
OTRS SPOTLIGHT: IT SERVICE MANAGEMENT 2023
TEIL 1: TRENDS UND HERAUSFORDERUNGEN

8 von 10 deutschen Führungs-
kräften planen, in den nächsten 
12 Monaten das ITSM in ihrer 
Organisation zu verbessern.

 

 

Die für die Studie verwendeten Daten beruhen auf einer Online-Umfrage der Pollfish Inc. im Auftrag der OTRS AG, an der 600 Unternehmer und leitende Angestellte in 
Deutschland, den USA, Brasilien, Mexiko, Singapur und Ungarn zwischen dem 07.03.2023 und 08.04.2023 teilnahmen, darunter 100 in Deutschland.
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17% Personalmangel

15% Budgeteinschränkungen

14% Einschränkungen aufgrund von 
Vorschriften, Compliance und Governance 

7

14% Mangelndes Engagement seitens des 
Managements 

12% Schwierigkeiten, den Erfolg zu messen 

11% Software-Einschränkungen 

9% Fehlen klarer Verantwortlichkeiten 

8% Mangelndes Engagement seitens der 
Arbeitnehmer 

Ihre größte Herausforderung 
dabei, dieses Ziel zu erreichen, 
ist/sind …

Software und Automation als Kernstück der Anstrengungen für ein besseres ITSM 

In den nächsten 12 Monaten wollen deutsche Führungskräfte …

bestehende Software upgraden

Prozesse automatisieren 

neue Software implementieren 

Mitarbeiter schulen

KI einführen, um die Prozesseffizienz zu verbessern 

Prozesse überprüfen und neugestalten 

Mehr ITIL-Praktiken einführen 

Erfahrungen und Best Practices aus dem ITSM in das Service Management 
anderer Abteilungen übertragen 

KPIs einführen, um den Erfolg ihrer Prozesse zu messen 

Software 
upgraden 

(30%)

Prozesse 
automatisieren 

(24%)

neue Software 
implementieren 

(22%)

Mitarbeiter 
schulen 
(22%)

KI einführen
(21%)

Prozesse 
überprüfen und 

neugestalten 
(21%)

mehr 
ITIL-Praktiken 

(17%)
Best 

Practices 
aus ITSM 

(16%)

KPIs 
einführen 

(13%)

Um ihre ITSM- und allgemeinen Business Process Management-Ziele zu unter-
stützen, nutzen Unternehmen auf der ganzen Welt …
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eine spezielle Lösung, 
die ITSM-Prozesse auf 

vordefinierte Weise 
automatisiert.

eine allgemeine 
BPM-Software, mit der 

sie selbst Geschäftspro-
zesse dokumentieren 
und automatisieren.

eine einfache Helpdesk-/
Ticket-Lösung.

Ich weiß es nicht oder 
wir verwenden keine 

dieser Lösungen.

Die Mehrheit aller Führungskräfte weltweit verwendet eine Configuration Manage-
ment Database (CMDB) oder hat vor, eine solche einzuführen

0

20

40

60

80

100

USA Deutschland Singapur Mexiko Brasilien Ungarn

Ja.

Noch nicht, aber wir beabsichtigen dies in 
den nächsten 12 Monaten.

Nein, und wir haben auch nicht vor, eine 
zu verwenden.

Ich weiß es nicht.

In Märkten mit höherer CMDB-Verbreitung nutzen diejeni-
gen mit CMDB mit höherer Wahrscheinlichkeit auch 

zusätzliche Funktionen

Studiendurchschnitt Deutschland

verfügen über Discovery-
Funktionen für ihre CMDB

verwenden Asset Tagging/Scanning 
mit ihrer CMDB

dokumentieren und verwalten auch 
Assets, die nicht mit dem IT Service 
Management zusammen-
hängen mit Hilfe ihrer CMDB

68%78%

86% 72%

76% 52%

Skalierbarkeit

Kosten

ITIL-Konformität 

Funktionalität

Benutzerfreundlichkeit

Integrationsfähigkeit

Implementierungszeit

Branchenkenntnisse des Anbieters 

DSGVO-Konformität/Sicherheitspraktiken 

´Support nach dem Kauf

16%

12%

On-premise Verfügbarkeit 

Nutzen für andere betriebliche Bereiche 

Funktionalität vor Kosten

Bei der Auswahl von Softwarelösungen für die IT-Abteilung sind die wichtigsten Kriterien 
für deutsche Führungskräfte ...

Führungskräfte haben in weiten Teilen 
erkannt, dass es sich lohnt, in ihre 
IT-Abteilungen zu investieren. 
Softwaregestützte Prozessoptimierung 
und -automatisierung machen 
Workflows effizienter und entlasten so 
die unter dem Personalmangel 
leidenden Mitarbeitenden.“

„

– Andreas Bender, VP Consulting der OTRS AG –
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