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Abstract

This dissertation introduces the development and evaluation of itsVALUE, a comprehen-
sive method, modeling notation, and ADOxx-based toolset for stakeholder value-oriented
IT Service Management (ITSM). The method enables organizations to model, analyze,
and redesign IT services with a strong emphasis on stakeholder perceptions of value, ad-
dressing a significant gap in many existing I'TSM approaches that often overlook implicit

or context-specific value aspects.

Following a rigorous Design Science Research (DSR) process, itsVALUE integrates multi-
ple established modeling methods (including VSM 4.0, VSA 4.0, DVD, 4EM, and VDML)
into a coherent and extensible framework. Key components of the method include the
Value Perception Model (VPM), Stakeholder Value Map (SVM), Value Stream Blueprint
(VSB), and the Process Specification Model (PSM). These modeling artifacts help trace
and operationalize the relationships between stakeholder expectations, value-creating ac-

tivities, and service delivery components.

The method was developed iteratively and validated through a real-world case study in an
industrial context, followed by an external evaluation by independent users. The results
confirm the applicability, usability, and practical relevance of itsVALUE, highlighting its
potential for broader adoption in practice and research. This work contributes a novel,
tool-supported approach to embedding Stakeholder Value (SV) into ITSM and provides
a solid foundation for future extensions in service modeling, enterprise architecture, and

digital transformation initiatives.
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Kurzfassung

Diese Dissertation stellt die Entwicklung und Evaluation von itsVALUE vor, einer um-
fassenden Methode, Modellierungsnotation und einem ADOxx-basierten Werkzeug zur
stakeholderwertorientierten Gestaltung von IT Service Management (ITSM). Die Me-
thode unterstiitzt Organisationen dabei, I'T-Services gezielt auf Basis der individuellen
Wertwahrnehmungen von Stakeholdern zu modellieren, zu analysieren und weiterzuent-
wickeln, und adressiert damit eine zentrale Liicke vieler bestehender ITSM-Ansétze, die

implizite oder kontextspezifische Wertaspekte oft vernachlassigen.

Der methodische Rahmen basiert auf dem Design Science Research (DSR) und integriert
verschiedene etablierte Modellierungsmethoden (darunter VSM 4.0, VSA 4.0, DVD, 4EM
und VDML) in ein konsistentes und erweiterbares Framework. Zu den Kernkomponen-
ten zahlen das Value Perception Model (VPM), die Stakeholder Value Map (SVM), das
Value Stream Blueprint (VSB) sowie das Process Specification Model (PSM). Diese Arte-
fakte ermdoglichen eine nachvollziehbare Verkniipfung zwischen Stakeholder-Erwartungen,

wertschopfenden Aktivitdten und Service-Elementen.

Die Entwicklung erfolgte iterativ und wurde im Rahmen einer praxisnahen Fallstudie
sowie einer anschlieBenden externen Evaluation durch unabhangige Anwender evaluiert.
Die Ergebnisse belegen die Anwendbarkeit, Benutzerfreundlichkeit und Praxisrelevanz
von itsVALUE und zeigen das Potenzial fiir eine breitere Anwendung in Forschung und
Praxis. Diese Arbeit liefert damit einen neuartigen, werkzeuggestiitzten Beitrag zur Inte-
gration von Stakeholder Value (SV) in das I'TSM und bietet eine belastbare Grundlage fiir
weiterfithrende Arbeiten im Kontext von Servicemodellierung, Unternehmensarchitektur

und digitaler Transformation.
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