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1. Eckdaten zum Vorhaben

• Umfrage zur Nutzung von ITSM-Tools in 2012

• Durchführung: Anfang 10/2012

• Teilnehmer: Nur Net-IT-Mitglieder

• Motivation: Gegenüberstellung der täglichen Realität im Umgang mit 
ITSM-Tools im Vergleich zu den üblichen Marketingversprechungen
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2. Demographie

• 9 Teilnehmer aus 8 verschiedenen Unternehmen

• Unternehmensgrößen 1.100 – 220.000 Mitarbeiter

• Nutzerzahlen ITSM-Tool 100 – 10.000 Mitarbeiter

• Verwendete Tools: 
• HP Service Manager 5
• BMC Remedy 2
• Axios Assyst 2

• Heterogene Versionsstände der Tools
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3. Im Tool abgebildete Prozesse

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Incident Mgm.

Service Request Mgm.

Problem Mgm.

Change Mgm.

Configuration Mgm.

Service Level Mgm.

Im Einsatz Geplant

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Knowledge Integration

Integriert Separat / Schnittstelle
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4. Abdeckung der fachlichen Anforderungen

Kritisiert werden vor allem:
• hoher Anpassungsaufwand
• geringe Flexibilität der Tools
• Toolbedienung nicht zeitgemäß/umständlich
• Aber: Zweifel an Abbildbarkeit der eigenen Anforderungen

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

in geringem Maße

eher schlecht

eher gut

in hohem Maße
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5. Unterstützung der Toolhersteller

Kritisiert werden vor allem:
• mangelhafte Unterstützung bei Migration und/oder Anpassung
• keine konkrete Aufwandsabschätzung für Anpassung
• Spezialisten für Fehlerbehebung nur im Ausland
• Hersteller nur an Verkauf interessiert

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

sehr unzufrieden

eher unzufrieden

eher zufrieden

sehr zufrieden
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6. Preis-/Leistungsverhältnis

Sowohl bei HP als auch BMC sind die Nutzer mit dem Preis-/ 
Leistungsverhältnis eher unzufrieden – lediglich Axios erhält nur positive 
Bewertungen.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

sehr unzufrieden

eher unzufrieden

eher zufrieden

sehr zufrieden
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7. Zufriedenheit mit Beratungsdienstleistungen

• Bei BMC besteht Einigkeit über ein großes Angebot an Beratungs-
dienstleistungen, jedoch nicht über die Beschaffungsschwierigkeit für einen 
geeigneten Dienstleister. Außerdem besteht im Allgemeinen Zufriedenheit mit 
dem Dienstleister.

• Bei HP wird das Angebot an Beratungsdienstleistungen überwiegend als groß 
angesehen und die Findung eines geeigneten Dienstleisters wird als nicht allzu 
schwer angesehen. Die Zufriedenheit mit dem Beratungsdienstleistungen ist 
jedoch überwiegend gering.

• Bei Axios besteht ein sehr kleines Angebot an Beratungsdienstleistungen, das 
überwiegend vom Hersteller selbst erbracht wird. Die Zufriedenheit mit diesen 
Dienstleistungen ist gemischt.
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8. Toolbetrieb und Anpassungsaufwand

• Während die HP-Lösung zumeist Inhouse betrieben wird, wird die BMC-
Lösung überwiegend gehostet oder in der Cloud betrieben. Bei Axios existieren 
beide Varianten genannt.

• Bei HP und BMC ist in der Regel mit erheblichen Anpassungsbedarfen zu 
rechnen, wohingegen bei Axios ein tendenziell ein geringerer 
Anpassungsbedarf vorliegt.

• Während bei Axios der größte Teil der Anpassungen Inhouse durchgeführt 
werden kann, gibt es bei HP und BMC tendenziell öfter den Bedarf, die 
Anpassungen extern zur realisieren. 

• Der geschätzte Aufwand für die Anpassung an den eigenen Bedarf ist im 
Schnitt bei HP am größten, bei BMC immer noch erheblich und bei Axios im 
moderaten Bereich.
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9. Marktüberblick

• Bei der Informationsbeschaffung am Markt existiert keine einheitliche 
Vorgehensweise – zusätzlich wird oft ein Medienmix benutzt.

• Tendenziell fällt es den Umfrageteilnehmern eher schwer, den 
Überblick über den ITSM-Toolmarkt zu behalten.

• Analog fällt es den befragten auch schwer, einen geeigneten Berater zu 
finden.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Gar nicht, nicht notwendig
Messen

Beratungsunternehmen
Webrecherche

Zeitschriften
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10. Toolwechsel

• Ein Drittel der Befragten plant innerhalb der nächsten 24 Monaten einen 
Toolwechsel. Hiervon sind beide BMC-Installationen betroffen, sowie eine HP-
Lösung. Als Zieltools werden Service Now bzw. BMC ITSM7 genannt, ein 
Wechsler ist noch unentschlossen.

• Wesentliche Motivationen für die Wechsler sind eine intuitivere Bedienbarkeit, 
bessere Suchmöglichkeiten in der Knowledge Base, eine höhere Integration der 
ITIL-Prozesse und die Erwartungshaltung, möglichst viele bestehender 
Anforderungen bereits im Toolstandard umgesetzt zu bekommen. 

• Der letzte Toolwechsel konnte von mehr als 70 Prozent der Befragten nicht 
innerhalb der geplanten Zeit durchgeführt werden. In fünf Fällen wich der 
Aufwand teilweise deutlich nach oben ab, in zwei Fällen fiel der Aufwand 
deutlich geringer aus.

• Bei den Ursachen hierfür führten sowohl zu nahes hängen am Toolstandard als 
auch zu umfangreiche Anpassungen jeweils zu einem negativen Ergebnis. 
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11. Versionswechsel

• Für die beiden Axios-Versionen wird innerhalb der nächsten 12 Monate ein 
Versionsupgrade zur Verbesserung des Funktionsumfangs geplant.

• Hierbei erhofft man sich vor allem die Abbildung verschiedener aktueller 
Anforderungen und Komfortverbesserungen.

• Alle Installationen von Axios und BMC konnten ihr Versionsupgrade innerhalb 
der geplanten Zeit durchführen – im Gegensatz dazu war dies bei keiner HP-
Installation der Fall.

• In der Regel war der Aufwand für ein Versionsupgrade bei den genannten HP-
Installationen - bis auf eine positive Ausnahme - deutlich größer als geplant.

• Als Gründe hierfür werden die Komplexität des Tools, ein fehlendes 
Vorgehensmodell seitens HP bei der Migration sowie ein zu starres Festhalten 
am Out-of-the-box-Standard genannt.
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12. Einfluss des Service Desk auf die Toolauswahl

Bei der überwiegenden Anzahl der Befragten ist die Einflussmöglichkeit 
auf die ITSM-Toolauswahl erfreulich hoch.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

sehr gering

eher gering

eher groß

sehr groß
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13. Gewünschte Zusatzfunktionen

Neben den drei Schwerpunktthemen wurden auch Abrechnungsfunktionen, 
Berechtigungskonzepte, administrative Anforderungen, Workflowwünsche, 
Anforderungen an Schnittstellen, die Integration von Service Request bzw. 
Configuration Management und Performancethematiken angeführt.

5

2

2

11

Integration Knowledge
Mgm.
Integriertes Reporting

Zeitgemäße Usability

Sonstiges
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14. Bedeutung mobiler Schnittstellen

Sowohl der allgemeine Bedarf nach mobilen Schnittstellen sowie der 
Bedarf für mobile Administrationsschnittstellen wird tendenziell als eher 
gering eingestuft.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

eher gering
eher groß

Bedarf für mobile Schnittstellen

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

eher gering
eher groß

Bedarf für mobile Administration
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15. Ausblick / Weiteres Vorgehen

• Derzeit ist die Umfrage nur begrenzt repräsentativ, da nur eine relativ 
geringe Anwender- und Toolzahl befragt werden konnte.

• Dennoch zeigen sich bereits heute interessante Erkenntnisse, die 
offensichtlich die meisten Anwender teilen.

• Um die Ergebnisaussagen der Umfrage nachhaltig zu unterfüttern, 
sollte diese regelmäßig – z.B. jährlich durchgeführt werden. Zusätzlich 
ist es denkbar, den Befragtenkreis auch auf Nicht-Net!IT-Mitglieder
auszuweiten (ggfs. auch werbewirksam).

• In der Folge sollten sich die Ergebnisse sowohl als Marktüberblick als 
auch für interne Argumentationen fundiert nutzen lassen.


