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Zusammenfassung Am Beispiel der Telekommunikationsindustrie zeigt der Bei-
trag eine konkrete Ausgestaltung anwendungsorientierter Forschung, die sowohl fiir
die Praxis als auch fiir die Wissenschaft nutzen- und erkenntnisbringend ist. For-
schungsgegenstand sind die Referenzmodelle des Industriegremiums TM Forum,
die von vielen Telekommunikationsunternehmen zur Transformation ihrer Struktu-
ren und Systeme genutzt werden. Es wird die langjidhrige Forschungstitigkeit bei
der Weiterentwicklung und Anwendung dieser Referenzmodelle beschrieben. Dabei
wird ein konsequent gestaltungsorientierter Forschungsansatz verfolgt. Das Zusam-
menspiel aus kontinuierlicher Weiterentwicklung in Zusammenarbeit mit einem In-
dustriegremium und der Anwendung in vielfdltigen Praxisprojekten fiihrt zu einer
erfolgreichen Symbiose aus praktischer Nutzengenerierung sowie wissenschaftli-
chem Erkenntnisgewinn. Der Beitrag stellt den gewihlten Forschungsansatz anhand
konkreter Beispiele vor. Darauf basierend werden Empfehlungen und Herausforde-
rungen fiir eine gestaltungs- und praxisorientierte Forschung diskutiert.
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Design Science Research using the example of Reference Modeling in
the Telecommunications Industry

Abstract Using the example of the telecommunications industry, the article shows
a concrete form of application-oriented research that provides findings for both
practice and science. The research subjects are the reference models of the industry
committee TM Forum, which are used by many telecommunications companies to
transform their structures and systems. The long-term research activity in the further
development and application of these reference models is described. A consistently
design-oriented research approach is pursued. The interplay of continuous further
development in cooperation with an industry committee and its use in a wide range of
practical projects leads to a successful symbiosis of practical benefit generation and
scientific findings. The article presents the chosen research approach using concrete
examples. Based on this, recommendations and challenges for design-oriented and
practice-oriented research are discussed.

Keywords Design science research - Application-oriented research - Practical
projects - Reference modeling - Enhanced Telecom Operations Map

1 Bedarf an gestaltungs- und anwendungsorientierter Forschung

Die anwendungsorientierte Gestaltung und Weiterentwicklung von (IT-)Artefakten
ist ein wichtiges Ziel der Wirtschaftsinformatik (Jung and Lehrer 2017), wodurch
ein Austausch der Forschung mit der Praxis naheliegend ist. Grundsétzlich wird die
Entwicklung neuer Artefakte durch die gestaltungsorientierte Forschung (Design
Science Research) behandelt (z. B. Hevner et al. 2004). In diesem Beitrag wird am
konkreten Beispiel der Telekommunikationsindustrie (TK-Industrie) dargestellt, wie
Forschung fiir die Praxis erfolgen kann. Die TK-Industrie befindet sich seit Jahrzehn-
ten in einem enormen Wandel (z.B. Picot 2006; Bub et al. 2011; Plunkett 2018). Der
damit verbundene Transformationsbedarf bietet umfangreiche Forschungspotentiale
an und ist somit Gegenstand vielfiltiger Publikationen (z.B. Czarnecki et al. 2012;
Czarnecki and Dietze 2017a).

Aus Praxissicht besteht ein Bedarf an doménenspezifischen Referenzldsungen,
welcher durch die Industrieorganisation TM Forum adressiert wird (TM Forum
2015a). In diesem Zusammenhang haben die beiden Autoren seit iiber 10 Jahren die
Weiterentwicklung und Anwendung anerkannter Referenzmodelle im Zusammen-
spiel mit der Praxis erforscht und in unterschiedlichen Publikationen versffentlicht
(z. B. Czarnecki et al. 2010, 2013; Czarnecki 2013; Czarnecki and Dietze 2017a,
b). Ziel des vorliegenden Artikels ist die iibergreifende Darstellung des gewihlten
Forschungsansatzes als Diskussionsbeitrag zur Frage, wie Forschung fiir die Praxis
erfolgreich gestaltet werden kann. Insofern wird im Folgenden von den konkreten
Forschungsergebnissen abstrahiert. Diese werden ausschlieSlich zusammengefasst
und beispielhaft dargestellt, um den gewihlten Forschungsansatz zu verdeutlichen.
Dabei werden grundsétzliche Empfehlungen und Herausforderungen fiir gestaltungs-
und anwendungsorientierte Forschung abgeleitet.
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Der Beitrag folgt selber dem gestaltungsorientierten Forschungsparadigma. Die
Problemdomine TK-Industrie und die methodische Basis der Referenzmodellierung
werden in Abschn. 2 diskutiert. Danach wird der gewihlte Forschungsansatz vorge-
stellt, wobei zwischen Designmethode (vgl. Abschn. 3.1) und gestaltetem Artefakt,
also dem konkreten Referenzmodell (vgl. Abschn. 3.2), unterschieden wird. Die An-
wendung in Praxisprojekten wird in Abschn. 3.3 diskutiert. Sie stellt aus Forschungs-
sicht die Evaluation und aus Praxissicht die Nutzengenerierung dar. In Abschn. 3.4
folgt ein Ausblick auf die aktuelle Weiterentwicklung der Referenzmodelle im TM
Forum. Aus genereller Sicht werden in Abschn. 4 konkrete Empfehlungen und Her-
ausforderungen abgeleitet.

2 Referenzmodellierung in der Telekommunikationsindustrie
2.1 Herausforderungen der Telekommunikationsindustrie

Die Telekommunikationsindustrie (TK-Industrie) durchlduft derzeit einen erhebli-
chen Wandel, der sich auf Strategie, Struktur und Technologie der Akteure entlang
der gesamten Wertschopfungskette auswirkt (z.B. Grover and Saeed 2003; Picot
2006; Czarnecki and Dietze 2017a, b). Unter dem Stichwort Digitale Transfor-
mation werden aktuell fundamentale Veridnderungen in unterschiedlichen Branchen
beobachtet, die in vielen Fillen durch Informations- und Kommunikations-Techno-
logie (IKT) ermoglicht werden (z. B. Bensberg and Buscher 2016). Gerade die TK-
Industrie wird dabei als ein wichtiger Treiber der Digitalen Transformation angese-
hen. Mit einem globalen Jahresumsatz von rund 6,5 Billionen USD (Plunkett 2018)
stellt sie einen wichtigen Teil des IKT-Sektors dar. Nichtsdestotrotz ist die TK-In-
dustrie in der Gesamtbetrachtung ein stagnierender Markt, wobei die Entwicklung
nach Ubertragungstechniken unterschiedlich ausfillt. Die Gesamtzahl der Festnetz-
anschliisse nimmt ab, und auch die Wachstumsrate der Mobilfunkanschliisse sinkt,
wihrend mobile Breitbandanschliisse (z.B. LTE) ein enormes Wachstum aufwei-
sen (ITU 2015a; Plunkett 2018). Diese veridnderten Nutzungsgewohnheiten gehen
mit einem allgemeinen Preisverfall fiir die meisten Kommunikationsdienste ein-
her (ITU 2015b; Plunkett 2018). Einerseits erfordert die steigende Nachfrage nach
hohen Ubertragungsbandbreiten umfangreiche Investitionen in die Netzinfrastruk-
tur, andererseits wird die rein technische Ubertragung zur Selbstverstindlichkeit.
Over-the-Top (OTT)-Anbieter realisieren neue Kommunikationsdienste ohne eigene
Netzinfrastruktur und schaffen einen neuen Wettbewerb fiir traditionelle TK-Unter-
nehmen. Einige Dienste der OTT-Anbieter haben bereits gleichwertige Kommuni-
kationsdienste ersetzt (bspw. WhatsApp). Wihrend das reine Ubertragungsgeschiift
stagniert, besteht fiir TK-Unternehmen in vertikalen Mérkten ein Wachstumspoten-
zial, z.B. in den Bereichen Automobil, Banken, Gesundheitswesen, Versicherungen,
Transport und Logistik sowie Smart Home (Czarnecki and Dietze 2017a).

Die technische Ubertragung wird zu einem kleinen Teil der gesamten Wertschop-
fungskette, die nun mit neuen Akteuren, Fusionen und Ubernahmen konfrontiert ist
(Wulf and Zarnekow 2011). Die Konvergenz von Kommunikationsdiensten, mobile
Endgerite sowie virtuelle Geschiftsmodelle (Pousttchi and Hufenbach 2011) wirken
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sich auf die Wertschopfung aus. Diese entwickelt sich zu einem Wertschopfungsnetz,
das aus Netzbetreibern, Softwareanbietern, Finanzintermedidren, Inhalteanbietern,
Portalen und Wiederverkidufern besteht. Neue Produkte und Dienstleistungen sind
stark mit den verdnderten Marktbedingungen und der Wertschopfung verkniipft. So
erzeugt ein Smartphone beispielsweise mehr als das 14-fache des Datenvolumens
eines traditionellen Mobiltelefons (Verma and Verma 2014). TK-Unternchmen sind
mit kontinuierlichen Innovationen (Picot 2006) und kiirzeren Produktentwicklungs-
zyklen (Bruce et al. 2008) konfrontiert. Sowohl auf der Anwendungs- als auch auf
der Technologieseite wirkt sich die Konvergenz auf die Produktionsstruktur aus. So
ist bspw. die starke Verbindung zwischen dem Telefonnetz und dem zugeordneten
Telefondienst nicht mehr giiltig. IP-Dienste realisieren heute Telefonie unabhingig
vom Ubertragungsnetz.

Die damit verbundenen Herausforderungen fiir die TK-Industrie sind Gegen-
stand vielféltiger Forschungsarbeiten, wie bspw. Wertschopfung und Marktteilneh-
mer (Grover and Saeed 2003; Pousttchi and Hufenbach 2011; Wulf and Zarnekow
2011), Strukturen und Prozesse (Bruce et al. 2008; Czarnecki et al. 2013; Czarnecki
and Dietze 2017b) sowie verschiedene funktionale oder technische Losungen. In der
Praxis passen TK-Unternehmen ihre Strategien, Strukturen und Technologien auf-
grund der beschriebenen Brancheninderungen kontinuierlich an. Daher besteht ein
Bedarf an dominenspezifischen Referenzlosungen, welcher durch die Industrieorga-
nisation TM Forum adressiert wird. Insofern bietet die TK-Industrie ein relevantes
Beispiel fiir das Zusammenspiel zwischen praxisorientierter Forschung und konkre-
ter Umsetzung in der Praxis.

2.2 Referenzmodelle des TM Forums

Die Industrieorganisation TM Forum bietet konkrete Referenzmodelle fiir die TK-
Industrie an (Kelly 2003; Czarnecki and Dietze 2017b). Das TM Forum ist ei-
ne international anerkannte Organisation, die 1988 von mehreren etablierten TK-
Unternehmen gegriindet wurde. Heute zéhlt es mehr als 850 Mitgliedsunterneh-
men, die von Kommunikationsdienstleistern iiber Softwareanbieter bis hin zu Sys-
temintegratoren reichen. Mit Arbeitsgruppen, Workshops und Konferenzen bietet es
ein Okosystem fiir gemeinsame Entwicklungs- und Forschungsaktivititen. Die Mit-
gliedschaft steht Unternehmen und Forschungseinrichtungen offen. Die Mitglieder
konnen sich in den Arbeitsgruppen einbringen und alle bereitgestellten Inhalte in
der Praxis nutzen.! Das TM Forum stellt die folgenden drei Referenzmodelle fiir
Prozesse, Daten und Anwendungssysteme bereit (TM Forum 2015a):

1. enhanced Telecom Operations Map (eTOM) bietet Prozessdefinitionen und Pro-
zessabldufe auf Basis einer hierarchischen Struktur (TM Forum 2015b).

2. Shared Information/Data Model (SID) bietet eine Datenstruktur und detaillierte
Entity-Relationship-Modelle (ERM) (TM Forum 2015c).

! Insofern gilt die Creative Commons Lizenz nicht fiir die hier dargestellten Inhalte des TM Forums (z. B.
eTOM-Prozesse). Fiir die anzuwendenden Nutzungsbedingungen sieche www.tmforum.org.
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3. Telecom Application Map (TAM) konzentriert sich auf Funktionalititen fiir An-
wendungssysteme (TM Forum 2015d).

Im Hinblick auf die diskutierten Herausforderungen und Anforderungen unter-
stiitzen die Referenzmodelle des TM Forums die TK-Unternehmen durch kunden-
orientierte Prozesse sowie konsequente Entkopplung zwischen Marktanforderungen
und technischen Realisierungen (Czarnecki and Dietze 2017b). Die vorgeschlagenen
Modelle unterscheiden zwischen Produkt, Dienstleistung und Ressource. Sie werden
mit klaren Prozessdominen kombiniert, und daher helfen diese Referenzmodelle, die
Flexibilitdt zu erhohen und die technische Komplexitit zu verallgemeinern. Dariiber
hinaus werden sie von branchenspezifischen Standardsoftwaresystemen angewendet.

Alle drei Referenzmodelle werden in Arbeitsgruppen des TM Forums kontinu-
ierlich aktualisiert. Sie spiegeln einen Konsens innerhalb der TK-Industrie wider.
Dariiber hinaus hat die International Telecommunications Union (ITU) Teile der
Referenzmodelle des TM Forums als De-facto-Standard bestitigt. Die beiden Au-
toren sind seit iiber 10 Jahren aktiv im TM Forum an der Weiterentwicklung des
Referenzmodells eTOM beteiligt, was der weitere Fokus dieses Beitrags ist.

3 Forschung fiir die Praxis am Beispiel der
Telekommunikationsindustrie

3.1 Ablauf und Vorgehen

Grundsitzlich sind Referenzmodelle ein gingiges Forschungsartefakt der Wirt-
schaftsinformatik (z.B. Fettke et al. 2006; Farhadi 2019). Wihrend ein konkretes
Modell eine Losung fiir eine klar definierte Situation liefert, stellt ein Referenz-
modell einen Bezugspunkt fiir eine ganze Reihe von Situationen dar (Fettke and
Loos 2007). Gegenstand dieses Artikels ist die Erforschung und Weiterentwick-
lung des Referenzprozessmodells eTOM. Damit liegt ein doménenspezifisches
Referenzmodell vor, das in der Praxis anerkannt und seit Jahren Gegenstand der
anwendungsorientierten Forschung ist (z.B. Kelly 2003; Czarnecki et al. 2013;
Czarnecki and Dietze 2017b).

Die von den Autoren durchgefiihrten Arbeiten (z. B. Czarnecki et al. 2012; Czar-
necki and Dietze 2017a, b) sind dabei der gestaltungsorientierten Forschung zuzu-
ordnen (Hevner et al. 2004). Durch das TM Forum ist eine enge Verkniipfung mit
der Praxis und damit eine hohe Relevanz gewéhrleistet. Das Referenzprozessmodell
eTOM wird in einer Arbeitsgruppe des TM Forums gemeinsam von den Mitglie-
dern gestaltet und weiterentwickelt. Dabei stellt es in Bezug auf Prozesse in der
TK-Industrie einen Konsens sowie eine Empfehlung der beteiligten Unternehmen
dar. Aus Praxissicht ist die Anwendung von eTOM in einem konkreten Unterneh-
menskontext das originire Ziel. Aus den Erfahrungen bei der Anwendung werden
allgemeine Losungsvorschlige als Weiterentwicklung von eTOM generiert. Genau
in diesem Zusammenspiel aus Weiterentwicklung des bestehenden Referenzmodells
und Anwendung in Praxisprojekten ist der hier vorgestellte Forschungsansatz ange-
siedelt (vgl. Abb. 1).
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Abb.1 Zusammenspiel zwischen Forschung und Praxis

Auch wenn der tatsdchliche praktische Nutzen in der Anwendung in Praxispro-
jekten besteht, wird auch in der anwendungsorientierten Forschung die reine An-
wendung bestehenden Wissens nicht als Erkenntnisgewinn angesehen, sondern es
wird eine Neuartigkeit durch (Weiter-)Entwicklung des Artefakts oder Ubertragung
auf andere Problemdominen erwartet (Gregor and Hevner 2013). Dieser fiir die
anwendungsorientierte Forschung typische Konflikt zwischen praktischer Relevanz
und wissenschaftlicher Rigorositdt wird von den Autoren durch die stetige Ab-
straktion von der konkreten Anwendung und durch die Weiterentwicklung des Re-
ferenzmodells eTOM adressiert. Somit ist der Erkenntnisgewinn dem gestaltungs-
orientierten Forschungsziel der Entwicklung neuer Losungen fiir einen bekannten
Problembereich zuzuordnen (Gregor and Hevner 2013). Die Darstellung der For-
schungsergebnisse erfolgt dabei geméil der folgenden Struktur: (1) Verstindnis der
Problemdomaine, (2) Vorgehen beim Design, (3) Designartefakt als Weiterentwick-
lung von eTOM, (4) Evaluation anhand von Praxisprojekten und (5) Diskussion und
Ausblick. Aulerdem wurden einzelne Elemente durch empirische Untersuchungen
untermauert. Neben einem konkreten Erkenntnisgewinn fiir die Problemdoméne der
TK-Industrie wurden auch Beitrige zu Methoden des Prozessmanagements und der
Unternehmensmodellierung geleistet.
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3.2 Darstellung des Artefakts

Das konkrete Forschungsartefakt wird im Folgenden beispielhaft und zusammenge-
fasst in Anlehnung an Czarnecki und Dietze (2017b) dargestellt, um den gewéhlten
Forschungsansatz zu verdeutlichen. Die Kernelemente von eTOM koénnen in (1) Pro-
zessdefinitionen, die eine Sammlung und Kategorisierung von Geschiftsprozessen
speziell fiir TK-Unternehmen ermoglichen (Kelly 2003), und (2) Referenzprozessab-
laufe, die eine Reihenfolge fiir diese Prozessdefinitionen vorgeben (Czarnecki et al.
2013), strukturiert werden (siche Abb. 2). Beide sind hierarchisch auf verschiede-
nen Detaillierungsstufen ausgestaltet (Czarnecki and Dietze 2017a, b). Jeder Teil
von eTOM enthilt spezifische Design-Artefakte, bspw. wird auf Ebene 0-1 ein Pro-
zess-Framework vorgeschlagen und auf Ebene 3 detaillierte Referenz-Prozessab-
laufe bereitgestellt. Diese Design-Artefakte sind miteinander verkniipft, bspw. wer-
den die Prozessdefinitionen der Stufe 3 nach Stufe 2 kategorisiert und als Input
fiir die detaillierten Referenzprozessablidufe auf Stufe 3 verwendet. Dariiber hinaus
enthilt eTOM verschiedene methodische Empfehlungen, eine allgemeine Konzept-
beschreibung und Anwendungshinweise, die spezifische Implementierungen vor-
stellen. eTOM besteht daher aus vielen verschiedenen Dokumenten, einer XML-
basierten Darstellung sowie Modelldateien in verschiedenen Formaten.

Die eTOM-Prozessdefinition unterscheidet auf hochster Ebene die folgenden drei
Prozessgruppen (TM Forum 2015¢):

1. Operations enthilt alle Prozesse, die erforderlich sind, um ein TK-Unternehmen
unter der Annahme bestehender Infrastruktur und Produkte zu betreiben. Diese
Prozesse umfassen z. B. Vertrieb, Kundenservice, Stérungen und Abrechnung.

2. Strategie, Infrastruktur und Produkte (SIP) umfasst alle anderen doménenspezi-
fischen Prozesse, die fiir ein TK-Unternehmen notwendig sind, d.h. die Planung
und Implementierung seiner Infrastruktur und Produkte von der Strategieentwick-
lung bis zur technischen Umsetzung.

3. Enterprise Management bietet allgemeine Unterstiitzungsprozesse, z. B. Personal-
wesen, Finanzen und Kommunikation.

Die drei Prozessgruppen Operations, SIP und Enterprise Management werden
mit den sechs horizontalen Einheiten aus dem eTOM-Framework (Level 0-1) kom-
biniert. Basierend auf dieser Struktur werden Prozessdetaillierungen vorgenommen
(vgl. linker Teil von Abb. 2). Die Prozessdefinition von eTOM ist daher eine hierar-
chische Sammlung von Geschiftsprozessen. Fiir ein konkretes Prozessdesign kann
diese Sammlung sowohl als einheitliche Terminologie als auch als Checkliste zur
Identifizierung aller relevanten Prozesse verwendet werden. Die in den ersten eTOM-
Publikationen (d.h. GB921-D und GB921-DX) vorgeschlagenen Prozessdefinitio-
nen enthalten jedoch keine Referenz fiir einen Prozessablauf, d.h. sie geben keine
Aussage iiber die Reihenfolge. Im Rahmen der kontinuierlichen Weiterentwicklung
von eTOM wurden Referenzprozessabldufe entwickelt (Czarnecki et al. 2013). Die
Referenzprozessabldufe werden als offizielle Erweiterung zu eTOM in GB921-E
verdffentlicht.

Die Referenzprozessabldufe basieren auf den folgenden Bereichen, die eine
durchgéngige Perspektive auf die Prozessablédufe bieten:
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Abb. 2 Struktur des eTOM-Artefakts (in Anlehnung an Czarnecki and Dietze 2017b; die einzelnen In-
halte sind Gegenstand von eTOM und damit urheberrechtlich durch das TM Forum geschiitzt, bzgl. Nut-
zungsbedigungen sieche www.tmforum.org)

o Die Kundenzentrierte Domdine enthilt alle Interaktionen, die direkt vom Kunden
initiiert werden.

e Die Technologiedomdine umfasst die Realisierung und den Betrieb von Kommuni-
kationsdiensten und Netzwerkressourcen.

o Die Produktdomdiine reicht von der Produktentwicklung bis zur Produkteliminie-
rung.

o Die Kundendomdne umfasst Interaktionen, die mit Kunden zu tun haben, aber
nicht direkt vom Kunden initiiert werden (z. B. Marketingkampagnen).

o Die Supportdomdne umfasst allgemeine Unterstiitzungsprozesse (z.B. Finanz-
oder Personalmanagement).

Fiir jede Domine werden Ende-zu-Ende-Prozessablidufe definiert, die wiederum
gemal der eTOM-Hierarchie detailliert werden. Mit dieser Zuordnung wird die Se-
quenz in die Prozessdefinition aufgenommen. Dariiber hinaus werden die Referenz-
prozessabldufe auf verschiedenen Ebenen entlang der eTOM-Hierarchie definiert
(vgl. rechter Teil von Abb. 2). Die kundenorientierte Domine enthélt bspw. den En-
de-zu-Ende-Prozessablauf Anfrage-bis-Auskunft, der alle Prozessschritte vom Kun-
denkontakt bis zur Beantwortung der Anfrage abdeckt.
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Tab. 1 Beispielhafte Praxisprojekte (in Anlehnung an Czarnecki and Dietze 2017b)

Gegenstand Vorgehen Artefakt Evaluation

Praxisprojekt 1: Verbesserung des Problembehebungsprozesses

— Etabliertes TK- — Analyse der Ist-Pro- — Detaillierte Sollprozesse — Implementierung
Unternehmen im zesse basierend auf als konkretes Anwen- der Soll-
Mittleren Osten e¢TOM (Ebene 0-1) dungsmodell fiir das TK- Prozesse
(ehemaliger — Durchfiihrung von Unternehmen innerhalb von
Monopolist) Interviews zum Ver- — Insgesamt 35 Prozess- 8 Monaten

— Verstirkter standnis der aktuell diagramme basierend auf — Konkrete Leis-
Wettbewerb implementierten eTOM tungsverbesse-
bei gleichzeitig Prozesse rungen wurden
sinkender Kun- — Gestaltung der Soll- nach der Im-
denzufriedenheit Prozesse basierend plementierung

— Verbesserung des auf den eTOM-Refe- gemessen, z.B.
Problembehe- renzprozessabldufen Reduktion der
bungsprozesses (Ebene 3) prozessbezo-

als Bestandteil
eines umfangrei-
chen Transforma-
tionsprogramms

— Zuordnung auf beste-
hende Organisations-
struktur

— Anpassung an spezi-
fische Anforderungen
basierend auf Work-
shops

Praxisprojekt 2: Implementierung eines Network Operations Center

— Afrikanisches
TK-Unterneh-
men (Festnetz
und Mobilfunk)

— Griindung eines
iibergreifenden
Network Ope-
rations Center
(NOC)

— Gestaltung von
Zielprozessen fiir
das neue NOC

— Durchfiihrung in drei
Phasen

— Phase 1: Analyse der
bestehenden Prozesse

— Phase 2: Gestaltung
eines Ordnungsrah-
mens fiir die Zielpro-
zesse

— Phase 3: Entwurf
detaillierter Zielpro-
zesse

— Nutzung der Tech-
nologiedoméne von
e¢TOM als Referenz
in allen drei Phasen

— Komplettes Prozessde-
sign Ebene 0 bis 5 als
Zielprozesse fiir das neue
NOC

— Anpassung der eTOM-
Referenzabldufe basie-
rend auf den spezifischen
Anforderungen des TK-
Unternehmens

— Zuordnung von operati-
ven Verantwortlichkeiten
und Leistungskennzahlen

genen Arbeits-
zeiten um 39 %,
Reduktion der
gemeldeten
Storungen um
23%

— Abstimmung al-
ler Zielprozesse
mit den ver-
antwortlichen
Personen

— Unabhingige
Zertifizierung
aller Zielpro-
zesse durch das
TM Forum

— Bestitigung der
Qualitdt und
Konformitit
durch das TM
Forum

3.3 Anwendung in Praxisprojekten

Die konkrete Anwendung in Praxisprojekten ist ein wichtiger Bestandteil des hier
dargestellten anwendungsorientierten Forschungsansatzes. Insofern sind die beiden
Autoren kontinuierlich an der Anwendung in Praxisprojekten beteiligt. Aus der Per-
spektive der Praxis ist diese Anwendung der eigentliche Zweck des Referenzmodells
€TOM, und auch erst dadurch entsteht ein wahrgenommener Nutzen. Aus der Per-
spektive der Wissenschaft sind die Praxisprojekte als Evaluation anzusehen, und
damit unverzichtbarer Bestandteil gestaltungsorientierter Forschung. Fiir beide Per-
spektiven ist die Riickkopplung zwischen Referenzmodell und Anwendung wichtig,
um eine kontinuierliche Weiterentwicklung zu ermoglichen.
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Grundsitzlich sollte ein Referenzmodell fiir eine bestimmte Problemdoméne ge-
neralisierbar sein, und seine Anwendung ist von seiner Entwicklung entkoppelt (vom
Brocke 2015). Daher kann seine allgemeine Giiltigkeit nicht nachgewiesen werden,
wird aber mit jeder Anwendung wahrscheinlicher. Die Anwendung eines Referenz-
modells kann durch Fallstudien veranschaulicht werden, die als valide Evaluation
von Designartefakten angesehen werden (Hevner et al. 2004). Fiir eine detaillierte
Diskussion der Evaluation der in diesem Beitrag beispielhaft vorgestellten Artefakte
siehe z.B. Czarnecki (2013).

Bei der Anwendung des Referenzmodells eTOM steht die Anpassung an konkrete
Spezifika des Praxisprojektes im Vordergrund. Diese werden bspw. von organisato-
rischen Verantwortlichkeiten und implementierten Anwendungssystemen abgeleitet.
Haufig sind dabei historisch gewachsene Strukturen und Systeme als begrenzende
Faktoren zu beachten. Wihrend eTOM genau von diesen spezifischen Besonder-
heiten abstrahiert, entsteht der Nutzen im konkreten Praxiskontext erst durch die
jeweilige Anpassung. Meist erfordern diese Anpassungen iterative Abstimmungs-
runden mit den zukiinftigen Modellnutzern.

Im Sinne der gestaltungsorientierten Forschung stellt das Praxisprojekt die Vali-
dierung der entwickelten Artefakte dar (Rigorositit des Gestaltungsprozesses) und
liefert Einblicke in die konkrete Ausgestaltung der Problemdomine (Relevanz der
Artefakte). Tab. 1 fasst beispielhaft zwei konkrete Praxisprojekte zusammen (in An-
lehnung an Czarnecki and Dietze 2017a, b; Czarnecki 2018). Grundsitzlich besteht
die Herausforderung bei der Bewertung der Praxisprojekte, zwischen (1) spezifi-
schen Besonderheiten des Projektes ohne jegliche weitere Relevanz und (2) abstra-
hierbaren Erkenntnissen zur Weiterentwicklung von eTOM zu unterscheiden. So wi-
re bspw. eine aufgrund der Organisation erforderliche Trennung zwischen Stérungen
im Festnetz und Mobilfunk der ersten Kategorie zuzuordnen, wihrend Schnittstellen
zu Inhalteanbietern als Erweiterung des Entstorungsprozesses der zweiten Kategorie
angehoren.

3.4 Aktuelle Weiterentwicklung im TM Forum

Ein weiterer wichtiger Grundgedanke des hier vorgestellten anwendungsorientierten
Forschungsansatzes ist die kontinuierliche Weiterentwicklung im Rahmen des TM
Forums. Im Folgenden wird beispielhaft die aktuelle Entwicklung eines digitalen
Reifegradmodells als Erweiterung der bestehenden Referenzmodelle vorgestellt. Da-
zu wurde im TM Forum eine neue Arbeitsgruppe gegriindet, an der auch die Autoren
beteiligt sind. Ziel ist es, die Digitale Transformation fiir TK-Unternehmen anhand
von vordefinierten Kriterien besser planen zu konnen, und die Umsetzung messbar
zu machen. Die Arbeitsgruppe besteht aus TK-Unternehmen, Systemintegratoren
und Unternehmensberatungen. Die Entwicklung hat einen starken Praxisfokus und
basiert auf den Erfahrungen und Sichtweisen der involvierten Unternehmen. Als
Ergebnis wird das TM Forum Digital Maturity Model (DMM) vorgeschlagen, das
bereits in ersten Pilotprojekten eingesetzt wurde. Aus Sicht des TM Forums stellt
das DMM das erste abgestimmte Reifegradmodell fiir die Planung und Umsetzung
Digitaler Transformationen in der TK-Industrie dar.
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Abb. 3 Vereinfachte Darstellung des TM Forum Digital Maturity Models (DMM)

Bei der Entwicklung hat sich die Arbeitsgruppe an den folgenden Leitfragen
orientiert: (1) Was bedeutet die Digitalisierung fiir das konkrete TK-Unternehmen?
(2) Wie kann der Soll-Zustand in verschiedenen Dimensionen des TK-Unternehmens
konkret definiert werden? (3) Wie hoch ist der digitale Reifegrad (Ist-Zustand) in
diesen Dimensionen im Moment? (4) Durch welche Maflnahmen kann das TK-
Unternehmen transformiert werden, um vom Ist-Zustand in den Soll-Zustand zu
gelangen?

Das zur Beantwortung dieser Fragen entwickelte DMM umfasst fiinf Hauptdi-
mensionen sowie zahlreiche Unterdimensionen (siche Abb. 3). Den einzelnen Di-
mensionen sind ca. 175 Kriterien zugeordnet, anhand derer der aktuelle digitale
Reifegrad in ausgewihlten Bereichen des TK-Unternehmens gemessen und ein ent-
sprechender Soll-Zustand definiert werden kann.

Fiir die praktische Anwendung des DMM haben die beiden Autoren ein Vorgehen
entlang von sechs Phasen entwickelt:

® Phase I: Auswahl der relevanten Geschéftsdimensionen

® Phase 2: Bewertung des aktuellen Reifegrades in den ausgewéhlten Geschaftsdi-
mensionen

® Phase 3: Differenzanalyse zwischen bewertetem digitalen Reifegrad und digita-
lem Soll-Zustand

® Phase 4: Definition und Detaillierung konkreter Optimierungsmaf3nahmen zur
SchlieBung der identifizierten Liicken

® Phase 5: Priorisierung von Optimierungsmafnahmen und Roadmap zur digitalen
Transformation

® Phase 6: Projektmanagement und Uberwachung der Umsetzung von Optimie-
rungsmafBnahmen

Aktuell wurden erste erfolgreiche Praxisprojekte zur Anwendung des DMM
durchgefiihrt. Diese stellen den Startpunkt fiir zukiinftige Weiterentwicklungen im
TM Forum sowie wissenschaftliche Erkenntnisgewinne dar.
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4

Diskussion des vorgestellten Forschungsansatzes

Der dargestellte Forschungsansatz zeigt am Beispiel der TK-Industrie, wie im Zu-
sammenspiel aus Wissenschaft und Praxis iterativ ein anwendungsorientierter Er-
kenntnisgewinn erzielt werden kann. Dabei haben sich folgende Rahmenbedingun-
gen als vorteilhaft gezeigt:

Zusammenarbeit mit einem Industriegremium vereinfacht die Abstraktion von
konkreten Problemstellungen.

Fokussierung auf ein anerkanntes und bestehendes Referenzmodell schafft den an-
wendungsorientierten Rahmen fiir einen wissenschaftlichen Erkenntnisgewinn.
Kontinuierliche Anwendung in Praxisprojekten ermdglicht die iterative Validie-
rung und Weiterentwicklung.

Gemeinsame Veroffentlichungen in Forschung und Praxis fordern das gegenseitige
Verstdndnis und damit auch den Austausch.

Die folgenden Herausforderungen kénnen zusammenfassend festgehalten wer-

den:

Wahrnehmung der Relevanz der Problemdomdne variiert teilweise in Forschung
und Praxis. Wihrend in der Praxis die TK-Industrie mit den verbundenen Heraus-
forderungen als eigenstindiges Problemfeld unstrittig ist, ist ein industriespezifi-
scher Fokus in der Wissenschaft durchaus erklarungsbediirftig.

Balance zwischen Methode und Inhalt kann schwierig sein, da aus Praxissicht
ein stirkerer Fokus auf den Inhalten liegt, wihrend eine methodische Fundierung
aus Forschungssicht unerldsslich ist. Eine zielgruppenspezifische Darstellung der
Forschungsergebnisse kann dabei niitzlich sein.

Wissenschaftstheorie ist nur von einseitigem Interesse. Aus Forschungssicht ist
die wissenschaftstheoretische Fundierung von existentieller Bedeutung. Aus Pra-
xissicht wird die Bedeutung meist gering eingeschétzt.

Darstellung von kontextspezifischen Anpassungen kann zu Missverstindnissen
fiihren. Nicht alle Gestaltungsentscheidungen der Praxisprojekte folgen einem ob-
jektiv nachvollziehbaren Vorgehen, wie es in einem wissenschaftlichen Rahmen
gewiinscht wire. Trotzdem stellen die Praxisprojekte einen wichtigen Bestandteil
sowohl aus Sicht der Relevanz als auch der Rigorositit dar.

Dokumentation und Zugdnglichkeit der Forschungsergebnisse unterscheidet sich
in Praxis und Forschung. Die Forschungsergebnisse sind fiir Mitglieder des Indus-
triegremiums frei verfiigbar (dartiber hinaus jedoch nicht), was aus Praxissicht un-
kritisch ist, in der wissenschaftliche Community teilweise zu Diskussionen fiihrt.
Auflerdem ist die Dokumentation von Praxisprojekten ausschlieflich in stark zu-
sammengefasster und meist anonymisierter Form moglich.

Iterative Weiterentwicklung eines anerkannten Referenzmodells wird teilweise un-
terschiedlich wahrgenommen. Wéhrend Nutzen und Relevanz in der Praxis gera-
de durch die Nutzung eines bestehenden Referenzmodells entsteht, variiert die
Bewertung aus wissenschaftlicher Sicht. So erfiillen bspw. historisch gewachse-
ne Strukturen des Referenzmodelles nicht den Anspruch eines strikt objektiven
Vorgehens.
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o Institutionalisierung des Forschungsansatzes ist innerhalb einer stark durch Dritt-
mittel getrieben Forschungslandschaft schwierig. Aus Praxissicht stellt die Weiter-
entwicklung von eTOM - also die wissenschaftliche Forschung — eine Themen-
entwicklung dar, die von den Mitgliedsunternehmen durch gemeinsam erarbeitete
Artefakte unterstiitzt wird. Grundsitzlich versteht sich das TM Forum als nicht-
gewinnorientierte Organisation.

Zusammenfassend stellt die unterschiedliche Bewertung von Inhalten und Me-
thoden eine Herausforderung dar. Wihrend in der Praxis die Nutzengenerierung
in der Gestaltung konkreter Losungsartefakte gesehen wird, also in diesem Fall
bspw. konkrete Sollprozesse angepasst an spezifische Organisationsstrukturen und
Anwendungssysteme, liegt der wissenschaftliche Erkenntnisgewinn gerade in der
Abstraktion von diesen Spezifika. Auch die methodische Fundierung wird meist in
der Praxis als weniger wichtig angesehen, wihrend sie teilweise eine existentielle
Bedeutung in der Forschung hat.

Die dargestellten Beispiele konnen dazu genutzt werden, die vielfaltigen Auspré-
gungen anwendungsorientierter Forschung besser zu verstehen. Aus wissenschafts-
theoretischer Sicht konnen auf dieser Basis gestaltungsorientierte Forschungsansitze
weiter geschirft werden. Aus wissenschaftspolitischer Sicht wire zu iiberlegen, in-
wiefern die dargestellte anwendungsorientierte Forschung durch bestehende Struk-
turen und Anreizsysteme unterstiitzt wird.

Aus konkreter Sicht des Forschungsgegenstands der TK-Industrie bietet gerade
auch die Digitale Transformation vielfiltige Ansatzpunkte, wobei das Digital Matu-
rity Model (DMM) als Startpunkt fiir weitere Forschungsaktivitidten dienen kann.
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