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Green IT-Service-Management: Eine empirische
Voruntersuchung der konzeptionellen Grundlagen

Jorg Schneider und Markus Reiter

! Institut fiir Wirtschaftsinformatik (IWi) im Deutschen Forschungszentrum fiir Kiinstliche
Intelligenz (DFKI) GmbH und Universitit des Saarlandes, Universitdtscampus, Gebdude D 3 2,
66123 Saarbriicken
s9jvschn@stud.uni-saarland.de, markus.reiter@iwi.dfki.de

Abstract. Das IT-Service-Management (ITSM) bildet einen organisatorischen
Rahmen zur Koordinierung von IT-Services und ist ein geeigneter Ansatzpunkt,
um diese nachhaltig auszugestalten. Dieser Forschungsbeitrag leitet vor diesem
Hintergrund Vermutungen iiber ein nachhaltig ausgerichtetes ITSM ab und
priift diese empirisch auf Plausibilitéit. Ziel ist es, zum Verstdndnis konzeptio-
neller Grundlagen und der Entwicklung neuer Forschungsfragen beizutragen.
Nach einer Analyse der bestehenden Literaturbasis erfolgt eine empirische Vor-
untersuchung unter deutschen IT-Dienstleistern. Das Ergebnis zeigt, dass ein
deutliches Interesse an wissenschaftlich entwickelten Erweiterungskonzepten
fiir etablierte ITSM-Standards besteht, an diese aber auch spezifische Anforde-
rungen gerichtet werden. So unterscheiden sich Beeintrichtigungen der nach-
haltigen Ausfithrung von IT-Services hinsichtlich der Dimensionen Prioritit,
Erkennbarkeit und Losungskomplexitit von herkommlichen Servicebeeintrich-
tigungen. Die Befragungsresultate stiitzen dariiber hinaus die Vermutung, dass
es einen positiven Zusammenhang zwischen dem Reifegrad der ITSM-
Rahmenwerkverwendung und einer Green-IT-Adoption gibt.

Keywords: Green IT, ITIL, Nachhaltigkeit, Empirische Voruntersuchung

1 Einleitendes

1.1  Motivation

Die Organisation fiir wirtschaftliche Zusammenarbeit und Entwicklung (OECD) geht
in ihrem aktuellen ,, Umweltausblick bis 2050 davon aus, dass sich ohne einschnei-
dende politische Mallnahmen und wunter Fortsetzung der bisherigen sozio-
okonomischen Trends ein ,,Schwund des Umweltkapitals“ fortsetzen kann, der ,.die
wihrend zweier Jahrhunderte erzielten Fortschritte bei der Anhebung des Lebensstan-
dards zunichte machen® konnte ([1], S. 3). In Anbetracht dieser ernsten Zukunfts-
prognose ist der Handlungsbedarf zur Erreichung einer nachhaltigen Entwicklung
akut. Diese muss konventionell zur gegenwirtigen Bediirfnisbefriedigung geniigen,
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ohne aber zukiinftige Generationen daran zu hindern, ihren eigenen Bediirfnissen
nachkommen zu konnen [2].

Der zunehmende Ressourcenverbrauch durch Informationstechnik wurde empi-
risch belegt und als optimierungsbediirftig bewertet [3]. Unter dem Begriff der Green
Information Technologies (Green IT) wird daher die Entwicklung, Implementierung
und Evaluation von Ansitzen zur Steigerung der Nachhaltigkeit von Informations-
technik sowohl theoretisch diskutiert als auch in der Unternehmenspraxis betrieben
[4]. Der Schwerpunkt dieses, ab 2008 auch zusehends wissenschaftlich aufgegriffenen
Themas [5], liegt in der ressourcenbezogenen Optimierung der IT-Infrastruktur selbst,
weshalb es in einer engen Konzeptualisierung der Erreichung von okologischer
Nachhaltigkeit nur teilweise gerecht wird und an seine Grenzen stoft [6]. Die vielver-
sprechendere ,IT for Green“-Perspektive [7-8] sieht die Verwendung von IT als
enabler vor, um an anderer Stelle eine hohere Nachhaltigkeit zu ermoglichen [9].
Eng damit verwandt sind die Konzepte der Green Information Systems (Green IS) [6]
und des Green Business Process Managements (Green BPM) [10], deren Betrach-
tungsgegenstinde Informationssysteme respektive Geschiftsprozesse sind.

Eine bisher wenig auf Nachhaltigkeitspotentiale durch die Forschung untersuchte
Disziplin ist das IT-Service-Management (ITSM). Das ITSM findet als Management-
konzept fiir den Entwurf, die Bereitstellung und die stetige Verbesserung von IT-
Services wie u.a. Web- und Anwendungshosting, Websuche sowie Cloud-Computing
breite Anwendung [11]. Die groe Marktrelevanz von IT-Services, ihre starke Kor-
respondenz zur Auslastung von Rechenzentren sowie die ITSM-Standardisierung in
Rahmenwerken erfordern jedoch eine ausfiihrlichere Auseinandersetzung mit der
Nachhaltigkeitsthematik als bisher geschehen.

1.2 Forschungsziele und Methodik

Dieser Beitrag hat zum Ziel, im Rahmen einer empirischen Voruntersuchung, konzep-
tionelle Grundlagen eines griinen IT-Service-Managements abzuleiten. Ausgehend
vom Forschungsstand des Themas werden Vermutungen formuliert, die anschlieBend
auf Plausibilitdt iiberpriift werden. Die damit verbundenen Erkenntnisse sollen der
konzeptionellen Green ITSM-Forschung als neue Impulse dienen und bilden zugleich
Ausgangspunkte fiir weitere empirische Forschungsvorhaben, die dann mit vermin-
dertem Forschungsrisiko durchzufiihren sind.

1.3  Aufbau des Beitrages

Kapitel 2 stellt das Green ITSM vor, das den Forschungsgegenstand dieser Untersu-
chung bildet. Es vermittelt die ITSM-Grundziige, den Forschungsstand des Green
ITSM und entwickelt eine Definition. Kapitel 3 widmet sich den Voriiberlegungen
und der Ableitung von vermuteten Zusammenhidngen. In Kapitel 4 werden For-
schungsdesign, Durchfithrung und Ergebnisse der Studie vorgestellt, bevor Kapitel 5
den Beitrag mit einem Fazit abschlief3t.
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2 Forschungsgegenstand: Green IT-Service-Management

2.1  Grundlagen des ITSM und des ITIL-Rahmenwerks

IT-Services sind Dienstleistungen, die Geschiftsprozesse von betrieblichen oder staat-
lichen Organisationen unterstiitzen und unter Anwendung von Informationstechnik
erstellt werden [12]. Sie reichen von der Bereitstellung von Rechen- und Speicherka-
pazititen bis hin zu entfernt betriebenen Anwendungssystemen, die Nutzern auf
Nachfrage bereitgestellt werden (,,Software-as-a-Service* (SaaS)). Zur Marktrele-
vanz dieser Dienstleistungen sei an dieser Stelle exemplarisch der SaaS-Markt heran-
gezogen, dessen weltweiter Jahresumsatz nach Zahlen von Gartner noch im Jahr 2012
auf tiber 14,5 Milliarden US-Dollar ansteigen wird [13].

Das ITSM sieht vor, die primér technisch erbrachten IT-Services in einen organisa-
torischen Rahmen einzubetten, der eine strukturierte und ganzheitliche Koordination
entlang eines Service-Lebenszyklus’ ermdglicht [14]. Ziel dabei ist, die Servicequali-
téit stetig zu verbessern und eine hohe Kundenorientierung zu erreichen. Das ITSM-
Rahmenwerk ,,ITIL® ist dazu der de-facto Standard, mit einer vom IT Governance
Institute auf 28% geschitzten Verbreitung bei IT-Unternehmen [15]. Als Sammlung
von Best Practices in einem prozessorientierten Ansatz besteht ITIL V3 innerhalb der
Kernbereiche ,,Service Strategy®, ,.Service Design®, ,.Service Transition®, ,,Service
Operation‘ und ,,Continual Service Improvement* aus insgesamt 26 ITSM-Prozessen,
die ihre korrespondierenden Phasen im ITIL-Service-Lebenszyklus abbilden [14].

2.2 Stand der Forschung des Green ITSM

Zur Recherche von Beitrdgen zu Green ITSM wurden Schlagwortsuchen in Google-
Scholar ausgefiihrt, deren Ergebnisse manuell auf inhaltliche Eignung untersucht
wurden. Die Literaturverzeichnisse dieser, sowie verschiedener Publikationen zu
Green IT (z. B. [4-10]), wurden auf weitere geeignete Arbeiten untersucht. Es konn-
ten sechs Publikationen ermittelt werden, die das Thema eindeutig adressieren.

So wird die Entwicklung von nachhaltigen IT-Services als weiterfiihrender und
ganzheitlicherer Ansatz, der auf frithe infrastrukturelle Green-IT-MaBnahmen folgt
und u.a. die Geschiftsprozessoptimierung miteinbezieht, betrachtet [16]. Die Verbes-
serung der Nachhaltigkeit von ITSM-Prozessen kann demnach als potentieller An-
wendungsfall des Green BPM betrachtet werden [17]. Die Thematik wird ferner in
[18] losgelost von Rahmenwerken unter dem Schwerpunkt des nachhaltigen Informa-
tionsmanagements betrachtet, wozu verschiedene Ansidtze, darunter eine
Sustainability-IT-Balanced-Scorecard und ein Reifegradmodell, zur Steuerung res-
pektive Beurteilung des operativen Fortschritts entwickelt werden. Fiir das ITIL-
Framework wurde zudem eine systematische Inhaltsanalyse erarbeitet, indem fiir alle
ITIL-Prozesse die Relevanz in Bezug zu griiner Beschaffung, Ressourcenkonsolidie-
rung, Energiemanagement sowie zur Entsorgung obsoleter Produkte untersucht wor-
den ist [19]. Die Verfasser des Beitrages bemerken diesbeziiglich, dass ITIL theore-
tisch in der Lage sei, auch ohne die explizite Auffiihrung von Green IT dessen Be-
strebungen zu unterstiitzen. Im selben Beitrag stellen sie durch eine Umfrage aller-
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dings fest, dass zwar einige Unternehmen in den Bereichen Energieeffizienz und um-
weltfreundliche Entsorgung aktiv sind, die groBle Variation der Umfrageantworten
aber nicht fiir eine strukturierte und ausreichende Unterstiitzung durch das ITIL-
Rahmenwerk spricht. Somit erscheint eine Erweiterung von ITIL vorteilhaft, wie in
[20-21] vorgeschlagen. So kann das ,,Incident*“-Konzept, das im Kontext von ITIL fiir
eine Beeintrichtigung der Qualitit eines IT-Services steht, um den Typ eines ,,Green
Incidents* ergénzt werden [21]. Dieses Ereignis wiirde dazu dienen, eine spezifische
Gefiahrdung der nachhaltigen Serviceausfithrung anzuzeigen. In einem ,,Green
Incident Mangement“-Prozess konnte der Umstand anschlieend adressiert und bes-
tenfalls behoben werden.

Insgesamt ist anzumerken, dass — ausgenommen [19] — argumentativ-deduktive
Forschungsmethoden dominieren, um die nachhaltige Gestaltung des ITSM zu unter-
suchen. Erstaunlich ist, dass sich die hier angesprochenen Beitrige kaum aufeinander
beziehen — es existieren lediglich 2 Querverweise zwischen den 6 Publikationen.
Ebenso wurde der Terminus ,,Green ITSM*, obwohl in nicht-wissenschaftlichen Bei-
trigen présent, bisher nur in [20] aufgegriffen und als solcher noch nicht geniigend
definiert. In den deutschsprachigen Arbeiten [18], [21] findet die Bezeichnung ,,nach-
haltiges ITSM* Verwendung. In dieser Arbeit wird jedoch ,,Green ITSM* aufgrund
seiner Priagnanz und groBeren sprachlichen Unabhingigkeit bevorzugt.

2.3  Green ITSM: Entwicklung einer Definition

Das Green ITSM ist die systematische Analyse und Optimierung der Phasen des IT-
Service Lebenszyklus’ auf Nachhaltigkeit, jeweils auf prozessualer, infrastruktureller
und unternehmenspolitischer Ebene. Prozessual stehen die ITSM-Prozesse im Vor-
dergrund, die durch ein Geschiftsprozess-Reengineering an die Nachhaltigkeitsanfor-
derungen angepasst werden miissen. Dazu bietet das Green BPM die notigen Mittel,
um beispielsweise den CO,-Ausstol von Geschiftsprozessen zu iiberwachen und
diese dahingehend zu optimieren [10]. Auf infrastruktureller Ebene dominieren Maf3-
nahmen des Green IT Bereichs, also primér die energieeffiziente Konstruktion und
Inbetriebnahme von Rechenzentren, aber auch die Optimierung der Systeme an Ar-
beitspldtzen. Die unternehmenspolitische Ebene des Green ITSM bezweckt, die Ziel-
setzung zur Nachhaltigkeit organisatorisch zu verankern. Beispiele sind die explizite
Formulierung von Nachhaltigkeitszielen, eine auf Nachhaltigkeit optimierte Beschaf-
fungs- bzw. Entsorgungspolitik oder die regelmifBige Sensibilisierung der Mitarbeiter.

3 Theoretische Voriiberlegungen und Vermutungen

3.1  Uberblick

Im Rahmen dieser Voruntersuchung stehen im Folgenden zwei Themen des Green
ITSM im Fokus. Kapitel 3.2 betrachtet, welche Rolle verschiedene Rahmenbedingun-
gen bisher bei der Realisierung des nachhaltigen ITSM eine Rolle gespielt haben.
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Abschnitt 3.3 dagegen ist neuen Konzepten der Green ITSM-Forschung gewidmet,
um deren Potenziale sowie Anforderungen besser verstehen zu kdnnen.

3.2 Rahmenbedingungen der nachhaltigen Ausrichtung des ITSM

Die nachhaltige Ausrichtung des ITSM ist eine Aufgabe, die nicht in einem Schritt
oder durch eine MafBnahme, sondern konsekutiv als Prozess der Entwicklung in Rich-
tung des Ziels stattfindet. Diesbeziiglich kann davon ausgegangen werden, dass dieser
Weg, bezogen auf verschiedene Unternehmen und ihre Spezifika, auch unterschied-
lich bestritten, und v.a. durch verschiedene Rahmenbedingungen beeinflusst wird.

Dem ,Green IT Adoption Model“ (GITAM) liegt eine uniiblich weite
Konzeptualisierung des Green-I1T-Begriffs zugrunde, welche die Sichten Beschaffung,
Betrieb, Services und Entsorgung beriicksichtigt [22]. Green-IT-Adoption wird darin
als Intensitét und Breite der Auseinandersetzung mit Green IT in diesen vier Sichten
definiert. Da diese alle auch im Kontext des Green ITSM eine hohe Relevanz besit-
zen, werden die Konzepte ,,Green IT* und ,,Green-IT-Adoption* im Folgenden sinn-
gemal zu [22] verwendet. Das GITAM unterscheidet ferner sowohl spezifische Be-
weggriinde (6konomisch, ethisch, regulatorisch), den organisatorischen, technologi-
schen und externen Kontext sowie die Bereitschaft (i.S.v. ,,readyness) einer Organi-
sation als Einfliisse auf die Green-IT-Adoption. An dieser Stelle gibt es zum ITSM
und der Forschung zum Standardrahmenwerk ITIL erste Ansatzpunkte. So zeigt eine
empirische Studie signifikante Zusammenhinge zwischen dem Reifegrad einer ITIL-
Implementierung und der Generierung von Vorteilen durch das Rahmenwerk auf [23],
die dann auch die nachhaltige Ausrichtung des ITSM begiinstigen sollten. Zur Be-
stimmung des Reifegrads diente dazu das ,,Maturity Model®, das auf dem Reifegrad-
modell des ,,CobiT and Capability Maturity Model Integration“-Frameworks basiert
und eine bewihrte (u.a. verwendet in [23-25]) Methode darstellt, um Fortschritt und
Reife einer ITIL-Implementierung festzustellen [23]. In Anlehnung an [23] kénnen
dazu insgesamt 6 Stufen von nicht existent(0) bis optimiert(5) unterschieden werden,
die Tabelle 1 darstellt.

Tabelle 1. Stufen eines ITIL-Reifegradmodells

Stufe und Name | Eigenschaften

0 — nicht existent ITIL ist nicht implementiert

1 — anfinglich ITSM-Prozesse sind ad-hoc und desorganisiert

2 — wiederholbar ITSM-Prozesse sind intuitiv, bieten wiederholbare Ergebnisse

3 — definiert ITSM-Prozesse als dokumentierte Standardverfahren mit klaren Ergebnissen

4 — kontrolliert ITSM-Prozesse mit zusitzlicher Messung von kritischen Erfolgsfaktoren
(,,Key Performance Indicators*)

5 — optimiert Die kontinuierliche Verbesserung auf Basis von Kennzahlen wird zusétzlich
angestrebt

In [23] wurde dann festgestellt, dass mit zunehmendem Reifegrad u.a. Schwierigkei-
ten bei der Implementierung von neuen Prozessen abnahmen, was die Autoren auf
Lerneffekte zuriickfithren. Ebenso wuchs die Unternehmensflexibilitit zusammen mit
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dem Reifegrad, da der Widerstand gegeniiber organisatorischen Verdnderungen ab-
nahm und das IT-Business-Alignment verbessert werden konnte. Zusammengenom-
men sollten sich alle dieser Vorteile auch auf die organisatorische Bereitschaft aus-
wirken und damit im Sinne des GITAM die Green-IT-Adoption begiinstigen. Somit
kann folgende Vermutung angestellt werden:

V1: Mit zunehmendem ITIL-Reifegrad steigt die Green-IT-Adoption.

Weiterhin ist davon auszugehen, dass im fortschreitenden Prozess der ITIL-
Implementierung, zusammen mit hoherer Reife, auch solche Kompetenzen erlernt
werden, die sich auf NachhaltigkeitsmaBnahmen {ibertragen lassen. Befindet sich ein
Unternehmen beispielsweise in Reifegrad 4 oder 5, dann sollte es fiir dieses Unter-
nehmen — aufgrund des bereits implementierten Kennzahlen-Controllings — deutlich
einfacher sein, ebenso die Nachhaltigkeit von ITSM-Prozessen zu iiberwachen, als
wenn es sich in einem niedrigeren Reifegrad befiinde, in dem noch keine quantitativen
Kontrollinstrumente implementiert wurden. Dies ergibt eine zweite Vermutung:

V2: Unternehmen bewerten die Implementierung von Green-IT-Maflnahmen mit
zunehmendem ITIL-Reifegrad als weniger schwierig.

In einer allgemeineren Betrachtung, die von ITSM-Standards losgelost ist, kann zu-
dem vermutet werden, dass spezifische Faktoren im Zusammenhang einer erfolgrei-
chen Realisierung eines Green ITSM existieren. Ein naheliegender Erfolgsfaktor
konnte beispielsweise in der Unterstiitzung des (oberen) Managements fiir Nachhal-
tigkeitsinitiativen liegen, die dann besonders positiv auf deren Umsetzung wirkt.

V3: Im Kontext der Umsetzung des Green ITSM existieren Erfolgsfaktoren.

3.3 Anforderungen an neue Konzepte des Green ITSM

Wie in Kapitel 2.2 erwidhnt wurden im Rahmen des Green ITSM bereits neue Kon-
zepte zur Erweiterung des Rahmenwerks ITIL entwickelt. Ob allerdings in der Unter-
nehmenspraxis tatsdchlich ein Interesse an diesen besteht, ist zu diesem Zeitpunkt
noch unbekannt und soll daher fiir verschiedene dieser Konzepte iiberpriift werden.

V4: Es besteht unter ITSM-Organisationen das Interesse an Erweiterungskonzepten
fiir Rahmenwerke, zur Erreichung einer kologisch nachhaltigen Ausrichtung.

Ferner soll das neue Konzept der Green Incidents [21], wodurch eine potenzielle Ge-
fahrdung der nachhaltigen Ausfithrung von ITSM-Prozessen angezeigt werden soll,
um diese dann in einem anschlieBenden Prozess beheben zu konnen, genauer betrach-
tet werden. So lassen sich argumentativ-deduktiv deutliche Unterschiede hinsichtlich
der Dimensionen Erkennbarkeit, Prioritit sowie Komplexitét (der Behebung) ableiten,
die zwischen Incidents und Green Incidents zu bestehen scheinen (siche Tabelle 2).
Diese inhaltlichen Unterschiede charakterisieren einen Green Incident als eigenstén-
diges Phidnomen, das nur bedingt dem bisherigen Incident-Konzept gleicht. Somit
ergibt sich folgende Vermutung:

1770



V5a: Green Incidents stellen beziiglich der Dimensionen Erkennbarkeit, Prioritit und

Komplexitit eine eigene Incident-Klasse dar.

Tabelle 2. Vermutete Unterschiede zwischen Incidents und Green Incidents

Prioritit Erkennbarkeit Komplexitit
Hoch, Kunde kann bet- | Der Kunde kann EinbuBen in | In Ausnahmefillen hoch,
% roffenen Service evaluie- | Erreichbarkeit, Performance, | bei regulidren Technikprob-
= | ren; ist sich ggf. der Sto- | etc. feststellen. lemen allerdings gering und
E rung bewusst wiederkehrend. Eher opera-
tives Vorgehen.
MittelméBig, da Green | Erkennbarkeit beim Kunden nur | Hoch, da weniger Erfah-
¥ | Incidents vom Kunden | bedingt gegeben und abhingig | rungen auf dem Gebiet
& | kaum zu erkennen sind. | von der Transparenz des Ser- | existieren. Es muss strate-
g Green Incidents sind | vicebetriebs. Bei iiberlagerten | gischer und experimenteller
: daher unkritischer. und kombinierten Services ist | vorgegangen werden.
3 die kundenseitige Erkennbarkeit
(3 vermutlich nicht moglich.

Eine weitere Komponente, die sich aus den vorigen Uberlegungen ableitet, ist prozes-
sualer Natur und bezieht sich auf die Behandlung der beiden Incident-Typen. Denn
aufgrund der tabellarisch dargestellten Diskrepanzen ist ersichtlich, dass Green
Incidents auch anders behandelt werden sollten. Durch die erschwerte Erkennung
eines Green Incidents durch den Servicenutzer entfillt beispielswiese ein Hauptauslo-
ser des konventionellen Incident-Management-Prozesses — die Prioritdten miissen hier
angepasst werden. Im Gegenzug ist die Giite einer Losung durch den Kunden nicht zu
evaluieren, was im herkdmmlichen Incident Management der Regelfall ist und die
Kundenzufriedenheit sichert. Im Sinne der Prioritidten und Ziele beim Behandlungs-
prozess der Green Incidents muss beriicksichtigt werden, dass nicht mehr die blofie
Schnelligkeit einer Losung am wichtigsten ist: Vielmehr muss der Incident auf nach-
haltige Weise behoben werden. Durch diesen strategischen Charakter ergibt sich auch
ein groferer Managementaufwand, da tragende Entscheidungen zuerst diskutiert wer-
den miissen, wenn kein zuvor bereits beschlossenes ,,Losungsrezept* besteht. Infolge-
dessen kann folgende Vermutung formuliert werden:

V5b: Green Incidents erfordern aus Sicht der Praxis eine spezifische Identifikation
und Behandlung.

Hinsichtlich dieses Prozesses ist dann davon auszugehen, dass dort verschiedene Pro-
zesselemente von besonderer Bedeutung sind, z. B. die automatische Erkennung von
Green Incidents durch Uberschreitung von Toleranzbereichen oder die Verwendung
von speziellen Metriken zur Ressourceneffizienz und Nachhaltigkeit.

V5c: Im Green Incident Management gibt es charakteristische Prozesselemente und -
eigenschaften, die besonders wichtig sind.
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4 Priifung der Vermutungen auf Plausibilitéit

4.1 Forschungsmethodik

Zur Uberpriifung der Vermutungen wurde eine einmalige standardisierte Befragung
ausgewihlt und durch die Software LimeSurvey umgesetzt. Die Befragung wurde auf
ITSM-Unternehmen in Deutschland eingegrenzt. Im Rahmen der Kapazititen dieser
Voruntersuchung wurde nur eine Teilerhebung angestrebt. Kern der Stichprobe bilde-
te dabei eine Liste der 25 ,.fithrenden IT-Service Unternehmen in Deutschland 2011,
herausgegeben von Liinendonk [26]. Aufnahmekriterium fiir diese ist das Erzielen
von mindestens 50% des Umsatzes durch IT-Dienstleistungen. Die Stichprobe wurde
anschliefend um 75 Unternehmen, die in der Mitgliederliste des deutschen IT-
Service-Management-Forums verzeichnet sind, erweitert. Diese mussten u.a. einen
klar erkennbaren Bezug zum ITSM und zu IT-Services vorweisen. SchlieBlich ergab
sich eine Stichprobe von 90 zu kontaktierenden Unternehmen.

4.2  Operationaliserung der Konstrukte

Fiir Vermutungen V1/V2 sind die Konstrukte ITIL-Reifegrad, Green-IT-Adoption
sowie Umsetzungsschwere der NachhaltigkeitsmaBnahmen zu messen. In Anlehnung
an [23] wurden sechs verschiedene Aussagen formuliert, die je einen Reifegrad repri-
sentieren. Durch Auswahl des zutreffendsten Szenarios durch die Befragten sollte sich
ein Indikator fiir den tatsdchlichen Reifegrad ergeben. Zur Messung der Green-IT-
Adoption wurde ein Index entwickelt. Abgeleitet aus einem Malinahmenkatalog setzt
sich dieser aus 13 griinen Mafinahmen der Bereiche Infrastruktur, Unternehmenspoli-
tik und Mitarbeiterpolitik zusammen. Diese wurden auf Basis deskriptiver Studien zur
Green-IT-Adoption zusammengestellt [27-28]. Zusitzlich wurden freie Nennungen
von weiteren Malinahmen ermoglicht. Bzgl. jeder Mainahme wurde der Status in den
vier Stufen ,.keine Umsetzung vorgesehen®, ,,Umsetzung vorgesehen, ,,Umsetzung
begonnen und ,,Umsetzung abgeschlossen erhoben. Wurde die begonnene Imple-
mentierung einer MaBnahme angegeben, dann wurde fiir die korrespondierende Di-
mension die empfundene Schwierigkeit der Umsetzung durch eine 4er-Likert-Skala
erfragt. Im Anschluss wurde der Adoptionsindex berechnet, als Summe iiber alle
Teiladoptionen beziiglich der 13 MaBBnahmen (und ggf. freien Angaben). Im Hinblick
auf V3 wurden Bewertungen der Relevanz zu einer Auswahl an potenziell kritischen
Erfolgsfaktoren auf einer 4er-Likert-Skala erhoben. Diese Faktoren wurden auf Basis
eigener Uberlegungen und in Anlehnung an die in [29] fiir Anwendungssoftware
identifizierten Erfolgsfaktoren zusammengestellt. Beziiglich V4 wurde das Konzept
der Green Service Level Agreements (Green SLA) [21] kurz vorgestellt und anschlie-
Bend auf einer 4er-Likert-Skala erfragt, als wie sinnvoll dieses erachtet wird. Auf
gleiche Weise wurde die allgemeine Sinnhaftigkeit der Erweiterung der ITIL erfragt.
AnschlieBend wurde das Konzept der Green Incidents vorgestellt und auf einer 4er-
Likert-Skala erhoben, wie sehr das befragte Unternehmen von einem Green Incident-
Management-Prozess profitieren wiirde. Im Hinblick auf V5a wurde die Zustimmung
zu jeweils einer Aussage in den Dimensionen Erkennbarkeit, Komplexitét und Priori-

1772



tét fiir je Incidents und Green Incidents auf einer 4er-Likert-Skala gemessen. Annah-
me dieser Operationalisierung ist, dass, sollte die identische Erkennbarkeit/ Komple-
xitdt/ Prioritdt zwischen Incidents und Green Incidents gegeben sein, auch gleiche
Zustimmungen zu den jeweiligen Aussagen gemessen werden miissten. Bzgl. V5b
wurde anschlieend erfragt, ob die Behandlung von Green Incidents in einem ange-
passten Incident-Management-Prozess, in einem separaten Prozess oder auf ganz
andere Weise (freies Textfeld ,,Sonstiges®) erfolgen sollte. Fiir V5c¢ wurde eine Liste
mit 9 verschiedenen Prozesselementen aufgestellt, die auf Basis einer 4er-Likert-
Skala bewertet werden sollten.

4.3  Durchfiihrung

Die Durchfiihrung fand vom 25.07.2012 bis 24.08.2012 statt. In diesem Zeitraum
wurden die 90 ITSM-Unternehmen angeschrieben und zur Teilnahme an der Online-
Umfrage eingeladen. Sofern bzgl. eines Unternehmens nach jeweils zwei oder vier
Wochen noch keine Antwort vorlag und die vorangegangene(n) E-Mail(s) zustellbar
war(en), erfolgte zu diesen Zeitpunkten jeweils eine Erinnerung an die Umfrage.

4.4  Riicklauf und erhaltene Stichprobe

Insgesamt 79 Unternehmen konnten erfolgreich zur Umfrage eingeladen werden. Die
Zustellung konnte in 11 Fillen aus technischen Griinden nicht erfolgen. Ein Unter-
nehmen teilte mit, prinzipiell nicht an Umfragen teilzunehmen, wodurch 78 Unter-
nehmen als endgiiltige Auswahl verblieben. Diesbeziiglich lagen zum 27.08.2012
vollstindige Antworten von 15 Unternehmen vor, was einer Riicklaufquote von
19,2% entspricht. Dieses Ergebnis ist im Vergleich mit anderen Studien als gut einzu-
stufen. So wurde, in zuvor bereits angesprochener Studie iiber ITIL, lediglich eine
Riicklaufquote von 8% erzielt [23]. Weiterhin ist anzumerken, dass unter den Antwor-
ten 6 der nach Liinendonk 25 fiihrenden ITSM-Unternehmen vertreten sind [26]. Im
Hintergrund von 8§ automatischen Abwesenheitsnachrichten auf das erste Anschreiben
und weiteren 7 im Rahmen der Erinnerungen ist ferner zu vermuten, dass die Umfra-
ge in einem anderen Zeitraum noch effektiver gewesen wire. Dennoch ist auf die
verhiltnismafig geringe Anzahl der 15 Antworten — und der damit zu hinterfragenden
Aussagekriftigkeit tiber die Stichprobe hinaus — kritisch hinzuweisen. Als Basis die-
ser ersten Voruntersuchung ist die Stichprobe geeignet, solange sie nur zum Zweck
der Plausibilitétspriifung verwendet und mit geeigneten Methoden analysiert wird.
Tabelle 3 zeigt das Profil der befragten Unternehmen. Fiir alle Antworten steht
fest, dass sie von einem Bereichsleiter bzw. -manager oder sogar der Geschéftsleitung
stammen. Dies sollte sich positiv auf die Validitdt der Antworten auswirken, sofern
die Annahme zutrifft, dass Mitarbeiter in hohen Positionen gut informiert sind und auf
eine korrekte Reprisentation ihres Unternehmens Wert legen. Ferner ist die Stichpro-
be hinsichtlich der Unternehmensgroflen (Mitarbeiter und Umsatz) geniigend ausge-
glichen. Die Bedeutung des ITSM bei den Unternehmen wurde — mit 2 Ausnahmen —
als ,,eher groB* bis ,,gro* angegeben. Die Stellung von ITIL als de-facto Standard
wurde bestitigt, da alle befragten Unternehmen entweder ITIL V2/V3 einsetzen.
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Tabelle 3. Profil der 15 befragten Unternehmen

Mitarbeiter Héufigkeit | Umsatz in Mill. € Hiufigkeit
Unter 250 7| Unter 1 0
250-499 2|1-50 6
500-1499 2| 50-499 8
Ab 1500 4 | Uber 499 1
Befragte Person Haiufigkeit | Geschéftsbereich* Haufigkeit
Bereichsleiter, 1 (IT-)Beratung Ja: 14/ Nein: 1
Bereichsmanager Systemintegration Ja: 12/ Nein: 3

Bereitstellung v. IT-Infrastruktur Ja: 11/ Nein: 4

Application Hosting Ja: 10/ Nein: 5
Vorstand, 4 | Individualsoftwareentwicklung Ja: 7/ Nein: 8
Geschiftsfithrer ‘Webhosting Ja: 5/ Nein: 10

Managed Services Ja: 1/ Nein: 14
ITSM-Rahmenwerk* Haiufigkeit | Bedeutung des ITSM Haufigkeit
ITIL V3 Ja: 12/ Nein: 3 | Keine Bedeutung 0
ITIL V2 Ja: 5 /Nein: 10 | Schwache Bedeutung 0
COBIT Ja: 2 / Nein: 13 | Eher schwache Bedeutung 2
MOF 4.0 Ja: 1 /Nein: 14 | Eher grofle Bedeutung 6
BlueEDGE Methode Ja: 1 /Nein: 14 | GroBe Bedeutung 7

* Merkmal, bei dem die befragten Personen mehrere Angaben machen konnten

4.5  Priifung der Vermutungen auf Plausibilitéit

Bzgl. Vermutung V1 sind die Auspriagungen des ITIL-Reifegrads und des gebildeten
Adoptionsindex’ zu untersuchen. Zundchst wurden dazu zwei Unternehmen, die le-
diglich Beratung und Systemintegration als Geschéftsaktivititen angegeben haben,
von der Analyse ausgeschlossen. Dies wurde getan, um eine gleiche Bezugsbasis
bzgl. des Adoptionsindex’ zu erhalten. So kann davon ausgegangen werden, dass
Unternehmen, die keine durch Informationstechnik erstellten Services erbringen,
einige der infrastrukturellen Maflnahmen gar nicht adoptieren konnen, da diese
schlicht nicht praktikabel sind. Fiir die verbleibenden 13 Datensitze wurde zunéchst
ein Streudiagramm der beiden Variablen erstellt, das folgende Abbildung darstellt.
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40
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+ +
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3 4 5
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Abb. 1. Streudiagramm fiir ITIL-Reifegrad und Adoptionsindex
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Bereits in Abbildung 1 ist visuell erkennbar, dass in Konformitédt zu V1 ein positiver
Zusammenhang zwischen beiden Variablen vorzuliegen scheint. Um diesen statistisch
niher zu untersuchen, wurde das Verfahren der bivariaten Korrelationsanalyse heran-
gezogen. Da die Merkmale Reifegrad und Adoptionsindex beides ordinalskalierte
Merkmale sind, wurde der Rangkorrelationskoeffizient nach Spearman gewihlt.

Der Rangkorrelationskoeffizient nach Spearman zwischen beiden Variablen zeigt
mit 0,864 einen starken positiven Zusammenhang auf. Zudem lieferte ein Test auf
statistische Signifikanz einen p-Wert von 0,000. Hinsichtlich V1 lassen sich also deut-
liche Indizien finden, die es in weiteren Untersuchungen zu bestitigen gilt. Dazu soll-
ten ferner Methoden der Varianzanalyse verwendet werden, um die Adoptionsmittel-
werte spezifischer Reifegrade miteinander vergleichen zu kénnen

Weiterhin wurde vermutet, dass die wahrgenommene Umsetzungsschwierigkeit
von Nachhaltigkeitsinitiativen mit zunehmendem ITIL-Reifegrad abnimmt (V2).
Dazu wurden Rangkorrelationsmafie zwischen den Variablen ITIL-Reifegrad und den
jeweiligen Bewertungen fiir die Umsetzungsschwere in den Dimensionen infrastruk-
turelle, unternehmenspolitische und mitarbeiterbezogene MaBnahmen gebildet. Diese
waren alle mit Werten unter 0,35 schwach und dariiber hinaus mit p-Werten von min-
destens 0,29 nicht signifikant. Der vermutete Zusammenhang kann demnach auf diese
Weise nicht nachgewiesen werden. Hier ist zu hinterfragen, ob die Umsetzungs-
schwere bzgl. der NachhaltigkeitsmafSnahmen noch spezifischer erhoben werden
muss, um so moglicherweise bestehende Einfliisse des ITIL-Reifegrades in lediglich
einzelnen Teilbereichen (z. B. Kennzahlen-Controlling) finden zu kénnen.

Hinsichtlich der dritten Vermutung wurde eine Auswahl an potenziell kritischen
Erfolgsfaktoren zusammengestellt, die dann durch die Befragten auf ihre Relevanz im
Kontext der Umsetzung des nachhaltigen ITSM bewertet wurden. Folgende Tabelle
stellt die sortierten Mittelwerte der Antworten zusammen dar, wobei der Wert 3 fiir
Sehr relevant® und der Wert O fiir ,,Irrelevant® steht.

Tabelle 4. Bewertung potenziell kritischer Erfolgsfaktoren des Green ITSM

Erfolgsfaktor Mittlere Bewertung (o)
Support durch das obere Management 2,87 (0,352)
Klare Zielsetzungen 2,73 (0,458)
Controlling der Projektziele 2,57 (0,488)
Kompetenzen der Projektverantwortlichen 2,47 (0,516)
Projektmanagement 2,33 (0,617)
Orientierung an Best Practices 2,2 (0,561)
Integration v. Nachhaltigkeit in die Unternehmensstrategie 2,2 (0,676)
Kommunikation zwischen Abteilungen 2,13 (0,640)
Einrichtung eines Lenkungsausschusses 1,93 (0,961)
Einbezug von Beratern 1,4 (0,828)

In Tabelle 4 ist zu sehen, dass insbesondere die Faktoren ,,Support durch das obere
Management®, ,,Klare Zielsetzungen* sowie ,,Controlling der Projektziele” aus Sicht
der Praxis fiir ein erfolgreiches Green ITSM als sehr relevant eingeschétzt werden.
Vor allem im Vergleich mit dem als eher irrelevant eingestuften Faktor ,,Einbezug
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von Beratern” konnen diese als wichtig bezeichnet werden. Ob dariiber hinaus aller-
dings auch tatséchlich ein statistisch signifikanter Zusammenhang zu einem erfolgrei-
chen Green ITSM besteht, lésst sich auf diese Weise weder belegen noch abschitzen.

Hinsichtlich V4 wurde erhoben, als wie sinnvoll die Einfiihrung von Green SLAs
und die Erweiterung von ITIL um Nachhaltigkeitsaspekte bewertet wird. Zusétzlich
wurde gefragt, wie sehr die Unternehmen von einem Prozess zur Behandlung von
Green Incidents profitieren wiirden. Wie Tabelle 5 verdeutlicht, zeigen die Daten ein
deutliches Interesse an neuen Konzepten des Green ITSM und der allgemeinen Erwei-
terung von ITIL. Vermutung 4 kann somit vorldufig bestitigt werden.

Tabelle 5. Interesse der Befragten an Erweiterungskonzepten im Green ITSM

allg. ITIL-Erweiterung Hiufigkeit | Green SLAs Hiufigkeit
Nicht sinnvoll 1(6,7%) | Nicht sinnvoll 0 (0%)
Eher nicht sinnvoll 1(6,7%) | Eher nicht sinnvoll 3 (20%)
Eher sinnvoll 11 (73,3%) | Eher sinnvoll 11 (73,3%)
Sinnvoll 2 (13,3%) | Sinnvoll 1(6,7 %)
Profitieren von Green Incident Management Hiufigkeit
Gar nicht 0 (0%)
Eher wenig 5(33,3%)
Eher viel 10 (66,7%)
Viel 0 (0%)

Um Vermutung S5a zu iiberpriifen, wurden die Mittelwerte der Zustimmungen (4er-
Likert-Skala) zu korrespondierenden Aussagen fiir Incidents/Green Incidents gebildet.
Bereits diesbeziiglich ist zu erkennen, dass Incidents als vom Kunden einfacher zu
erkennen, durch den Anbieter besser zu losen und mit allgemein hoherer Prioritét
eingestuft werden als Green Incidents in denselben Dimensionen (siehe Tabelle 6).

Ein t-Test auf jeweils signifikante Unterschiede der 3 Differenzenmittelwerte von
Null bestitigte dies, wie die p-Werte in Tabelle 6 zeigen. Die dazu vorausgesetzte
Normalverteilung der Differenzen zeigte ein Kolmogorov-Smirnoff Test (Hy: Nor-
malverteilung) mit p-Werten von (0,367), (0,302) und (0,203) an.

Tabelle 6. Einordnung von Incidents und Green Incidents

Aussage Mittel/ 6 p-Wert
Servicebeeintrichtigungen durch Incidents

s §  kénnen vom Kunden i.d.R. erkannt werden 2.2(0.941)
S E . 0,005
IS & Beeintrichtigungen der nachhaltigen Serviceausfiihrung 1,13 (0,64)
konnen vom Kunden i.d.R. erkannt werden ' '
b Fiir die Behebung von Servicebeeintrichtigungen
= 2 24
i S durch Incidents gibt es bekannte MafSnahmen 33 (0.724) 0.00
§ = Fiir die Behebung von Beeintrichtigungen der nachhaltigen 1.2 (0,676) ’
X Serviceausfiihrung gibt es bekannte Mafinahmen T
S Die Behebu.ng von Sf.ar\/fc“ebeemtrachtzgungen durch Incidents 2.8 (0.414)
2 hat allgemein hohe Prioritdt. 0.00
8 . L . g
n:: Die Behebung von Beeintrichtigungen der nachhaltigen Ser- 1,53 (0,915)

viceausfiihrung hat allgemein hohe Prioritiit.
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Vermutung 5b folgt aus der (zuvor vorlaufig bestitigten) Unterschiedlichkeit von
Incidents und Green Incidents. Um sie zu iberpriifen, wurde gefragt, ob Green
Incidents in einem eigenstidndigen oder angepassten Prozess behandelt werden sollten.
In 7 von 15 Fillen wurde die Anpassung des bestehenden Prozesses bevorzugt, 8 von
15 Unternehmen bevorzugten einen neuen Prozess. Somit kann festgehalten werden,
dass es keine einstimmige Aussage bzgl. der Behandlung von Green Incidents gibt.

Wie im Falle der kritischen Erfolgsfaktoren von V3 wurde auch hinsichtlich Ver-
mutung V5c eine Aufstellung von potentiell wichtigen Prozesselementen zur Verfii-
gung gestellt, die von den Befragten bewertet werden sollten (siehe Tabelle 7).

Tabelle 7: Bewertungen fiir Elemente im Green Incident Management

Prozesselement /-eigenschaft Mittelwert (o)
Keine Beeintrichtigung der Servicequalitit bei der Losung von Green Incidents 2,67 (0,724)
Effizienzmetriken 2,07 (0,594)
Dokumentation der Green Incidents 1,93 (0,458)

Best Practice basierte Losungsvorschlidge durch Wissensmanagement und Erken-

nung wiederkehrender Green Incident Typen 1,93 (0,594)
Automatische Erkennung von Green Incidents 1,87 (0,640)
Definierbare Toleranzbereiche zur Auslosung 1,80 (0,862)
Smart-Metering 1,67 (0,724)
Automatische Klassifizierung von Green Incidents 1,53 (0,640)
Priorisierung der Green Incidents 1,33 (0,617)

Wie Tabelle 7 zeigt, ist die Wahrung der Servicequalitit, wihrend der Losung von
Green Incidents, deutlich am wichtigsten. Diese Beobachtung ist konsistent mit der in
V5a erlangten Erkenntnis, dass herkommlichen Incidents eine hohere Prioritéit zuge-
sprochen wird. Ferner wurden die Effizienzmetriken, Dokumentation und Best-
Practice basierte Losungsvorschlige als wichtig eingestuft. Erstaunlich in diesem
Kontext ist, dass die Prozesselemente der automatischen Klassifizierung/Priorisierung
als eher weniger wichtig bewertet werden, obwohl diese zentrale Bestandteile des
herkémmlichen Incident Managements der ITIL sind. Dies unterstreicht V5b, dass die
Behandlung von Green Incidents spezifischen Anforderungen geniigen muss.

5 Fazit

Im Rahmen dieser Voruntersuchung wurden verschiedene Vermutungen iiber die
konzeptionellen Grundlagen des Green ITSM auf Plausibilitét iiberpriift. Dabei konn-
ten Zusammenhidnge zwischen der ITSM-Rahmenwerkverwendung und der Green-
IT-Adoption festgestellt werden. So legt die Plausibilitétspriifung zu Vermutung V1
nahe, dass ein positiver Zusammenhang zwischen dem erreichten ITIL-Reifegrad und
der Adoption von Nachhaltigkeitsinitiativen besteht. Dies gilt es in zukiinftigen Studi-
en zu bestitigen, die ferner genauer untersuchen sollten, aus welchen Griinden dieser
Zusammenhang zustande kommt. In diesem Beitrag wurde als theoretische Grundlage
der Vermutung angenommen, dass ein steigender Reifegrad die Green-IT-Adoption
begiinstigt, da er sich wie in [23] belegt auch positiv auf das IT-Business-Alignment
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sowie die Unternehmensflexibilitit auswirken kann. Ferner konnen aber auch weitere
moderierende oder mediierende Kontextvariablen bestehen, was erforscht werden
muss. Nicht bestitigt werden konnte die Vermutung, dass Unternehmen mit groflerem
Reifegrad die Umsetzung von Nachhaltigkeitsmafnahmen als leichter bewerten. Dazu
sind ggf. subtilere Einfliisse zu untersuchen, da in dieser Studie nur zwischen infrast-
ruktureller, unternehmenspolitischer und mitarbeiterbezogener Dimension der Mal3-
nahmenschwierigkeit unterschieden wurde. Ferner wurde die Relevanz verschiedener
Erfolgsfaktoren im Green ITSM erhoben, ob diese allerdings als ,kritisch* einzustu-
fen sind, ist an dieser Stelle noch nicht abzuschitzen.

Die Voruntersuchung hat weiterhin die ersten empirischen Erkenntnisse tiber vor-
geschlagene Erweiterungskonzepte fiir ITIL, die einem Green ITSM dienen sollen,
generiert. Es konnte dazu zunichst gezeigt werden, dass deutliches Interesse an diesen
neuen Konzepten seitens der befragten Unternehmen besteht. Daraufthin wurden die in
V5a vermuteten Unterschiede zwischen Incidents und Green Incidents in Prioritét,
Komplexitit und Erkennbarkeit bestitigt. Dass die Behandlung von Green Incidents
dariiber hinaus auch in einem eigenen Prozess erfolgen sollte, konnte jedoch nicht
bestitigt werden. Die erhobenen Einschédtzungen zu wichtigen Prozesselementen ei-
nes Green Incident Managements zeigen, dass es dort gro3e Unterschiede gibt (z. B.
zwischen ,,Keine Beeintrachtigung der Servicequalitit™ und ,,Priorisierung®).

Diese Ergebnisse sollten als Ansatzpunkte weiterer Forschungsvorhaben aufgegrif-
fen werden. Dabei ist vor allem die Stichprobe zu vergréfern, um die Reprisentativi-
tit zu steigern und die Anwendung weiterer Analysemethoden (z. B. Varianzanalysen
mit Paarvergleichen) zu ermdglichen. Auf diese Weise lassen sich fiir IT-Service-
Unternehmen hilfreiche Erkenntnisse erlangen, welche dort die Umsetzung des Green
ITSM voranbringen konnen und so die Nachhaltigkeit von IT-Services begiinstigen.
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