OTRS Spotlight:

IT Service Management 2024
Teil 3: Kl verandert die Arbeit im ITSM

Die meisten IT-Experten sind sich einig, dass der Kl-Einsatz in Service-
Jobs die Fahigkeiten verandern wird, die dort gebraucht werden.

Stimme eher/
Uberhaupt nicht zu.

Stimme eher/voll und

Stimme weder zu noch ganz zu.

lehne ab.

Wie die Arbeit sich im Einzelnen verandern wird, ist noch offen.
Zum Beispiel wére da der Einsatz von Kl-basierten Chatbots.

&

Wir haben uns bereits damit
auseinandergesetzt und planen
die Nutzung.

Wir nutzen bereits Kl-basierte Chatbots. 4 4 0/0
Bisher besteht daflir bei uns kein
Bedarf, in Zukunft kbnnte sich das
jedoch andern.

Gar nicht.

. Ich weiB es nicht.

An den Einsatz von Kl-basierten Chatbots werden
hohe Erwartungen geknupft.

Wichtigste Anforderungen/ Wie bewerten Sie den Einfluss von
Erwartungen an Kl-Chatbots im Kl-basierten Chatbots auf den IT Service?
IT Service:

Sie verschlechtern
Weniger Wartezeit fir Kunden/ 63% den IT Service.
schnellere Antworten Y

Ich weiB es nicht.

Verbesserung der o

Kundenservice-Qualitat 61%

Hoéhere Effizienz dank weniger o

Routineaufgaben 99% Sie sind ein 62%

i zusatzliches ;
Verringerung des _ 51% Eloment Sie
Workloads der Mitarbeiter Son den’ verbessern
werden den :

Kosteneinsparungen 42% IT Service aber derwgsiﬁ{?i/::%e

nicht wesentlich )
verandern.

Gleichzeitig ist der Glaube, dass Kl-basierte Chatbots IT Service-
Personal ersetzen wird, recht gering.

Inwiefern glauben Sie, dass auf K-
Chatbots im ITSM Verlass ist?

Far einige Anliegen funktioniert
es, in vielen Fallen wird jedoch

. noch menschlicher Support
notwendig sein.

%
Kunden kénnen sich bei Anfragen 66 0

an den IT Service voll und ganz
auf Chatbots verlassen.

Ohne menschlichen Support
funktioniert es nicht.

Ich weil3 es nicht.

Dennoch herrscht eine nicht unerhebliche Angst davor, dass Kl im
Allgemeinen viele Service-Jobs ersetzen wird.

[ stimme weder zu noch lehne ab. Stimme voll und ganz/eher zu. Stimme Uberhaupt nicht/eher nicht zu.
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Keine Frage ist jedoch, dass es Veranderungen geben wird.

78% 61%

meinen, dass sich verstarkter Kl- stimmen zu, dass KI stimmen zu, dass Kl dazu fUhren
Einsatz positiv auf Aufbau und die Leistung von Service- wird, dass Service-Mitarbeiter
Pflege zwischenmenschlicher Mitarbeitern erheblich mehr Soft Skills als Hard Skills
Beziehungen auswirken wird. verbessern wird. bendtigen.

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 OT RS
03.04.2024 und 02.05.2024 teilnahmen. Soweit nicht anders angegeben, beziehen sich alle Werte auf

den Durchschnitt aller befragten Lander.



