITIL, die zwar beschreiben „was“ zu tun ist, aber nicht „wie“ es umzu-

setzen ist.4  

Die beiden genannten Aspekte führen deshalb oftmals zu einer erheblichen Vernachlässigung 

oder Ineffektivität d er Steuerung der wichtigen ITSM Prozesse, w ie z.B. dem Change M a-

nagement. N otwendige Maßnahmen zur P rozessoptimierung, Kosteneinsparungspotentiale, 

Qualitätsmängel in  der Service Bereitstellung oder Fehlerquellen bleiben nicht selten unent-

deckt und könne n somit nicht eingeleitet bzw. behoben werden. Nicht umsonst wird das Re-

porting von Prozessen über die verschiedenen Kontrollebenen im ITSM als großes Problem 

angesehen.5 Angesichts der d argestellten P roblematik s tehen IT SM Abteilungen vo r d er 

schwierigen Aufgabe, die s ich in ihrer Verantwortlichkeit befindenden Prozesse sowohl aus 

Kunden- als auch aus einer internen Perspektive effektiv und strukturiert zu steuern. 

                                                 
1  Vgl. (Tiemeyer, 2005, S. V). 
2  Vgl. (Tiemeyer, 2005, S. 2); (Kütz, 2011. S.VII). 
3  Vgl. (o.V., Wikipedia); (König, 2010). 
4  Vgl. (Gadatsch & Mayer, 2010, S. 370). 
5  Vgl. (all-about-security, 2008). 
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1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit 

Vor dem in Abschnitt 1.1 dargestelltem Hintergrund der oftmals unterschätzen Bedeutung der 

Steuerung von ITSM Prozessen sowie dem fehlendem Controlling Wissen und B ewusstsein 

in e inzelnen Abteilungen, ist es  das Ziel der vorliegenden Arbeit, eine für das Change Ma-

nagement passende und je nach Steuerungszweck anwendbare Vorgehensweise für ein kenn-

zahlenbasiertes Steuerungskonzept zu realisieren, die es ITSM-Abteilungen ermöglichen soll, 

eine kontinuierliche, strukturierte und effiziente Steuerung des Change Managements vorzu-

nehmen. Dabei sollen wichtige Grundlagen zum IT-Controlling sowie zum ITSM auf Basis 

der einschlägigen Literatur herausgearbeitet werden, die die Basis für die Vorgehensweise des 

Steuerungskonzepts bilden. Abschließend soll die Vorgehensweise hinsichtlich des applikati-

onsbezogenen Change Managements der E.ON IT GmbH erprobt werden. 

In Kapitel 2 werden zunächst theoretische Grundlagen, wie Aufgaben und Ziele, Ebenen und 

Arten sowie Regelkreise des IT-Controllings erläutert. Hinzukommend wird tiefergehend auf 

Kennzahlen und Kennzahlensysteme als Instrumente des IT-Controllings eingegangen. 

In Kapitel 3  erfolgt eine Darstellung der Grundlagen zum ITSM. Zunächst erfolgt eine Be-

griffsabgrenzung sowie eine k urze D arstellung der Best-Practice R ahmenwerke ITIL u nd 

COBIT. Danach w ird das C hange M anagement, d er z u s teuernde P rozess im R ahmen d es 

Vorgehenskonzepts bezogen auf dessen Ziele, Anforderungen sowie Kennzahlen vorgestellt. 

Aufbauend auf den Grundlagen der beiden vorherigen Kapitel wird in Kapitel 4 die Vorge-

hensweise zur Realisierung des kennzahlenbasierten Steuerungskonzepts für das Change Ma-

nagement en twickelt. Voraussetzungen f ür e ine e ffektive S teuerung de s C hange M anage-

ments, ein entsprechender Regelkreis der Steuerung sowie mögliche Ziele der Steuerung wer-

den erläutert, bevor die verschiedenen Phasen der Erstellung des Steuerungskonzepts ausführ-

lich dargelegt werden. 

Kapitel 5 fasst die Ergebnisse der Vorgehensvorweise zusammen. Zudem wird eine graphi-

sche Darstellung vorgenommen. 

Bezugnehmend auf die Erprobung der praktischen Umsetzbarkeit wird die Vorgehensweise in 

Kapitel 6 am Beispiel des applikationsbezogenen Change Managements der E.ON IT GmbH 

angewendet und na chvollziehbar beschrieben, bevor zum Abschluss der Arbeit in Kapitel 7 

ein Fazit geschlossen sowie ein möglicher Ausblick bezüglich der Steuerung von ITSM Pro-

zessen gegeben wird. 
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7 Fazit und Ausblick 

Ziel d er A rbeit w ar es , ei ne Vorgehensweise z ur R ealisierung ei nes kennzahlenbasierten 

Steuerungskonzepts für das Change Management zu entwickeln. Hierbei wurde auf Basis von 

theoretischen G rundlagen zum IT -Controlling s owie z um ITSM (Change M anagement) ein 

Vorgehen erarbeitet, welches es IT-Unternehmen bzw. IT-Abteilungen erleichtern soll, ein für 

die j eweilige S teuerungsaufgabe d es C hange M anagements i n s ich l ogisches, s trukturiertes 

und passendes Steuerungskonzept zu entwickeln.  

Hintergrund der A rbeit w ar d ie T atsache, d ass gerade i m ITSM i mmer ö fters v erschiedene 

Steuerungsgrundlagen in F orm von B erichten o der A uswertungen vom M anagement oder 

dem Kunden erwartet werden. Dabei fehlt es oftmals an Controlling Experten in den Abtei-

lungen und Steuerungsgrundlagen werden unkoordiniert, undokumentiert und ohne ein struk-

turiertes Vorgehen bereitgestellt.  

Hinzukommend ist zu erwähnen, dass in den genannten ITSM Best Practices zwar Kennzah-

len für das Change Management und die anderen Prozesse genannt werden, es aber leider an 

konkreten Vorgehensweisen für die Steuerung mangelt. Die entwickelte Vorgehensweise soll 

den B rückenschlag z wischen ITSM und IT-Controlling a m B eispiel d es C hange M anage-

ments darstellen. 

 

Bezugnehmend auf die Anwendbarkeit der Vorgehensweise wurde das Steuerungskonzept im 

Rahmen des Applikationsbezogenen Change Management der E.ON IT GmbH erprobt. Auf-

grund de r r elativ geringen K omplexität de r A nforderungen konnt e di e t heoretische V orge-

hensweise des Regelkreises umgesetzt werden und den Beteiligten einige interessante Infor-

mationen offenlegen und eine strukturierte, geplante Steuerung sicherstellen. 

Es ist jedoch zu erwähnen, dass gerade bei komplexeren Steuerungsvorhaben die Vorgehens-

weise höchstens al s Hilfe bzw. grobe Richtlinie gelten kann, da weitere in der Arbeit uner-

wähnt gebliebene Aspekte beachtet werden müssen. Primär Punkte wie die technische Umset-

zung oder Kosten-Nutzen-Analysen gehen über den dargestellten Anwendungsbereich hinaus 

und erfordern weitaus mehr Aufmerksamkeit als erwähnt. 

Hinsichtlich des hohen Abstraktionsgrades des Konzepts erscheint eine Anwendung der Vor-

gehensweise jedoch auch für andere ITSM Prozesse oder zu steuernde Objekte in der IT als 

möglich. 

 



 

38 

Hinsichtlich der verwendeten Literatur ist festzuhalten, dass nicht alle Forschungsströme be-

achten werden konnten. Als Beispiel ist der Fokus auf den Begriff „IT-Controlling“ und nicht 

auf das englischsprachige Gegenstück „IT-Performance-Management oder -Measurement“ zu 

nennen. Ferner viel es relativ schwer der Dominanz von ITIL entgegenzuwirken und „neutra-

le“ Literatur zum ITSM zu verwenden.  

 

Infolge der heutzutage hohen Bedeutung und U nverzichtbarkeit d er IT i m W irtschaftsleben 

wäre es wünschenswert und sogar wahrscheinlich, dass der bereits in der Wirtschaftsinforma-

tik wichtige Bereich „ IT-Controlling“ s tärker i n den Vordergrund t ritt un d im Rahmen von  

Forschungsvorhaben vermehrt untersucht wird. Insbesondere k aum vorzufindende, spezielle 

IT-Controlling Literatur zur Steuerung bestimmter IT-Bereiche, wie dem ITSM würde es Un-

ternehmen er leichtern, ei ne adäquate S teuerung vorzunehmen. Denkbar wäre beispielsweise 

eine detailliertere Darstellung und B eschreibung der Möglichkeiten d er Steuerung von IT 

Services in den Best-Practice Rahmenwerken. 

Es kann außerdem davon ausgegangen werden, dass Unternehmen, denen die Bedeutung der 

Steuerung der verschiedenen ITSM Prozesse noch nicht ausreichend bewusst ist, sich in Zu-

kunft stärker in diese Richtung entwickeln werden, da gerade jenes für eine effektive Nutzung 

des ITSM und somit auch des Change Managements, von hoher Bedeutung ist. 
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