
Experience Level Agreements (XLAs) -
Einführung und praktische Bedeutung

„Markt“befragung meines Netzwerkes

2

Das Thema XLA ist in der Tat im Kommen und doch ist der 
Markt noch etwas „träge“. Wenn ich die aktuellen Anfragen 
bewerte, ist die Nachfrage noch sehr überschaubar.
SLA/XLA ist zur Basis geworden und die Serviceorientierung 
wird schlicht erwartet.

• In der englischen und deutschen Wikipedia gibt es keine Einträge.
• Auf Linkedin gibt es keine Ergebnisse zu dem Hashtag #ExperiencedLevelAgreement; #xla liefert ein paar, wenige Artikel
• Wir selbst haben dazu ganze Teams, die sich damit beschäftigen und dazu ein Reifegradmodell entwickelt haben. Da werden 

dann auch Mythen wie „Customer Experience kann man nicht messen.“ beleuchtet.
• In unseren Services, wo Kunden im Vertrag typischerweise einen SLA mit uns vereinbaren, kennen wir durchaus den Wert des 

„gefühlten SLA“.
• Insofern ist ein XLA sicher eine sehr nützliche Entwicklung. Hier jetzt dabei zu sein, meint Geburtshilfe zu leisten, Early Adopter zu 

sein und sicher den gesamten Zyklus von Idee, Hype usw. mitzuerleben.
• Die Welt des ITSM ist sehr gefestigt, die Welt DevOps findet inzwischen mehr und mehr stabile Begriffe, die Welt der XLA ist hier 

sicher noch sehr wolkig.

Ich stecke nicht wirklich im Thema. Ich denke 
es handelt sich um etwas, was in der Theorie 
gut klingt, jedoch kaum Chancen auf 
Ausbreitung auf dem Markt hat. Es wird m. E. 
ein kleines Nischenprodukt bleiben.

Wie sieht der Markt das Thema XLA?
Was sagen Experten zu XLAs?
Welche Erfahrungen haben MSPs schon mit XLAs gemacht?
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Agenda
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Was ist Experience? Warum ist Service 
Experience hilfreich?

Was sind XLA
und was ist XM?

Wie kann man XLAs 
umsetzen (nutzen)?

Welche 
Voraussetzungen sollte 
man bei XLA beachten?

Welche Vorteile ergeben 
sich mit XLAs?

Was ist Experience?
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„Experience“ bei Familie Söllner
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Experience übersetzen?
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• My trip to France was a great experience.
• Meine Reise nach Frankreich war eine großartige Erfahrung.

• We need skilled personnel with experience.
• Wir brauchen geschultes Personal mit Erfahrung.

Erfahrung

• Affect is the strong experience of feelings or emotions.
• Der Affekt ist das heftige Erleben von Gefühlen oder Emotionen.

Erleben

• The visit to the museum turned out to be a once-in-a-lifetime
experience.
• Der Museumsbesuch erwies sich als einmaliges Erlebnis.

• My first ride on a rollercoaster was a terrific experience.
• Meine erste Achterbahnfahrt war ein schreckliches Erlebnis.

Erlebnis
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Experience in Stichworten
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 Kunden(un)zufriedenheit mit einer Marke, einem 
Lieferanten, einem Produkt oder einem Service

 Positiv/negativ (wahrgenommene) Kundeninteraktionen
 Kunde, der von etwas betroffen war, das er erlebt hat
 Zeitlicher Bezug: unmittelbare Erfahrung einer konkreten 

Serviceinteraktion bzw. kumulative Erfahrungen mit dem 
Provider (oder der Beziehung zum Provider)

 Kunde entspricht „Anwender:in“, „Nutzer:in“, „Servicekonsument:in“

Warum ist Service
Experience hilfreich?
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Für unsere Kunden sind wir toll?!
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 Herkömmliche Maßstäbe (SLAs und KPIs) reichen nicht aus
• Output wird gemessen, Unternehmen brauchen Ergebnisse
• Anwender interessieren sich nicht für Systemverfügbarkeit oder 

Betriebszeit, sondern für Ausfälle und wenn sie nicht arbeiten können
• SLAs für die Beantwortung oder Lösung von Tickets sind aus Sicht der 

Anwender selten relevant

Wassermeloneneffekt
Bedeutungslose Servicemetriken
„Alles ist toll (grün), aber keiner mag uns“

Ziel/Erwartung ist Produktivität

Für den Markt sind wir toll?!

10Quelle: Smalley, Mark. Reflections on XLA: IT service experience and its management as part of ITSM

Die IT hat es nicht einfach…
(1) Wichtig aber unsichtbar
(2) Besondere Erwartungshaltung 

auf Nutzerseite
(3) Besondere Einschätzung der 

Kundenzufriedenheit beim 
Service Provider

(4) Reputationsparadoxon
(5) „IT ist keine Feuerwehr“

Unerhebliche Merkmale 

Rückweisungs-Merkmale

Kano-Modell

Kunden mit Begeisterungmerk-
malen gewinnen und behalten
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Wie sieht es in anderen Branchen aus?
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Produkte

Service

Experience

Kunden verlangen immer stärker „Experience“ 
in Ergänzung zu Services und Produkten
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PremiumQuelle: Experience Collab (ATO Unterlagen)

Wie sieht es in der IT aus?
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Produkte

Service

IT-Kunden verlangen immer stärker „Experience“
in Ergänzung zu Services und Produkten

Hier könnte ihr 
Logo stehen…

SLA

Quelle: Experience Collab (ATO Unterlagen)
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Was sind XLA?
Was ist XM?

Service Experience
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 Emotionaler Zustand von Menschen (Wohlbefinden) wird 
durch ihre Erfahrungen mit Services beeinflusst

 Serviceinteraktionen finden im Rahmen einer Beziehung 
mit Erwartungen statt

 Wert eines Services wird subjektiv empfunden
 Einfühlungsvermögen (Empathie) ist Schlüsselkompetenz 

für Gestaltung der Experience
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Was ist ein XLA?
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SLAs sind eine dokumentierte Vereinbarung 
zwischen dem Service Provider und dem Kunden, in 
der die benötigten Services und die erwarteten 
Servicelevels festgelegt sind.

SLAs messen den Prozess

Wie viele Tickets konnten wir innerhalb
von x Zeitspannen abschließen?

SLAs sind ein Maß für den Output (was ist zu tun)

XLAs sind eine dokumentierte 
Vereinbarung zwischen dem Service 

Provider und dem Kunden, die auf der 
Service Experience der Anwender mit den 

Services des Providers beruhen

XLA ist ein Maß für den Outcome
(wie bewertet der Anwender die Arbeit)

XLAs messen das Ergebnis
und den Wert des Services

Wie viele Kunden sind mit dem
Abschluss ihres Tickets zufrieden?

Experience: Outcome statt Output

16Quelle: WERTVOLL! – Eine Value Stream Story
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XLA sind integraler Bestandteil von ITSM
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XLAs ersetzen keine SLAs, sie ergänzen und reichern diese an

XLAs beziehen sich auf das allgemeine Konzept einer 
Vereinbarung der gewünschten Experience

XLAs sind mehr als eine konkrete Vereinbarung
zwischen Service Provider und Service Kunde

Wichtige Überzeugungen hinter XLA
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XLAs können die Wirkung von IT-Services verbessern

IT-Mitarbeitende empfinden eine höhere Wertschätzung,
wenn ihre Arbeit zu stärkerer Kundenzufriedenheit führt

Menschen wünschen sich emotionales Wohlbefinden,
IT-Services wirken sich auf Menschen und ihr Geschäft aus
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Experience Management (XM)
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Experience Management ist die organisatorische 
Fähigkeit, sicherzustellen, dass die Experience mit IT-
Services im gewünschten Maße mit den Erwartungen 

übereinstimmt.

Es kann auch als ITXM bezeichnet werden.

Quelle: Smalley, Mark. Reflections on XLA: IT service experience and its management as part of ITSM

Experience Management im ITSM-Kontext
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Entwicklung

Co-Creation

Service Desk 
Incident Mgt

Service Request Mgt

Service Level Mgt

Engagement

Relationship Mgt.
Supplier Mgt.
Strategy Mgt.

Service Level Mgt.
Business Analysis

Service Design
Service Catalogue Mgt.Vorbereitung

Measurement
& Reporting

Monitoring &
Event Mgt

Quelle: Smalley, Mark. Reflections on XLA: IT service experience and its management as part of ITSM

Continual Impr.

Org. Change Mgt.

Engagement
Hier werden Vereinbarungen (XLAs) über das 
gewünschte IT-Service-Erlebnis getroffen und 
Erwartungen festgelegt

Vorbereitung
Hier werden die geeigneten Mitarbeiter und 
Ressourcen ausgewählt und die Arbeit 
organisiert

Co-Creation
Hier bringen die Menschen ihre Fähigkeiten 
und andere Ressourcen ein, und das Ergebnis 
wird so gut wie möglich gemessen

Entwicklung
Hier werden die Ergebnisse analysiert, 
Verbesserungshypothesen aufgestellt und 
Experimente durchgeführt
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Wie kann man XLA
umsetzen bzw. nutzen?

XLA® 6P Framework

22Quelle: Gianotten, Marco. XLA® Pocketbook

1. Principles (Grundsätze)
Annahmen, die das Verhalten im Bereich XLA 
ermöglichen und einschränken

2. Propositions (Vorschläge/Angebote)
Gründe für die Einführung von XLAa

3. Perspectives (Perspektiven)
Denkansätze für die Wertschöpfung mit XLAs

4. People (Menschen)
„Organisationseinheit“, die mit XLAs arbeitet

5. Practices (Praktiken)
Anleitung zur Nutzung und Umsetzung von 
XLAs (7 XLA Practice Areas)

6. Products (Produkte)
Digitale Ressourcen, die die Arbeit mit XLAs 
unterstützen
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Happy SignalsTM ITXM Framework
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1. Experience messen
2. Ergebnisse teilen
3. Verbesserung identifizieren
4. Verbesserung umsetzen

Quelle: Happy Signals – Practical Guide to XLAs

Der XLA StackTM
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Experience Anspruch

Stimmung 
XIs

O&T Daten

SLAs/ KPIs/ 
Technische
Kennzahlen

Stimmung 
XIs

O&T Daten

Stimmung 
XIs

O&T Daten

Outcomes

Umfragen/Analysen
Was empfinden die 

Menschen

Ergänzende
Experience 
Kennzahlen

Verschiedene ITSM 
und technische

Systeme

Quelle: Experience Collab (ATO Unterlagen)

O
-D

at
en

(O
pe

ra
tiv

)
T-

D
at

en
(T

ec
hn

is
ch

)
X-

D
at

en
(E

xp
er

ie
nc

e)

SLAs/ KPIs/ 
Technische
Kennzahlen

SLAs/ KPIs/ 
Technische
Kennzahlen

23

24



Der XLA StackTM: Ein Beispiel
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Steigerung der Anwenderproduktivität durch die Bereitstellung von Technik, die 
einfach nur funktioniert; ergänzt um eine geschätzte Beziehung zum Service Desk

In welchem Ausmaß hat 
IT ihren Arbeitstag

unterbrochen?

Anzahl Anmeldungen
Systemausfälle
Anzahl Tickets
Applikations-

geschwindigkeit

Wie zufrieden sind sie mit
der Dauer einer

Störungsbeseitigung?

Incident Antworten
Request Antworten
Incident Lösungen
Request Lösungen

Wie zuversichtlich sind sie, dass
IT Probleme komplett gelöst
werden, wenn sie anrufen?

Erstlösungsrate
Wiedereröffnete Tickets

Quelle: Experience Collab (Trainingsunterlagen)

Beispiel Sankey Diagramm
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Experience Daten (X)

Quelle: Experience Collab (Trainingsunterlagen)

Operative Daten (O) Technische Daten (T)
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Welche Voraussetzungen
sollte man bei XLA beachten?

XLAs sollten nicht wie SLAs…
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• Ziel und Bedeutung für jedes XLA schaffen
• Was verbessert sich für den Anwender durch das XLA?
• Das Richtige messen (Experience ist das Ziel)

… positioniert werden

• Anwender direkt einbeziehen
• Individuelle Gestaltung (auf einzelne Bedürfnisse zuschneiden)
• „wertvolle“ Ergebnisse messen, nicht die Betriebsdaten

… erstellt werden

• XLAs sollten treibende Kraft für Veränderungen sein, keine „Zielerreichung“
• Kontinuierlich anpassen an Businessanforderungen und –prioritäten
• Optimierungspotentiale identifizieren

… genutzt werden
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Mögliche Probleme durch…
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• Auch wenn sich nur ein Buchstabe unterscheidet: Kernpunkt ist Experience
• Orientierung an Experience ist Organisationsveränderung und kultureller Wandel

… ein falsches Verständnis des Begriffes

• SLA beibehalten und schrittweise um XLA ergänzen
• XLAs sind keine feststehende Größe sondern unterliegen Anpassungen
• XLAs sind Teil von Experience Management

… Fehler bei der Nutzung („Einführung“)

Welche Vorteile ergeben
sich mit XLAs?

29

30



Interessante Beispiele aus der Praxis
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Ahlstrom-Munksjo
verzeichnete von 2019 bis 
2021 eine 150% Steigerung der 
Endnutzerzufriedenheit und 
eine 57% Senkung der 
verlorenen Zeit bei den 
Endnutzern.

Quelle: Happy Signals – Practical Guide to XLAs

Reckitt hat die Zufriedenheit 
mit der IT um 52% gesteigert 

und die verlorene Zeit bei 
Endnutzern bei Incidents um 

51 Minuten gesenkt.

Vorteile
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 Motivation zur Verbesserung in der IT (Belohnung)
 Benutzer stehen im Mittelpunkt, das führt zu 

Mitarbeiterbindung beim Servicekunden
 Besseres Kundenverständnis bei IT-Mitarbeitenden
 Messung des Geschäftswertes des ITSM
 Intensivere Zusammenarbeit zwischen IT und Business
 Steigerung der Produktivität beim Kunden
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Zusammenfassung
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XLA-Ergebnisse werden anders als
SLA ermittelt, bewertet und genutzt

Nutzung von XLAs sollte in ein
Experience Management eingebunden sein

XLAs sind ein Maß für die Ergebnisse
(Experience der Anwender)

Ausblick
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 Blogbeitrag ist im Februar 2024 geplant
 Weiterführendes Webinar ist im 1. Quartal 2024 geplant
 Betreuung einer Masterthesis zum Thema XLA läuft bis April 2024
 Grundlagenschulung ist im 1. Halbjahr 2024 online geplant

Dieser Vortrag sollte das Thema XLA adressieren und 
Interesse wecken sowie zu Diskussionen anregen.

Ich freue mich auf den weiteren Austausch!
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