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Vorwort
Mit der lang erwarteten Neuausgabe von ITIL®, eingeführt im Juni 2007, 

wurde eine rigoros überarbeitete Quelle der Best Practices für IT Service 

Management präsentiert. Für die meisten Anwender, Trainer, Berater 

und Nutzer der ITIL Dokumentationen war diese Version wirklich eine 

Überraschung, verfolgt ITIL V3 doch eine ganz andere Einstellung im 

Vergleich zu den vorherigen Aufl agen von ITIL. Die überarbeitete Version 

führt den Servicelebenszyklus als Bezugsrahmen ein, wohingegen die 

Version 2 hauptsächlich auf Prozesse und Funktionen basierte.  

Die vorliegende prägnante Zusammenfassung bietet eine praktische 

Einführung in die Zusammenhänge der fünf ITIL V3 Kernbücher. Sie 

erklärt den Aufbau zum neuen Servicelebenszyklus. Mit einer detaillierten 

Betrachtung der Informationen von Prozessen und Funktionen bietet sie 

Unterstützung für alle existierenden Nutzer von V2, die nach einer Brücke 

zur neuen Version suchen. Der zweite Abschnitt zeigt alle Elemente, die 

im Grundlagenbereich von ITIL V2 gezeigt wurden, wie auch alle neuen 

Prozesse, Funktionen und Hauptaktivitäten in V3. 

Das daraus resultierende Taschenbuch liefert dem Leser einen schnellen 

Bezug zu den Basiskonzepten von ITIL V3. Die Leser können die 

Publikation „Grundlagen des IT Service Management basierend auf ITIL 

V3’’ oder die ITIL Kernpublikationen (Service Strategy, Service Design, 

Service Transition, Service Operation und Continual Service Improvement) 

für ein detaillierteres Verständnis und zur Orientierung nutzen.

Dieses Taschenbuch wurde auf demselben Weg produziert, wie die 

anderen Publikationen der Van Haren Publishing: ein großes Team an 

Experten, darunter  Herausgeber, Autoren und Rezensenten trugen zu 

einem umfassenden Text bei und es wurde ein großer Aufwand in die 

Entwicklung und Überprüfung des Manuskriptes investiert. 
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Über viele Jahre wurde das ITIL Taschenbuch als sehr handliches 

Begleitbuch für ITIL genutzt. Ich bin überzeugt, dass dieses neue 

Taschenbuch wieder sehr gute Dienste leisten wird, für alle Anwender, 

Studenten und andere, die ITIL in ihrer Tasche bei sich tragen wollen.  

Jan van Bon

Managing Editor 
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1 Einführung
Dieses Taschenbuch unterstützt den Leser mit einer Kurzanleitung 

der  Basiskonzepte der ITIL Version 3 (ITIL V3). Teil 1 beschreibt den 

Service Lifecycle wie in ITIL V3 dokumentiert und Teil 2 beschreibt die 

zugehörigen Prozesse und Funktionen.

Die Leser können die Publikation “Grundlagen des IT Service 

Management basierend auf ITIL V3’’ oder die ITIL Kernpublikationen 

(Service Strategy, Service Design, Service Transition, Service Operation 

und Continual Service Improvement) für ein detaillierteres Verständnis 

und zur weiteren Orientierung nutzen.

1.1 Was ist ITIL?
Die Information Technology Infrastructure Library™ (ITIL) bietet eine 

systematische Einführung in die Förderung der Qualität von IT Services. 

ITIL wurde in den 1980ern und 1990ern von der CCTA (Central 

Computer and Telecommunications Agency, nun Offi ce of Government 

Commerce, OGC) entwickelt, im Auftrag des UK Government. Seit 

damals liefert ITIL nicht nur ein auf Best Practice basierendes Framework, 

sondern auch die Einstellung und Philosophie, die die Menschen teilen, 

die damit praktisch arbeiten. ITIL wurde nun zweimal aktualisiert, das 

erste Mal 2000-2002 (V2), und das zweite Mal 2007 (V3).

Mehrere Organisationen sind in die Pfl ege der Best Practice 

Dokumentation in ITIL involviert: 

• OGC (Offi ce of Government Commerce) – Eigentümer von ITIL, 

Förderer der Best Practices in zahlreichen Gebieten inklusive des IT 

Service Management.

• itSMF (IT Service Management Forum) – Eine globale, unabhängige, 

international anerkannte Non-profi t Organisation, die sich der 

Unterstützung der Entwicklung des IT Service Management widmet, 
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z. B. durch Publikationen der Serie der ITSM Bibliothek. Das itSMF 

besteht aus einer wachsenden Zahl von nationalen Verbänden (40+), mit 

dem itSMF International als Dachverband.

• APM Group – 2006 schloss OGC einen Vertrag über das Management 

der ITIL Rechte, die Zertifi zierung der ITIL Examen und die 

Akkreditierung der Trainingsorganisationen mit der APM Group 

(APMG), einer kommerziellen Organisation, ab. APMG defi niert die 

Zertifi zierungs- und Akkreditierungsschemata für die ITIL Examen und 

veröffentlicht die zugehörigen Zertifi zierungssysteme. 

• Examinierungsinstitute – Um die weltweite Lieferung der ITIL Examen 

zu unterstützen, hat APMG eine Reihe von Examinierungsinstitute 

bevollmächtigt: CSME, DANSK IT, DF Certifi ering AB, EXIN, ISEB,  

Loyalist Certifi cation Services und TÜV SÜD Akademie. Siehe www.

itil-offi cialsite.com für neueste Informationen.

1.2 ITIL Examen
Die APM Group führt in 2007 ein neues Qualifi zierungsschema für 

ITIL ein, basierend auf ITIL V3. ITIL V2 wird für eine Übergangszeit 

beibehalten.

ITIL V2 hat Qualifi kationen auf drei Ebenen:

• Foundation Certifi cate in IT Service Management

• Practitioner’s Certifi cate in IT Service Management

• Manager’s Certifi cate in IT Service Management

Die ITIL V2 Examen bewährten sich mit großem Erfolg. Bis zum Jahr 

2000 wurden etwa 60.000 Zertifi kate ausgehändigt. In den folgenden 

Jahren ist die Zahl hochgeschossen und hat im Jahr 2006 die 500.000 

Marke erreicht. 

Für ITIL V3 wurde ein komplett neues System für die Qualifi kationen 

aufgebaut. 
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Es gibt vier Qualifi kationsebenen: 

• Foundation Level 

• Intermediate Level 

• ITIL Expert

• ITIL Master

Weitere Informationen zum aktuellen Status dieses Systems können auf der 

ITIL Website eingesehen werden: 

http://www.itil-offi cialsite.com/qualifi cations

1.3 Aufbau dieses Taschenbuchs
Das Taschenbuch ist in zwei Themenbereiche aufgeteilt: Teil 1 beschäftigt 

sich mit dem ITIL V3 Servicelebenszyklus, Teil 2 behandelt die einzelnen 

Funktionen und Prozesse, die in ITIL V3 beschrieben werden. 

Teil 1 beginnt mit Kapitel 2, welcher den Servicelebenszyklus in einen 

Kontext mit den IT Service Management Grundprinzipien stellt. In 

Kapitel 3 bis 7 wird jede Phase des Servicelebenszyklus einer einheitlichen 

Struktur folgend im Detail diskutiert: Service Strategy, Service Design, 

Service Transition, Service Operation und Continual Service Improvement. 

Teil 2 beginnt mit Kapitel 8, Einweisung in die Funktionen und Prozesse, 

die in Zusammenhang mit jeder der Lebenszyklus-Phasen stehen. Dieses 

Kapitel bietet grundlegende Informationen zu Prinzipien der Prozesse, 

Teams, Rollen, Funktionen, Werkzeuge und anderen Elementen von 

Bedeutung. Es zeigt ebenfalls, wie die 27 Prozesse und Funktionen in den 

fünf ITIL Kernpublikationen gebündelt sind. 

In Kapitel 9 bis 13 werden die Prozesse und Funktionen detaillierter 

beschrieben. Für jeden Prozess und jede Funktion liegen folgende 

Informationen vor: 

• Einführung

• Grundbegriffe
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• Aktivitäten

• Inputs/Outputs

1.4 Wie man dieses Taschenbuch nutzt
Leser, die hauptsächlich daran interessiert sind ein schnelles Verständnis des 

Servicelebenszyklus zu erhalten, sollten sich auf Teil 1 des Taschenbuches 

konzentrieren und aus Teil 2 die weiteren noch benötigten Informationen 

entnehmen. 

Leser die vorrangig daran interessiert sind, einen Überblick über die 

Funktionen und Prozesse von ITIL zu erhalten, sollten den Teil 2 lesen. 

So stellt dieses Taschenbuch, basierend auf ITIL, verschiedene 

Betrachtungsweisen des IT Service Management bereit.
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2  Einführung in den 
Servicelebenszyklus 

2.1 Defi nition des Service Management
ITIL wird als Good Practice angesehen. Good Practice ist ein Ansatz oder 

eine Methode, die sich selbst in der Praxis bewährt hat. Good Practices 

können eine massive Unterstützung für Organisationen sein, die ihre IT 

Services verbessern wollen.

Der ITIL Servicelebenszyklus basiert auf ITIL’s Kernkonzept des “Service 

Management” und dem zugehörenden Konzepten “Service” und “Value”. 

Diese Kernbegriffe im Service Management werden wie folgt erklärt:

• Service Management – Service Management ist ein Set von 

spezialisierten, organisatorischen Fähigkeiten, dem Kunden einen Wert 

(Value) in Form von Services liefern. 

• Service – Ein Service ist eine Möglichkeit, einen Mehrwert für Kunden 

zu erbringen, indem das Erreichen der von den Kunden angestrebten 

Ergebnisse erleichtert oder gefördert wird. Dabei müssen die Kunden 

selbst keine Verantwortung für bestimmte Kosten und Risiken tragen. 

Ergebnisse werden durch Leistung erreicht und sind einer Reihe von 

Beschränkungen unterworfen. Services erhöhen die Performance und 

reduzieren die Beschränkungen. Dies erhöht die Chance das gewünschte 

Ergebnis zu erreichen.

• Der Wert (Value)– Der Wert ist der Kern des Konzeptes. Aus 

Kundensicht, besteht der Wert aus zwei Kernkomponenten: Utility und 

Warranty. Utility ist was der Kunde erhalten möchte, und Warranty ist, 

wie es geliefert wird. Die Konzepte “Utility” und “Warranty” sind im 

Abschnitt “Service Strategy” beschrieben.
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2.2 Überblick Servicelebenszyklus
ITIL V3 behandelt Service Management vom Lebenszyklus-Aspekt eines 

Service. Der Servicelebenszyklus ist ein organisatorisches Modell, welches 

Einblick gewährt in:

• Den Weg, wie Service Management strukturiert ist.

• Die Art und Weise, wie verschiedene Lebenszyklus-Komponenten 

miteinander in Verbindung stehen. 

• Die Auswirkung, die eine Änderung an einer Komponente auf eine 

andere Komponente und das ganze Lebenszyklus-System haben kann.

Demnach fokussiert sich ITIL V3 auf den Servicelebenszyklus und den 

Weg, wie Service Management Komponenten verbunden sind. Prozesse 

und Funktionen werden ebenso in den Lebenszyklus-Phasen diskutiert.

Der Servicelebenszyklus besteht aus fünf Phasen. Jeder Band der neuen 

ITIL Version beschreibt eine dieser Phasen. Die zugehörenden Prozesse 

werden im Detail in der Phase beschrieben, in welchem sie ihren 

Haupteinsatzbereich fi nden.

Die fünf Phasen (Domains des Kernbuches) sind:

• Service Strategy 

• Service Design 

• Service Transition 

• Service Operation 

• Continual Service Improvement 

Service Strategy ist die Achse des Servicelebenszyklus (Abbildung 2.1), 

welche alle anderen Phasen antreibt; es ist die Phase, die Richtlinen und 

Ziele setzt. Die Phasen Service Design, Service Transition und Service 

Operation werden von dieser Strategie geführt. Ihr fortwährendes Motiv ist 

Anpassung und Veränderung. Die Phase Continual Service Improvement 

steht für Lernen und Verbesserung und umschließt alle anderen 

Lebenszyklus-Phasen. Diese Phase initiiert Verbesserungsprogramme und 
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Projekte und priorisiert diese, basierend auf den strategischen Zielen der 

Organisation.

Continual Service Improvement

Service Tran
sition

   Service Operation

Se
rv

ice
 Design

Servicestrategie

ITIL V3

Abbildung 2.1 Der Servicelebenszyklus (basierend auf ITIL V3 Material)
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