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OTRS Spotlight: 
IT Service Management 2024

Teil 2: Wie KI das ITSM verändert und herausfordert

Die verwendeten Daten beruhen auf einer Online-Umfrage der Pollfish Inc. im Auftrag der OTRS AG,
an der 600 Angestellte im IT (Service) Management oder IT Support in 
Deutschland, USA, Brasilien, Mexiko, Singapur, Malaysia und Ungarn zwischen dem 
03.04.2024 und 02.05.2024 teilnahmen. Soweit nicht anders angegeben, beziehen sich alle Werte auf
den Durchschnitt aller befragten Länder.

Die wichtigsten Gründe, um KI-Anwendungen
in ihrem Unternehmen zu implementieren:

entscheiden (mit), welche KI-Tools und -Services
eingeführt und genutzt werden.

fehlt ein Überblick.
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Für Mitarbeitende sind IT-Teams die Anlaufstelle für alle Fragen
rund um KI. Sie wenden sich an sie mit:
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KI-Tools
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dürfen

Bedenken
bezüglich

der (Daten-)
Sicherheit

bestimmter
KI-Tools
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oder
-Services

durch einen
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Einen großen Teil der Verantwortung und Arbeitsbelastung bei der
Implementierung von KI-Tools und -Services tragen IT-Teams.

Allerdings fehlt IT-Teams oft der Überblick über die vielen KI-Tools
und -Services, deren Einsatzgebiete, potenziellen Nutzen,

Kosten und Risiken.

haben einen sehr guten
Überblick.

haben einen groben
Überblick, aber finden es

nicht immer einfach zu
evaluieren, welche KI

-Tools und -Services für
ihre Organisation nützlich

sein könnten.
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KI-Richtlinien können einen Teil der Last abnehmen und die sichere
und ethische Nutzung von KI-Tools und -Services sicherstellen.

In vielen Unternehmen werden sie noch erarbeitet. 

Ja. Wir arbeiten aktuell daran. Nein.
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Haben Sie bereits Richtlinien für die Nutzung von KI-Tools und -Services innerhalb
Ihrer Organisation?

In der Zwischenzeit nutzen Mitarbeitende KI nach Belieben und
IT-Teams haben Mühe, mitzuhalten.

haben keinen Überblick
darüber, welche KI-Tools und
-Services die Mitarbeitenden

nutzen.

wissen genau, welche KI
-Tools und -Services
Mitarbeitende nutzen.

wissen zum Teil, welche
KI-Tools und -Services
Mitarbeitende nutzen,
haben jedoch keinen

vollständigen Überblick.

51,8%
41,7%

6,5%

Dennoch sehen IT-Teams großes Potenzial in KI-Anwendungen.

KI-Anwendungsfälle, die den größten Nutzen
im ITSM versprechen: 
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45%
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Bessere Leistungen erzielen

Zeit sparen

CSAT steigern / Service
verbessern 

Kosten sparen

Mitarbeitende
entlasten

Echtzeit-Datenanalyse & -verarbeitung
für Vorraussage v. Prozessfehlern

Datenanalyse und -optimierung zur
Prozessverbesserung 

Automatisierung von 
Routineaufgaben 

KI-gesteuerte Chatbots

Vorausschauende Wartung
und Kapazitätsplanung 


