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Service Management ist
geschaftskritisch

Die Unternehmen in der DACH-Region haben in
den letzten zwei Jahrzehnten ihre Hausaufga-
ben in Sachen Kostenmanagement gemacht.
Dies hat die Widerstandskraft der Wirtschaft
gegenUber konjunkturellen Einbrichen sehr
gestarkt. Es ermdglichte den Unternehmen,
auch in konjunkturellen Abschwungphasen auf
Entlassungen zu verzichten und nicht drei Mo-
nate spater wieder handeringend nach Fach-
kraften suchen zu mussen.

Ausgeldst durch den Krieg in der Ukraine und
die daraus resultierende Energiekrise sieht
sich insbesondere die deutsche Wirtschaft
mit einer lIanger anhaltenden und tieferen
Rezession konfrontiert. Zum ersten Mal seit
langer Zeit sind die Unternehmen zu einem
verstarkten Kostenmanagement gezwungen.
Friher wurde da reflexartig das Sommerfest
abgesagt, der Werbeetat gekappt, die For-
schungsgelder reduziert und auch an den
IT-Budgets geschraubt. Das mag heute immer
noch so sein, aber es gibt inzwischen auch
andere Hebel und zusatzliche Stellschrauben
— und wohl dem Unternehmen, das seine Di-
gitalisierungs- und Automatisierungsbestre-
bungen vorangetrieben hat.

Statt IT-Investitionen zu klrzen, kommt der
IT eine ganz andere Rolle zu. Sie ist in der
Schlisselposition, mithilfe von Plattformen
und Tools die essenziellen IT-, Unterneh-
mens- und Kundenservices bereitzustellen
und letztlich den Geschaftserfolg zu sichern.
Insofern ist Service Management eine ge-

Matthias Teichmann
Director Research

schaftskritische Ressource und — wie auch
unser Autor feststellt — ein automatisiertes
Service Management ,ein Stutzpfeiler der

Geschaftsaktivitaten®,

Immerhin: ITSM fristet offensichtlich kein
Schattendasein mehr. Wie die jetzt vorliegen-
de Studie ,Service Management 2024“ deut-
lich macht, haben die Unternehmen der
DACH-Region die Relevanz des Themas er-
kannt, denn 83 Prozent betrachten eine effek-
tive und effiziente Steuerung von digitalen
Diensten als essenziell fur ihren wirtschaftli-
chen Erfolg. Durchaus bemerkenswert ist,
dass diese Uberzeugung in Unternehmen al-
ler GroBenklassen vorherrscht, vom kleinen
mittelstandisch gepragten Betrieb bis hin zum
DAX-Konzern. Die Gleichung Vielzahl von Pro-
zessen = hohe Relevanz von ITSM/ESM geht
also nicht vollends auf.

Die eigenen Mitarbeitenden, Kunden, Partner
und Lieferanten haben hohe Erwartungen an
die Qualitat von Business Services. Diese gilt
es zu erfullen. Heute gelingt es, sehr gute
Zufriedenheitswerte zu erreichen.

Was andere Unternehmen tun, um fur die
kurzfristigen Herausforderungen des Kosten-
managements und fur die langfristigen Her-
ausforderungen der Zukunft gewappnet zu
sein, das ké&nnen Sie nun in den Ergebnissen
dieses Studienbandes nachlesen.

Wir winschen Ihnen eine anregende Lekture.
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Service Management Mehrere Plattformen
entscheidend fiir Geschaftserfolg ~._fiir dieselben Aufgaben
Egal, ob ITSM, Enterprise oder Customer Service HGWEUnternehmen set?e“nb__ei
Management: Diese Ansatze ITSM und ESM_mindestens zwei Tof)'l“SmM_

beeinflussen aus Sicht von 83 Prozent der oder PIattfd%engin. HeiBt:
deutschen Unternehmen entscheidend

" Keine Abhangigkeit-von
ihren wirtschaftlichen Erfolg. einem einzelnen Anbieter, aBer--.._____
6herer Managementaufwand.

H"""-\-._\__ .
-H-""‘--..\_\_\_\__\_\_\-\-\---\- L
Betrugserkennung i

e
= =
Ticket Deflection

'_,—l_| » S

Positive Auswirkung .

@)

Kundenprofilanalyse

__M

IT-Self-Services

auf Zufriedenheit — K“'I‘Stll"lihe Inlt(elllgfenz
dals ZWecCKwarre
aber da geht noch mehr
. . . - KI wird in groBem Umfang eingesetzt -
Sefr\él'ceZM?f\adgeT]eT‘;NwI:(t S'(cjh (seh(;) 905|t|v und das in vielen véllig unterschiedlichen
auB Ieh"::t'ni en e'_ er fun en' ll‘;n.tte'ﬁgnen Bereichen. Jeweils iber 40 Prozent der
Bef esi a Ilg ;n E:s sagerezwerll"frtl € ter Befragten nennen Betrugserkennung,
€ rag Le_n;c n Itc ung vorc; eg(c)Pa spatr nern Kundenprofilanalyse, Bewerbervorauswabhl,
und Lieteranten §e en das rozent so. Ticket Deflection, IT-Self-Services.
Gut so, aber da ist noch Luft nach oben.

SERVICE

Mehrwerte fiir Nutzer und

Anbieter von Services
Erfo'gquOte von 80 Ein Gberzeugender Wert: Wer (iber ein
Prozent bei ITSM und ESM Service Management Dienste bereitstellt

oder nutzt, erzielt einen Mehrwert. Das
sagen 87 Prozent der Services-Nutzer und
-Dienstleister.

Die Erfolgsquote von 80 Prozent spricht fiir sich.

Besonders erfolgstrachtig sind Zielsetzungen im

Bereich der IT- und Serviceprozessoptimierung,

aber auch in der Verbesserung der Zufriedenheit
von Kunden und Mitarbeitenden.
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ITSM-Tools: Integration
und Kl auf der Wunschliste

Bei ITSM-Plattformen waren IT-Verantwortlichen
vor allem Integrationsfunktionen (45 Prozent)
und die flexible Prozessmodellierung (44 Prozent)
ein Anliegen. Auf der Business-Seite stehen
KlI-Features ganz oben auf der Wunschliste |

(22 Prozent)‘ _ |

(Generative) KI - Cloud Com

= _ — '6hne Dienstleister geht wenig
- rwcg_Management — ~ Rund 80 Prozent der Unternehmen
?Eﬁt in Rlchtung Kl lII'Id C|0lld iibertragen das/Service Management ganz

~ oder teilweise einem externen Dienstleister

Fast gleichauf: 34 Prozent sehen Cloud . _ g : :
Computing als w1cht|gste Technologie fii yon TS b|s hift 2 Kunqendlen§t. U"\‘f’
die Zukunft des Service-Mana ts. ein GroBteil ist unterm Strich z_ufrleden.-

Knapp dahinter: (generative) KI mit
33 Prozent der Nennungen.

o

Technologie-
IT-Bereich Know-how
Fachbereich T F
Dienstleister:
Know-how ist der Schliissel
Zwei BudgEt-Topfe zur wahl: Ein glinstiges Angebot allein zieht nicht -
IT und Fachabteilungen wer als Dienstleister im Bereich Service
Management punkten will,
88 Prozent der Unternehmen haben fir muss vor allem durch Technologie-
Service Management ein Budget reserviert. Know-how (46 Prozent) iiberzeugen.

Die Entscheidungsbefugnis liegt meist im
IT-Bereich (82 Prozent). In der Halfte
der befragten Unternehmen aber
auch in den Fachbereichen.

©shutterstock.com / PopTika



Jas zentrale Ergednis

Ein effektives Service Management
ist entscheidend fir den Geschaftserfolg

Trotz des Hypes um KI haben deutsche Unternehmen andere zentrale IT-Technologien
nicht aus den Augen verloren. Dazu zahlt das Service Management. An die 83 Prozent
stufen diesen Ansatz als essenziell fur den geschaftlichen Erfolg ein. Sie nutzen meist
parallel mehrere Service-Management-Ansatze: ITSM, auBerdem Enterprise- und
Customer-Service Management (ESM, CSM). Dennoch gibt es Optimierungspotenzial:
Nur 75 Prozent der Befragten sind mit den genutzten Tools zufrieden.

Obwohl bei - einigen — Tools Verbesserungs-
bedarf besteht, haben an die 80 Prozent der
Anwender die Ziele erreicht, die sie im Rah-
men von Service-Management-Projekten defi-
niert haben — ein guter Wert.

Wie wichtig ist ein effektives
Service Management fir den

Erfolg Ihres Unternehmens?

Angaben in Prozent. Basis: n = 338

1,5

Den Erfolg von Service Management kdnnen
Dienstleister und Tools jedoch nicht allein
sicherstellen: in den Unternehmen muissen
Management, Fachbereiche und die IT- Abtei-
lung ihren Teil beisteuern. So kritisieren 56
Prozent der Befragten die unzureichende Fle-
xibilitat der IT-Teams; haufig werde nach dem
Motto verfahren ,Das haben wir schon immer
so gemacht®,

Ein weiteres Ergebnis: Service Management
ist vor allem in gréBeren Unternehmen im
Einsatz, etwa ITSM (78 Prozent) und CSM (67
Prozent). Das erscheint logisch und nachvoll-
ziehbar, denn in GroBfirmen sind tendenziell
auch deutlich mehr Prozesse und Services
vorhanden als in kleineren Unternehmen.

Welche der genannten Arten von
Service Management finden in

lhrem Unternehmen Anwendung?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen maglich. Basis: n = 339

500 bis 999 1.000 +
Beschaftigte Beschdftigte

Gesamt <500
Beschdftigte

IT Service

(O Ssehrwichtig
@ Wichtig

@ Eher wichtig
@ Eher unwichtig
@ Unwichtig

© Vbllig unwichtig
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Management (ITSM)

Customer Service
Management (CSM)

Enterprise Service
Management (ESM)
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Wie zufrieden sind Sie mit den
derzeitigen Service-Management-
Tools und -prozessen in lhrem

Unternehmen?

Zu den groBten Herausforderungen im Be-
Angaben in Prozent. Basis: n = 337

reich Service Management zahlen die Quali-
tatskontrolle (52 Prozent) und das Kostenma- 0,6
nagement (51 Prozent), gefolgt von der

Integration der Services — und dies, obwohl

gleichzeitig deutlich Uber 80 Prozent der

Befragten mit der Qualitat der Schnittstellen

(APIs) der ITSM-, ESM- und CSM-Tools zufrie-

den sind. L

Auffallend ist die unterschiedliche Bewertung
der Problempunkte: Wahrend beispielsweise
60 Prozent der IT-Fachbereiche die Qualitats- ,
kontrolle als herausfordernd betrachten, se- Q Sehr zufrieden
hen dies nur etwa 49 Prozent des Manage- @ ufrieden

ments und der CIOs so. @ Eher zufrieden -
@ —Eher unzufrieden . .
Umgekehrt sehen 58 Prozent der ClOs die o @ Unzufrieden Ergeb“'s's"“t
. . . Funktion im Unternehmen
Kosten als das groBte Problem an. Diese © sehrunzufrieden
Sicht teilen aber nur 48 Prozent der IT-Fach-
bereiche und 50 Prozent der Geschaftsfih-
rer. Die unterschiedlichen Perspektiven liegen
in der Natur der Dinge, machen aber einen
Austausch und (bessere) Abstimmung zwi-
schen den Bereichen notwendig.
=

Ausbaufahig ist noch der Einsatz von zentra- Clo/ IT-Vorstand
len Service-Katalogen. Nur ein Drittel der
Firmen verflgt Uber unternehmensweite
Kataloge. Immerhin aber rund 55 Prozent

13

haben zumindest in einigen Bereichen Kata-
loge aufgebaut.

IT-Leitung / IT-Abteilung Fachbereiche

Was sind die groBten Herausforderungen fir lhr
Unternehmen im Bereich Service Management?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen madglich. Basis: n = 339

Qualitatskontrolle

52,2

Kostenmanagement 50,7

Integration verschiedener Services s 40,4

Einhaltung von Compliance und Standards — E —————————— 35,4

Kunden-/Anwenderzufriedenheit e 34,5
Technologische Innovation s 26,8
Sicherstellung von SLA's s 18,6

Skalierbarkeit e 18,6

Service Management 2024 | Die wichtigsten Ergebnisse | 9
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An die 60 Prozent der Mitarbeitenden, Partner und
Kunden sind mit ihrem Service Management zufrieden

Uber 67 Prozent der Mitarbeitenden sind mit dem Service Management zufrieden.
Skeptischer sind Geschaftspartner (60 Prozent). CIOs und IT-Management stufen
den Grad der Zufriedenheit der User deutlich hoher ein als Geschaftsfuhrung und
Fachbereiche dies tun. Rosarote Brille oder Realitat?

Wie wirkt sich das Service Management Ihres Unternehmens aus?

Angaben in Prozent. Abgefragt wurde auf einer Skala von 1 (stark positiv) bis 7 (stark negativ).
Dargestellt sind jeweils die kumulierten Werte 1 und 2 (stark positiv / positiv). Basis: n = 338

67,3 59,5

.. auf die Zufriedenheit der
eigenen Beschaftigten?

53,2 76,3

C-Level Cl0 / IT-Vorstand

Die Unterschiede zeigen sich beispielsweise
bei der Einschatzung, ob das Service Ma-
nagement die Kundenzufriedenheit erhoht:
Etwas mehr als die Halfte der Vorstdnde (53
Prozent) und 61 Prozent der Fachbereiche
sind dieser Meinung.

Dagegen vertreten 76 Prozent der ClOs und
Technikvorstande sowie 66 Prozent der IT-
Leitenden diese Auffassung. Ahnliche Unter-
schiede zeigen sich bei der Bewertung der Ef-
fekte des Service-Managements auf die Zufrie-
denheit der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Diese Unterschiede mdgen damit zusammen-
hangen, dass die IT fur die Steuerung des Ser-

... auf die Zufriedenheit
von Geschaftspartnern
und Lieferanten?

IT-Leitung / IT-Abteilung

... auf die Zufriedenheit
der Kunden?

Ergebnis-Split

------------------------------------------- Funktion im Unternehmen -----:

60,5

Q rererrenrenniniiniininn

Fachbereiche

vice-Managements zustandig ist und die eige-
nen Aktivitaten positiver bewertet als andere
Bereiche. Allerdings ware es hilfreich, wenn
sich die Abteilungen besser Uber den Nutzen
von Services austauschen wiurden.

Betrachtet man die Bewertung der Auswirkun-
gen von Service Management im Detail, so
zeigt sich, dass es kaum Unterschiede in der
Einschatzung nach UnternehmensgréBe gibt,
mit allenfalls einer Ausnahme: GroBe mittel-
standische Unternehmen (59 Prozent) sehen
weniger positive Effekte aufseiten der Kunden
als kleine (65 Prozent) und groBe Firmen (68
Prozent).

Service Management 2024 | Die wichtigsten Ergebnisse | 11



Was sind (oder waren) die hauptsachlichen Zielsetzungen
Ihres Unternehmens fir die Einfihrung lhrer aktuellen ITSM-Tools?
Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen moglich. Filter: Unternehmen, bei denen ITSM Anwendung findet. Basis: n = 256

IT-Prozesse 74,2

optimieren

Zufriedenheit von Kunden 586 . .

und Mitarbeitenden erhéhen ' Ergebnis-Split
,,,,,, - - - - - - - GroBe des Unternehmens

Voraussetzung fir digitale Transfor- 398 Overeveremsaesssssassasssasssssss s s sansans

mation im Unternehmen schaffen

Durchlaufzeiten zur Fehlerbehe- 367
bung reduzieren und Kosten senken ’

Servicequalitat steigern
33,6
und messbar machen <500
Beschaftigte
Grundlage fiir mehr 332 :

Automatisierung schaffen

Service-Katalog etablieren und
Service Level Agreements erfiillen

500 bis 999
Beschaftigte

Inwieweit wurden

diese ;iele erre.igh’_c? 1.000 +
Angaben in Prozent. Basis: n = 256 BBSChéftigtB

Kosten von Services
nachvollziehen kénnen

Uber 80 Prozent der Firmen haben
ihren Ziele bei ITSM und Enterprise Service
Management erreicht

Die Erfolgsquoten von Projekten in den Disziplinen IT-Service Management (84 Prozent)
und ESM (83 Prozent) sind beachtlich hoch. Bei den Zielsetzungen fur diese Projekte
werden zuvorderst die Zufriedenheit von Kunden und Mitarbeitenden und die
Optimierung von IT- bzw. Serviceprozessen genannt. Erst an dritter Stelle: die
Voraussetzungen fur die digitale Transformation zu schaffen.

Bei ESM ist mit 61 Prozent die Erhhung der Beim starker auf [T-Technologien fixierten IT
Zufriedenheit von Kunden und Mitarbeitenden Service Management findet sich die Optimie-
die haufigste Antwort. 57 Prozent nennen die rung von IT-Prozessen auf dem ersten Platz (74
Optimierung von Serviceprozessen. Mithilfe von Prozent). Kundenzufriedenheit folgt auf Platz 2
ESM die Grundlagen fur die Digitalisierung zu mit 59 Prozent. Noch einmal deutlich dahinter
schaffen, kommt auf 46 Prozent und Platz drei. ist mit 40 Prozent die Digitalisierung zu finden.

12 | Die wichtigsten Ergebnisse | Service Management 2024



Was sind (oder waren) die hauptsachlichen Zielsetzungen
Ihres Unternehmens fir die Einfihrung lhrer aktuellen ESM-Tools?
Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen mdglich. Filter: Unternehmen, bei denen ESM Anwendung findet. Basis: n = 177

Zufriedenheit von Kunden 61.0
und Mitarbeitenden erhéhen ’

Serviceprozesse auBerhalb 565 . )
der IT optimieren ' Ergebnis-Split
GroBe des Unternehmens

Voraussetzung fir digitale Transfor- 463 e

mation im Unternehmen schaffen '

Grundlage fiir mehr 4456 :

Automatisierung schaffen ’

Service-Katalog etablieren und 322

Service Level Agreements erfiillen ’ <500
Beschaftigte

Durchlaufzeiten zur Fehlerbehe- 288 5

bung reduzieren und Kosten senken

Servicequalitat steigern und _@

messbar machen

Transparenz Uiber abteilungsiiber- 500 bis 999
greifende Prozesse gewinnen Beschaftigte

Inwieweit wurden
X . B
ot e 17 1,000+
Beschaftigte

Das hei3t, beide Ansdtze — ITSM wie auch Das gilt vor allem fur den groBen Mittel-
ESM - konzentrieren sich derzeit vor allem stand. Rund 81 Prozent der Firmen mit 500
auf bestehende IT-Prozesse und Aufgaben- bis 1.000 Mitarbeitenden nutzen ITSM vor
stellungen, weniger auf strategische Aspekte. allem dazu, um IT-Ablaufe zu verbessern -

mehr als kleine (67 Prozent) und groBe Un-
ternehmen (74 Prozent). Moglicherweise ist
o im Mittelstand der Anteil von IT-Prozessen,
— die nicht zufriedenstellend laufen, beson-
— ders hoch.

v O Nicht ganz so relevant: eine héhere Service-
_— qualitat zu erreichen und messbar zu ma-
o O - chen. Im Rahmen von ITSM-Projekten nennen
— O dies 34 Prozent der Befragten, im Rahmen
— von ESM-Projekten 28 Prozent als ihre Ziele.

Service Management 2024 | Die wichtigsten Ergebnisse | 13



Bei ITSM und Enterprise Service Management
kommen mehrere Plattformen und Tools zum Einsatz

In den Bereichen ITSM und ESM greifen deutsche Unternehmen auf zwei oder mehr
Plattformen und Tools zuriick (65 bzw. 60 Prozent). Ist es die Furcht vor der Bindung an
einen Anbieter? Oder hat sich diese ,Vielfalt" einfach im Lauf der Zeit entwickelt? Nur im
Customer Service Management geht der Trend in Richtung zentrale Tools.

Auch kleinere Unternehmen mit weniger als
500 Beschaftigten (63 Prozent) und mittel-
standische Firmen (64 Prozent) setzen pa-
rallel zwei oder mehr Plattformen und Tools
im IT Service Management ein.

Beim Enterprise Service Management liegt
der Anteil der Firmen mit mindestens zwei
Systemen bei 60 Prozent. Der parallele Be-
trieb von IT-Systemen bedeutet in jedem Fall
einen erhohten Aufwand, etwa in Bezug auf
das Management der Umgebungen und das
Training der IT-Fachleute.

Wie viele Tools/Plattformen setzen Sie in Ihrem
Unternehmen ein (bzw. planen dies konkret)?

Angaben in Prozent.

0,9
. forITSM '
Filter: Unternehmen, 15,9
die ITSM schon langer 33.6
einsetzen, vor Kur- ’
zem eingefiihrt haben Gesamt-
oder die Einfiihrung Ergebnis
konkret planen.
Basis: n = 220

49,5
@ Zentral nur ein
Tool / eine Plattform
Zwei Tools /
21 Plattformen
i o Mehr als zwei

. for ESM Tools / Plattformen
Filter: Unternehmen, 13.7 I
die ESM schon Iénger ! @ WeiB nicht
einsetzen, vor Kur- 38,4
zem eingefiihrt haben Gesamt-
oder die Einfiihrung Ergebnis
konkret planen.
Basis: n = 146 45,9

0,6
... firCSM '
Filter: Unternehmen, 13,8
die CSM schon langer
einsetzen, vor Kur-
zem eingefiihrt haben Gesamt- 48,1
oder die Einfiihrung Ergebnis
konkret planen. 375

Basis: n =160

14 | Die wichtigsten Ergebnisse | Service Management 2024

Eher in Richtung zentrale Plattform geht die
Entwicklung beim Customer Service Manage-
ment (CSM). In diesem Bereich setzen nur 38
Prozent der Anwender zwei Systeme ein, 14
Prozent noch mehr.

Wenig auszusetzen haben Unternehmen an
der Qualitdt der Schnittstellen (APIs) der
Managementumgebungen. Sie wird insge-
samt von Uber 80 Prozent der Befragten mit
gut bis sehr gut bewertet. Nur die Téne aus
den Fachbereichen sind hier etwas kritischer:
61 Prozent (ITSM) und 73 Prozent (CSM) ge-
ben gute bis sehr gute Noten.

Wie bewerten Sie die
Schnittstellen (APIs)?

Angaben in Prozent.

...der ITSM-Tools

Filter: Unternehmen,
die ITSM schon langer
einsetzen, vor Kurzem
eingefiihrt haben
oder die Einfiihrung
konkret planen.
Basis: n =183

... der ESM-Tools

Filter: Unternehmen,
die ESM schon langer
einsetzen, vor Kurzem
eingefiihrt haben
oder die Einfiihrung
konkret planen.
Basis: n =123

... der CSM-Tools

Filter: Unternehmen,
die CSM schon langer
einsetzen, vor Kurzem
eingefiihrt haben
oder die Einfiihrung
konkret planen.
Basis: n =133



In welchem Umfang setzt Ihr Unternehmen kiinstliche Intelligenz (KI)

fir die Automatisierung der folgenden Serviceprozesse ein?

Angaben in Prozent. Dargestellt sind die Top-10 Nennungen, wofiir KI ,in groBem Umfang* eingesetzt wird. Basis: n = 339

Gesamt C-Level clo/ IT-Leitung / Fachbereiche
IT-Vorstand IT-Abteilung
Betrugserkennung / ——
Fraud Detection 454 53,2 50,0 46,8 32,5
. I
Kundenprofilanalyse 448 59,7 55,3 41,1 28,6
I
Bewerbervorauswahl 831 56,5 52,6 39,5 28,6
. . I
Ticket Deflection 022 56,5 55,3 38,7 234
. I
IT-Self-Services 82 452 48,7 49,2 22,1
I
Inventarverwaltung 40,7 58,1 46,1 4,1 20,8
. I
HR-Self-Services 386 452 414 379 26,0
. I
Content-Generierung 375 484 474 379 18,2
. P . . . I
Kreditwiirdigkeitspriifung 375 468 382 379 28,6
Wartungsmanagement / ——
Predictive Maintenance 36,9 56,5 421 35,5 18,2

Kl in Serviceprozessen: Betrugserkennung
und Analyse von Kundenprofilen dominieren

Kunstliche Intelligenz entwickelt sich zu einem wichtigen Werkzeug, um
Serviceprozesse zu automatisieren. Derzeit nutzen Unternehmen Kl vor al-
lem fUr das Erkennen von Betrugsversuchen, die Analyse von Kundendaten
(je 45 Prozent) und die Vorauswahl von Bewerbern (43 Prozent).

Nur schwer nachvollziehbar ist beispielsweise,
dass nur 29 Prozent der Beschaftigten in den
Fachbereichen wissen, dass eine Kl-gestitzte
Analyse von Kundenprofilen verfugbar ist,
beziehungsweise diese nutzen.

Damit vergeben Abteilungen wie Vertrieb,
Marketing und HR die Moglichkeit, Kunden
und Interessenten zielgenau anzusprechen.

Diese unterschiedliche Wahrnehmung im Ver-
gleich zu anderen Bereichen wie Geschafts-
flhrung und IT-Abteilung zeigt sich bei den
Fachabteilungen in mehreren Bereichen.

Moglicherweise wurden die Mitarbeitenden
in den Fachbereichen nicht in ausreichendem
MaB mit der VerknUpfung von KI, Machine
Learning und Serviceprozessen vertraut ge-
macht, vielleicht ist man auch noch in der
Testphase und der eigentliche Roll-out steht
noch aus.

Inwieweit Kl in diesem Kontext insbesondere
in den Fachbereichen auf Misstrauen stoRt,
insbesondere unter dem Aspekt, dass Bots
und Algorithmen Aufgaben von Menschen
Ubernehmen, bleibt dahingestellt.
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Werden durch das Service Management ... fir die Seite des @ Ja, in starkem MaBe

tatsachliche Mehrwerte geschaffen Service-Erbringers. Ja

(beispielsweise Arbeitserleichterung Basis: n = 339 Nein, eher nicht

oder Prozessbeschleunigung)? 24 @ Nein, gar nicht

Angaben in Prozent. 1:-’ @ WeiB nicht

9,1
289
Service Management: pesent.
Mehrwert fir Nutzer und O
: : 58,1 :
Bereitstellern von Diensten
Unterm Strich soll ein Service Management
einen Mehrwert bieten. Und das ist hier ein- Ergebnis-Split
deutig der Fall: 87 Prozent der Befragten Funktion im Unternehmen
gabeﬂ an, dass sowohl die Erbringer als auch Dargestellt sind jeweils die kumulierten Werte ,Ja, in starkem MaBe" und ,Ja*
Adressaten von Diensten von einem zentralen
Management profitieren — aber das wird nicht (919 )= 921 )~ 971 )"
von allen Unternehmensbereichen gleicher-
C-Level clo/ Fachbereiche

mafBen so gesehen. T-Varstand

... fir die Seite des Service-

Vor allem ein Ergebnis bei den Unterneh- Empfangers / Konsumenten
menssparten, die Services bereitstellen, Basis: n =332 1221
springt ins Auge: nur 69 Prozent der Mitarbei- \-’
tenden in den Fachbereichen sind der Auffas-
sung, dass ein Service Management einen 93
Mehrwert bietet. Das sehen C-Level wie auch 2638
IT-Verantwortliche mit rund 90 Prozent Zu-
stimmung deutlich positiver. Gesamt-

! Hng deutiich posttiv Ergebnis
Offenkundig hat ein betrachtlicher Teil der 605

Fachbereiche nicht die Erfahrung gemacht,
dass ein Service Management die Arbeit er-
leichtert und Ablaufe beschleunigt — zumin-
dest nicht dann, wenn sie Dienste zur Verfu-

gung stellen.

Wie oft bewertet Ihr Unternehmen die Leistung
seines Service-Managements?

Abhilfe k&nnte eine starkere Einbindung der
Angaben in Prozent. Basis: n = 339

Fachabteilungen bei der Konzeption und Um-

setzung von Projekten im Bereich Service 1529
Management und ITSM schaffen. \ |

. . 86 233 @ Monatlich
Ob das Service Management die Erwartungen ® OQuartalsweise
erflllt, prifen 60 Prozent der Firmen mindes- @ Halbjihrlich
tes einmal im Quartal. Im Mittelstand sind es Gesamt- Jahrlich

5l char 28 esamt @ Seltener als jahrlich

nur 56 Prozent der Unternehmen, maglicher g Ergebnis ® N
weise wegen zu wenig IT-Fachleuten oder ® Wei nicht

einem Mangel an Mess-Tools.
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Kl und die Cloud sind wichtigste Zukunfts-
technologien im Bereich Service Management

Das groBte Potenzial im Bereich Service Management haben Cloud
Computing (34 Prozent) und — generative — Kl (33 Prozent). Das sehen
interessanterweise vor allem Unternehmen mit Helpdesk-Abteilungen
mit mehr als zehn Mitarbeitenden so. Vermutlich deshalb, weil sie sich
von kunstlicher Intelligenz eine Entlastung versprechen.

Der gehobene Mittelstand ist gegenuber Ki
vergleichsweise etwas skeptischer eingestellt.
Sowohl kleinere als auch groBe Unternehmen
nennen Kl als wichtigste Zukunftstechnologie
zu 35 beziehungsweise 34 Prozent, beim Mit-
telstand sind es nur 28 Prozent.

Dies mag darauf zurlckzufuhren sein, dass ein
Teil der Mittelstandler immer noch Probleme
hat, passende Use Cases fur Kl zu definieren.

Welche der genannten Technologien sehen Sie
als die wichtigste fir die Zukunft des Service-
Managements in Ihrem Unternehmen?

Angaben in Prozent. Basis: n =339

TT?@

(Generative) Cloud Data/ (Intelligente)
Kinstliche Computing Analytics  Prozessauto-
Intelligenz matisierung
Ergebnis-Split
GroBe des Unternehmens
354 [ 27,8 [ 34,0
Ergebnis-Split
Mitarbeitende im Help Desk
31,8 Jrree 21,7 [ 36,7

Die Frage, ob Kl das Service Management
bereichern und dessen Reifegrad erhdhen
kann, beantworteten rund zwei Drittel der
Befragten (63 Prozent) positiv. In diesem
Punkt sind sich Unternehmen jeder GroBe
und Fachleute aus den meisten Unterneh-
mensbereichen einig (Management, ClOs,
IT-Leiter).

Eine zuruckhaltendere Position nehmen allen-
falls die Mitarbeitenden in Fachabteilungen
ein: Nur 52 Prozent sehen in Kl eine sinnvolle
Erganzung des Service-Managements. Denk-
bar ist, dass dabei unbefriedigende erste Er-
fahrungen mit Generative-Al-Bots eine Rolle
spielen — oder dass Helpdesk-Teams flrchten,
durch Bots ersetzt zu werden.

Inwieweit konnen Sie der folgenden Aussage zustimmen?

Angaben in Prozent. Abgefragt wurde auf einer Skala von 1 (stimme voll und ganz zu)
bis 6 (stimme ganz und gar nicht zu). Dargestellt sind jeweils die kumulierten Werte 1
und 2 (tiirkisfarbener Daumen) sowie 5 und 6 (orangefarbener Daumen) Basis: n = 328

Ergebnis-Split

Funktion im Unternehmen

C-Level clo/
IT-Vorstand

IT-Leitung/  Fachbereiche
IT-Abteilung
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IT winscht sich von ITSM Integrationsfahigkeit -

die Fachbereiche wollen Kl

Bei ITSM-Tools sind den IT-Verantwortlichen die Integrationsfahigkeiten (45 Prozent)
und die flexible Prozessmodellierung (44 Prozent) wichtig. Manager und Fachbereiche
wunschen sich eher KlI-Funktionen (27 Prozent), um User, Kunden und Dienstleister

besser unterstitzen zu konnen.

Bei der GegenUberstellung der Anforderungs-
listen von Fachleuten aus den Sparten IT und
Nicht-IT fallt auf, dass sich eine ganze Reihe
von Funktionen in beiden Aufstellungen glei-
chermaBen findet.

So rangiert die Anpassungsfahigkeit der
ITSM-Software bei beiden Gruppen auf Rang
drei. KI-Features wie Chatbots sind fur 24
Prozent der IT-Spezialisten und 22 Prozent der
Fachbereiche und Fuhrungskrafte wichtig.

Beim Blick auf die FirmengroRe fallen Unter-
schiede auf: So ist fur GroBunternehmen bei
ITSM die Prozessmodellierung wichtig (51 Pro-

Was sind fir lhr Unternehmen die maBgeblichen Krite-
rien bei der Auswahl eines geeigneten ITSM-Tools?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen mdglich. Dargestellt sind die Top-10-
Nennungen. Filter: Befragte, die angegeben haben, in ihrem Unternehmen als CIO /
IT-Leitung tétig zu sein oder im IT-Bereich oder Service Desk zu arbeiten. Basis: n = 213

zent), aber nur fUr 37 Prozent des groBen
Mittelstands (500 bis 999 Beschaftigte) und
knapp 35 Prozent der kleinen Unternehmen

Auffallend ist die groBe Zahl von Kriterien, die
fUr Anwender einen hohen Stellenwert haben.
Beim Service Management sind es 18 Funktio-
nen, die flr 11 bis 26 Prozent der Befragten
von Bedeutung sind, bei ITSM erreichen Uber
20 Kriterien einen Wert von Uber 10 Prozent.

Die Anbieter sehen sich also mit hohen Er-
wartungen konfrontiert. Hilfreich kénnte sein,
zusammen mit Interessenten eine Priorita-
tenliste der zentralen Funktionen zu erstellen.

Was sind fir Sie bzw. Ihre Abteilung die maB-
geblichen Kriterien bei der Auswahl einer
geeigneten Service-Management-Ldsung?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Dargestellt sind die Top-10-
Nennungen. Filter: Befragte, die nicht im IT-Bereich arbeiten. Basis: n =117

I
Hohe Integrationsfahigkeit 446

I
Flexible Modellierung von Prozessen 437
Anpassungen / Customizing kénnen

ohne den Hersteller selbststandig 39.0
durchgefihrt werden ’

Unternehmensweit einsetzbar

(IT, HR, Facility, Field Service ...) 34,7
. I
Viele ITIL-Prozesse 263
KI-Features (wie z.B. Chatbots) 235
Unterstiitzung von non-IT-Assets 18.8
Herstellerunabhangiger Betrieb 183
Kinstliche Intelligenz und —
maschinelles Lernen 17,8
Service-Automatisierung 16.9
------- : ®
<500 500 bis 999 1.000 +
Beschaftigte Beschaftigte Beschaftigte
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Virtuelle Intelligenz und maschinelles

Lernen (zur Unterstiitzung von Kunden /
Benutzern / Mitarbeitenden und Dienstleis- 26,5
tern / Administratoren / 1st-Level-Support)

Hohe Integrationsfahigkeit

Anpassungen / Customizing kénnen
ohne den Hersteller selbststandig 23.9
durchgefiihrt werden ’

Service-Automatisierung

23,9
Unternehmensweit einsetzbar
(IT, HR, Facility, Field Service ...) 23,1
Adaptive mobile Erlebnisse (die richtigen
Fahigkeiten zur richtigen Zeit auf dem 222
richtigen Medium in der richtigen Situation) ’
Kl-Features (wie z.B. Chatbots) 222
Collaboration Tool Interfaces (wie Slack,
MS Teams etc.) 20,5
Software-Lizenz-Management 205
Predictive Analytics / Big Data Analytics 18.8




Budget fir Service
Management ist
vorhanden - bei der

Ist das Budget fiir Service Management

|T-nbteilung und den ausreichend dimensioniert, um die Ziel-
. setzungen lhres Unternehmens zu erreichen?
Fa c h b e re ' c h e n Angaben in Prozent. Basis: n = 339
Fast 88 Prozent der Befragten gaben an, Q00000 OO OO 310 Ja ausreichend
dass ein ausreichendes Budget fur Ser- 0000000000
vice Management bereitstent, und das 0000000000 )
] 56,6 Ja, eher ausreichend

in Unternehmen jeder GroBe. Das belegt,
dass die Firmen den Nutzwert des An-
satzes erkannt haben. Wie das Geld
eingesetzt wird, entscheiden die IT

(82 Prozent) und die Fachabteilungen
(56 Prozent).

10,6 Nein, eher nicht ausreichend
@ 0,9 WeiB nicht
Nein, nicht ausreichend 0,9

Selbst in kleineren Unternehmen mit weniger
als 500 Beschéaftigten und dem Mittelstand Welche Bereiche in Ihrem Unternehmen verfigen
{iberlassen Geschéaftsfiihrung und Vorstand :\Jbebr BUSgBttSJg; Sherwce m_gr?lgaement;
. . . ngaben In Prozent. Mehrfachnennungen moglich. bBasis: n =
der IT und den Fachbereichen die Entschei-
dungsbefugnis Uber Investitionen in Service-

Management-Tools und -Dienstleistungen.

In anderen Bereichen, etwa der Legacy-Mo-
dernisierung, bedingen sich Business-Verant-
wortliche ein starkeres Mitspracherecht aus.
Moglicherweise mangelt es beim Thema Ser-

vice Management am noétigen Know-how. -

IT- Beremh

Auffallend ist, dass speziell die IT-Abteilungen

(94 Prozent) der Auffassung sind, das Budget

flr das Service Management reiche aus, um

die Unternehmensziele zu erreichen. Dagegen

gilt das nur fur 82 Prozent der Fachbereiche.

Womadglich kdnnte dies ein Indiz daflr sein,

dass die Fachanwender mit der Qualitat der

Dienstleistungen nicht im selben MaB zufrie- Fachberemh

den sind wie Manager und IT-Fachleute.

@ Gesamtergebnis
@ < 500 Beschitigte

500 bis 999 Beschdftigte
1.000 + Beschiftigte Uorstand
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Greift Ihr Unternehmen fir das Service
Management derzeit auf externe Dienst-
leister / Services Provider zuriick?

Angaben in Prozent. Basis: n =339

Welche Bereiche des Service-Managements werden
in lhrem Unternehmen bereits jetzt oder zukinftig
ausgelagert?

Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen méglich. Basis: n = 314

1,2
32 || ITSM (als Ganzes oder
S 392 O
= . teilweise)
’ e O C-Level
Kundenservice und 382 .
10,0 214 - Support '
Gesamt- HR Services . 299
Ergebnis e
Incident & Problem . 290 o/
Management IT-Vorstand
519 Application Management . 29,0
Finanz- und Buchhaltungs- . 248
________________________________ services '
e IT-Leitung /
Sicherheitsmanagement . 229 IT-Abt:ellung
51,0 533 % :
<500 500 bis 999 1.000 + Service Desk Q 16,9 13;,8
Beschaftigte Beschaftigte Beschaftigte . e @)
Logistik und Lieferketten- . 169 Fachbereiche
@ Ja, umfassend @ Nein, aber es managemﬂent e
i ist angedacht
Ja, teilweise ® i 9 Verfiigbarkeits- und P 137
Nein, aber wir ein Kapazititsmanagement '
planen es konkret @ WeiB nicht

Service Management ist eine Domane externer
Partner und Serviceprovider

In fast 80 Prozent der Unternehmen wird beim Service Management teilweise
oder umfassend auf externe Dienstleister zurtickgegriffen, und dies bei zentralen
Services wie ITSM, den Kundendienst und die Personalverwaltung. Und das
Potenzial scheint noch immer nicht vollstandig ausgeschopft zu sein.

Ein gutes Viertel der Unternehmen gibt an,
die Service-Management-Prozesse umfassend
ausgelagert zu haben. Bei Unternehmen mit
groBen IT-Budgets ist der Anteil mit 33 Pro-

zent etwas hoher, kleine Unternehmen hinken

dem Trend mit 23 Prozent etwas hinterher.

Der Anteil derjenigen, die die besagten Pro-
zesse zumindest teilweise ausgelagert haben,
liegt Uber alle UnternehmensgroBen hinweg
bei knapp Uber 50 Prozent.

Weitere zehn Prozent der befragten Unter-
nehmen befassen sich derzeit relativ konkret

20 | Die wichtigsten Ergebnisse | Service Management 2024

mit dem Gedanken, auf externe Dienstleister
zuruckzugreifen.

In wenigen IT-Sparten sind die Einigkeit und
gleichzeitig der Wille so ausgepragt, Prozesse
(damit ggf. auch Tools) an externe Dienstleis-
ter und Services Provider auszulagern.

Es kommt hinzu, dass rund 76 Prozent der
Befragten mit der Arbeit der Dienstleister im
Bereich Service Management zufrieden sind.
Ein hoher Wert, auch wenn durchaus noch
Luft nach oben ist. Dies gilt speziell fur den
Mittelstand (70 Prozent zufrieden).



Externe Dienstleister miussen Fachwissen und
ein gutes Preis-Leistungs-Verhaltnis bieten

FUr 46 Prozent der Unternehmen ist das technologische Know-how eines
Dienstleisters im Bereich Service Management das wichtigste Auswahlkri-
terium. Interessant ist die unterschiedliche Bewertung des Faktors Preis-

Leistungs-Verhaltnis: Nur fur 26 Prozent der Geschaftsleitungen ist dieser

wichtig, wohl aber fur rund 50 Prozent der CIOs und der Fachbereiche.

Eine mdgliche Erklarung: CIOs und die Leiten-
den von Fachabteilungen wollen oder missen
aus ihren Budgets auch Projekte in anderen
Bereichen finanzieren, etwa die Automatisie-
rung von Prozessen und die Integration von
Kl und Machine Learning. Diese Technologien
spielen auch beim Service Management eine
wichtige Rolle.

Das Preis-Leistungs-Verhaltnis ist fUr den
groBen Mittelstand deutlich wichtiger als fur
andere UnternehmensgroBen (43 Prozent im
Vergleich zu 34 Prozent in kleineren und 33

Dies mag auch mit der herausfordernden
Wirtschaftslage zusammenhangen, mit der
sich derzeit vor allem mittelstandische Unter-
nehmen in Deutschland konfrontiert sehen,
etwa im Maschinen- und Anlagenbau sowie
Zulieferer im Automobilsektor.

Auch fUr die ,Praktiker®, sprich die Help-
desk-Abteilungen, ist das technische Know-
how eines Anbieters von Service-Manage-
ment-Ldsungen das wichtigste Kriterium bei
der Entscheidung flr einen Dienstleister (43
bis 51 Prozent, je nach AbteilungsgréBe).

Prozent in groBen Unternehmen).

Was sind fir Ihr Unternehmen die maBgeblichen Kriterien bei der Auswahl eines geeigneten
Anbieters von Service-Management-Losungen?
Angaben in Prozent. Mehrfachnennungen mdglich. Dargestellt sind die Top-10-Nennungen. Basis: n = 314

Gesamt C-Level clo/ IT-Leitung / Fachbereiche
IT-Vorstand IT-Abteilung

Technologisches 455 466 486 51,3 308
Know-how
Gutes Preis-/ O 36,0 259 50,0 248 49,2
Leistungsverhaltnis
Branchenkompetenz O 350 448 13 256 29
Prozess-Know-how O 350 345 35,1 B3 385
Kundenreferenzliste O 31,2 36,2 311 29,9 29,2
Giinstigster Anbieter O 23,2 31,0 284 22,2 12,3
Flexibles Lizenzmodell O 22,6 24 311 179 21,5
Transparentes 17 17,2 27,0 23,1 16,9
Preisgefiige O ' ’ ' ' ’
Vertrauen in den
Anbieter O 19,4 13,8 216 16,2 21,1

Gute Zusammenarbeit
bei anderem IT-Projekt
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Wenn die Kl den Service serviert

Ein automatisiertes Service Management ist ein Stutzpfeiler der Geschaftsaktivitaten.
Aber nur dann, wenn Unternehmen bei der EinfGhrung von ITSM und Co nicht nur

die technischen Herausforderungen berucksichtigen. Vor allem bei der Integration von
KI-Funktionen in Services ist Fingerspitzengefuhl gefragt.

Von Bernd Reder

So mancher gestandene EDV- oder Rechen-
zentrumsleiter, der als Babyboomer nun kurz
vor der Rente steht, wird noch den guten al-
ten Zeiten nachtrauern. Damals, als die IT-Ab-
teilung erst auf Antrag und nach sorgfaltiger
Abwadagung aller Fakten einem User einen Zu-
gang zu einem [T-Service zuteilte, fast so wie
die Deutsche Bundespost in den 1990er-Jah-
ren ihren Kunden eine der begehrten
ISDN-Leitungen.

Doch das ist lange vorbei. Heute erwarten das
Management und die Fachabteilungen, dass
sie von der IT-Abteilung IT-Services aller Art
erhalten: von Diensten fur die Verwaltung von
,Human Resources” Uber Business-Services bis
hin zu Anwendungen, mit der ein Facility Ma-
nager die Haustechnik bandigen kann. Und
dies ohne Antrag, schnellstméglich und ,on
Demand®.

Service Management ist eine
geschaftskritische Ressource

Kurzum, IT-Abteilungen sind heute Dienst-
leister, die die Geschaftsfihrung sowie die
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in den
Fachbereichen in die Lage versetzen, den
Geschaftserfolg des Unternehmens sicherzu-
stellen. Damit das funktioniert, sind Plattfor-
men und Tools unverzichtbar, mit denen sich
IT-, Unternehmens- und Kundenservices be-
reitstellen und verwalten lassen.

Wie wichtig ein solches Service Management
ist, haben die Unternehmen in Deutschland
erkannt, wie die Studie ,Service Management
2024" deutlich macht. Denn 83 Prozent stu-
fen eine effektive und effiziente Steuerung
von digitalen Diensten als essenziell fur ihren
wirtschaftlichen Erfolg ein. Bemerkenswert
ist, dass dies von Unternehmen jeder GroRe
so gesehen wird, nicht nur von GroBunter-
nehmen mit mehr als 1.000 Beschaftigten,
bei denen dies aufgrund der Vielzahl IT-ba-
sierter Services und Prozesse naheliegt.

Auch der Mittelstand und kleinere Unterneh-
men sind sich dartUber im Klaren, dass ein IT
und Enterprise Service Management (ITSM,
ESM) in Verbindung mit Tools fir das Custo-
mer Service Management (CSM) heute unver-
zichtbar ist. Dies auch deshalb, weil Kunden,
eigene Beschaftigte, Geschaftspartner und
Lieferanten hohe Erwartungen bezlglich der
Qualitat von Unternehmens-Services haben.

Es geht noch ein bisschen besser ...

Und dieser Qualitatsanspruch wird weitge-
hend erfullt, so die Studie. Denn Ziele wie
optimierte IT-Prozesse bei ITSM und zufriede-
ne Mitarbeitende und Kunden bei ESM wer-
den weitgehend erreicht. Doch das bedeutet
nicht, dass sich die Nutzer und Anbieter von
solchen Tools auf ihren Lorbeeren ausruhen
konnen. Denn wenn es beispielsweise rund
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83 Prozent der Unternehmen gelingt, mit
Enterprise Service Management Ziele wie
zufriedenere Kunden zu erreichen, bedeutet
dies gleichzeitig auch, dass rund 17 Prozent
der Unternehmen bestenfalls Teilerfolge ver-
melden kénnen. Und naturlich ist damit auch
noch nicht gesagt, dass die Zufriedenheit
nicht noch weiter gesteigert werden kann.

Vor diesem Hintergrund ist es nachvollzieh-
bar, dass Unternehmen beim Service Ma-
nagement zumindest einen Teil der Aufgaben
an externe Spezialisten abgeben. Fast 40 Pro-
zent tun dies bereits bei ITSM, an die 38 Pro-
zent bei Kundendienst und Support und je-
weils 30 Prozent in Bereichen wie HR sowie
dem Incident- und Anwendungsmanagement.
Die Tendenz durfte sich weiter verstarken,
auch bedingt und verstarkt durch den Mangel
an IT-Fachkraften.

Kl — bitte ibernehmen Sie!

Einer der wichtigsten Trends im Bereich Ser-
vice Management ist der Einsatz von kunstli-
cher Intelligenz und maschinellem Lernen.
Bereits heute werden beide Technologien in
erheblichem MaR in Serviceprozessen ge-
nutzt. Einige Beispiele aus der Studie: Jeweils
45 Prozent der Befragten setzen Kl bei der
Auswertung von Kundenprofilen und in der
Betrugspravention ein. Auch bei Services in
Bereichen wie HR, bei IT-Selbstbedienungs-
diensten, in der Inventarverwaltung sowie bei
der Bearbeitung von Support-Tickets liegt der
Prozentsatz bei Uber 40 Prozent.

Flr Unternehmen liegen die Vorteile einer
Kombination von Service Management und Ki
auf der Hand: klrzere Antwortzeiten, prazise-
re Informationen, weniger Fehler und nicht
zuletzt ein geringerer Bedarf an ,menschli-
chem Personal®. Gerade der letzte Punkt,
dass Kl-Instanzen Aufgaben von Menschen
Ubernehmen, erfordert ein sensibles Vorge-
hen der Unternehmen. Andernfalls drohen
Widerstande gegen Chatbots und virtuelle
Co-Piloten zuzunehmen.

Vorbehalte gegen neue
Technologien abbauen

Bereits heute gibt es Indikatoren daflr, dass
der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz im Be-
reich des Service-Managements zurtckhal-
tend bis kritisch gesehen wird. So gehen zwar
68 Prozent der ClOs, Chief Digital Officers und
CTOs davon aus, dass Kl eine Bereicherung
des Service-Managements sein wird. Dieselbe
Meinung vertreten aber nur 52 Prozent der
Mitarbeitenden in den Fachabteilungen, also
16 Prozent weniger.

Es ist nicht auszuschlieBen, dass viele Fach-
krafte in Marketing, Personalwesen und Kun-
densupport in der kinstlichen Intelligenz eine
unliebsame Konkurrenz heraufziehen sehen.
Solche Vorbehalte abzubauen und den Mitar-
beiterinnen und Mitarbeitern neue Perspekti-
ven zu erdffnen, wird eine Herausforderung
sein, der sich Unternehmen daher in Zukunft
stellen sollten. Dies wiederum ist eine Aufga-
be, die kaum an einen Bot, digitalen Assisten-
ten oder Service delegiert werden kann.



Jas tun”
~achleute
emptenten

Alexander Post
Principal Solution Architect,
Adaptavist Germany

,Unternehmen sollten erkennen,
dass es keinen dauerhaften, festen
ITSM-Standard gibt. Daher mussen
sie auf flexible, benutzerfreundliche

Tools setzen, die eine schnelle
und einfache, bedarfsgerechte
Konfiguration und Anpassung
ermoglichen. Dies steigert die
Effizienz nicht nur einmalig,
sondern auch langfristig. Ein
gut unterstttztes und fach-
kundiges Team ist das Ruckgrat
eines effektiven Service-
Managements.*

,Die Individualitat
jedes Unternehmens
besteht in seinen
Kernwertschopfungs-
prozessen. ITSM muss
genau das unterstiitzen
und dafiir sorgen, dass
diese Erfolgsfaktoren
gestarkt werden.”

Lessons learned” und
Best Practices von denen,
die es wissen mussen

Bert KondruB
Director Development
ITSM, USU Software AG

s

<
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Cl0-Agends 2024

Alle Angaben in Prozent

Digitaler Wandel — es geht schnellen Schrittes voran

Mehr als 87 Prozent der befragten IT-Verantwortlichen sehen sich und ihre Unternehmen auf der
zweiten Halfte des Weges der digitalen Transformation, 62 Prozent davon bereits gut im letzten Viertel.
Beide Werte liegen deutlich (iber denen des Vorjahrs (+10 bzw. +15 Prozentpunkte).

Darstellung auf einer Wegstrecke von 1 bis 10

0%
1 M 10
2
I 03 .
3 3
4 2,9
5 0%
+10
O 84 | 2um
Vorjahr
1 17,2 +15
zZum 75%
8 23,7 87,6 Vorjahr
9
10 v 100%

Mut zur Pionierarbeit

Jede/r dritte ClO (33 Prozent) sieht sich als Vorreiter/in fiir Digitalisierungsinitiativen — satte 21 Prozentpunkte
mehr als im Vorjahr. Als ,Fast Follower” bezeichnen sich 51 Prozent (-3 Prozentpunkte).

Welche der folgenden Beschreibungen
charakterisiert Ihr Unternehmen am besten?

Unser Unternehmen
ist ein Vorreiter

der digitalen
Transformation

33,0

+21
zum
Vorjahr

Unserem Unternehmen fallt es
eher leicht, vom Wettbewerb
gestartete Digitalisierungs-

initiativen zu Gbernehmen bzw.

sich diesen anzupassen.

Unserem Unternehmen
fallt es eher schwer,
vom Wettbewerb
gestartete
Digitalisierungs-
initiativen zu
ibernehmen bzw. sich
diesen anzupassen.

50,8

Entwicklung neuver digitaler
Geschaftsmodelle

Mehr als 90 Prozent der Unternehmen verfiigen
iiber grundlegende Prozesse und Strukturen dafiir.
Der Wert liegt deutlich (iber dem des Vorjahrs
(+12 Prozentpunkte).

' Ja, in ausgepragtem MaB
‘ Ja, in ausreichendem MaB

@ nein, in nicht ausreichendem MaB /
Nein, die derzeitigen Prozesse und
Strukturen sind sehr hinderlich.

Hohe Energiepreise beeinflussen
IT-Budgets

Das Gesamt-IT-Budget wird bei 87 Prozent der
Befragten steigen — bei 33 Prozent davon sogar
stark. Dass diese Entwicklung (auch) unmittelbar mit
den hohen Energiepreisen zusammenhangt,
bestatigen 73 Prozent der Unternehmen.

@ stark steigen (mehr als +10 Prozent)
. Steigen (bis zu +10 Prozent)

@ Unverindert bleiben / (stark) sinken /
Das Budget 2024 ist noch nicht
festgelegt.

Generative Kl ist eine Wucht

In 59 Prozent der Unternehmen kommt
generative kiinstliche Intelligenz stark oder
sehr stark zum Einsatz — meist zur
Datenanalyse, Prozessoptimierung oder
in Marketing und Vertrieb.

Ein Drittel der Nutzenden hat die Technolo-
gie bereits vollstandig in ihre taglichen
Arbeitsabldufe integriert. 68 Prozent der
Unternehmen planen in den kommenden
zwei bis drei Jahren, die GenAl-Nutzung
weiter auszubauen.

Wie stark wird generative KI
in lhrem Unternehmen genutzt?

@ sehrstark

‘ Stark

@ m:Big stark
bis gar nicht

In welchen Bereichen wird generative KI
in Ihrem Unternehmen genutzt?

Datenanalyse
Prozessoptimierung
Marketing und Werbung
Produktentwicklung
Interaktion mit Kunden

In welchem MaB ist die generative Ki
in die taglichen Arbeitsablaufe Ihres
Unternehmens integriert?

. Vollstandig
integriert

@ Teilweise
integriert

@ nicht
integriert

Welche Plane hat lhr Unternehmen
beziiglich der Nutzung generativer Kl in den
kommenden 2 bis 3 Jahren?

Ausbau
der Nutzung

68,0
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Ein Studienprojekt des Custom Research Teams von
ClO, CSO und COMPUTERWOCHE in Kooperation
mit Bechtle, Lufthansa Industry Solutions sowie der
WHU - Otto Beisheim School of Management.

Lufthansa
Industry Solutions

WHUE

Otto Beisheim School of Management

Sich verandernde Beschaffungsprozesse

Besonders Hard- und Software werden noch eher physisch eingekauft respektive selbst entwickelt als beispielsweise nach dem

,Pay-per-Use“-Modell aus der Cloud bezogen. Gerade im Hardware-Bereich kénnte sich das kiinftig aber wandeln.

Kauf/interne Kosten Miete / Leasing / Pay-per-Use Outsourcing
Pay-per-License
! ,

83 £ Hardware

8,1 ]

[ 94 |
Software

Servi

(110 eruices

‘ Aktueller Beschaffungsprozess Kinftiger Beschaffungsprozess

Viel Geld fiir IT-Infrastruktur Gestalten anstatt ,,nur” beraten

Substanzielle IT-Investments wollen die ClOs in
den kommenden drei Jahren am haufigsten im
Bereich Infrastruktur tatigen. Auch in IT-Sicherheit
— das Topthema des Vorjahrs — und Daten wird
weiter (stark) investiert.

Die Aufsteiger in die Top 5:

Anwendungen und

Verstarkter Fokus in fiinf Jahren:

IT-Infrastruktur

57,1
IT-Sicherheit
53,4

Daten

46,1
Anwendungen

45,1
Nachhaltigkeit Sicherstellen, dass Die IT ist Treiberin Suche nach neuen Wegen

z2ur Steigerung von Agilitat

der Digitalisierung.
und Geschwindigkeit

Anwendungen gewartet
und compliant sind

Die meisten ClOs/IT-Leitenden sehen ihren eigenen Fokus und den des gesamten IT-Bereichs mittelfristig
verstarkt darin, sicherzustellen, dass Anwendungen gewartet und compliant sind. Zudem geht es
um das Treiben der Digitalisierung und die Suche nach neuen Wegen zur Steigerung von Agilitat und
Geschwindigkeit. In einer ,reinen” Beraterrolle sehen sich die ClOs eher weniger.

Beratung in allen

Fragen der Digitalisierung

Umuwélzende Technologien

Fast jede/r zweite Befragte (49 Prozent) erwartet, dass (generative) kiinstliche Intelligenz und Machine Learning die Technologien sind,
die das Geschaftsmodell des Unternehmens in den kommenden drei Jahren am starksten verandern werden.
Cloud-Technologie, loT, Robotics und Analytics folgen mit etwas Abstand.

Was meinen Sie: Welche der genannten Technologien / IT-Themen werden Geschaftsmodell und
Geschaftsprozesse lhres Unternehmens in den kommenden drei Jahren am starksten verandern?

48,5 837

38,2 35’0

(Generative) Kinstliche Cloud-Technologie Internet of Things (loT) Robotics Data Analytics / Data Fabrics

Intelligenz / Machine Learning

Grundgesamtheit:

Oberste (IT-)Verantwortliche
von Unternehmen in der
DACH-Region: Beteiligte an
strategischen (IT-)Entschei-
dungsprozessen im C-Level-
Bereich, Tech-C-Level (CIOs,
CTOs CDOs etc.) und in den
Fachbereichen (LoBs), Ent-
scheidungsbefugte sowie
Expertinnen & Experten aus
dem IT-Bereich

Gesamtstichprobe:

309 abgeschlossene und
qualifizierte Interviews

Untersuchungszeitraum:
14. bis 29. November 2023

Methode:
Online-Umfrage (CAWI)
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Transformiere dein Service Management mit Adaptavist

Arbeite schneller, besser und smarter -
mit unseren Kl-unterstiitzten Losungen
fur dein Service Management

" Der Einsatz von Ki-
gestiitzten Technologien
und einer erfahrenen
Service-Management-
Beratung kann dabei
helfen, Probleme
vorherzusehen, bevor
sie auftreten, und rund
um die Uhr Support zu
bieten, um eine nahtlose
Servicebereitstellung
sicherzustellen.

(Effie Bagourdi, Head of Service
Management Practice bei
Adaptavist)

Adaptavist verfolgt ein einfaches Ziel: Dich dabei zu unterstiitzen,
kontinuierlichen Wandel zu vollziehen und ihn zu deinem
Wettbewerbsvorteil zu machen. Dies erreichen wir durch den
Einsatz modernster Technologien, Beratung durch die besten
Fachkrafte der Branche und effiziente Prozesse.

Unser umfassendes und stets weiterentwickeltes
Dienstleistungsangebot deckt flinf zentrale Bereiche ab: Agilitat,
DevOps, Work Management, IT Service Management (ITSM) und
Cloud. Unser Expertenwissen in diesen Bereichen bestarkt uns in
unserer Mission, Unternehmen bei ihrer digitalen Transformation
Zu unterstitzen.

Wir sind Experten in der Bereitstellung innovativer Software,
malgeschneiderter Losungen und hochwertiger Dienstleistungen
in einigen der weltweit angesehensten Technologie-
Okosystemen, darunter Atlassian, AWS, Slack, monday.com,
GitLab und viele mehr.



Intelligente ITSM- und ESM-L6sungen, die
deine Kunden lieben werden

Du willst deine Services besser, schneller

und intelligenter verwalten? Wir entwickeln
ganzheitliche Losungen, um dir ein
leistungsfahiges ITSM und Enterprise

Service Management (ESM) zu bieten, das

die Moglichkeiten von kiinstlicher Intelligenz
voll ausschopft. Unser Ziel ist es, die
Kundenerfahrung zu verbessern, indem wir dein
Service-Design und -Management sowie die Art
der Bereitstellung optimieren.

Spare wertvolle Zeit und Geld durch optimierte
Prozesse und Automatisierung, damit sich
deine Teams auf die wirklich wichtigen
Aufgaben konzentrieren kdnnen und so die
betriebliche Effizienz maximieren. Unsere End-
to-End-Dienstleistungen helfen dir dabei, das
volle Potenzial deines Service Managements
auszuschopfen und damit moderne,
wertschopfende Losungen zu schaffen.

Wie wir dich unterstiitzen — unser Service- und
Losungsportfolio:

Profitiere mit Adaptavist an deiner Seite
von strategischen Einblicken, die dein
aktuelles Service-Management-Setup

verbessern, umfassenden Schulungen,

die deine Teams voranbringen, und
unbegrenzter Expertenunterstiitzung fir eine
aulRergewohnliche Servicebereitstellung!

» Service Management Discovery Workshop

* Losungsdesign und Implementierung

* Festpreis-Pakete, um direkt mit Jira Service
Management zu starten

* Migration von Legacy-ITSM-Losungen

* Praxis- und Tool-basierte Schulungen

* Managed Services

Adaptavist

Adaptavist Germany GmbH
Blaubach 32, 50676 Koln
Telefon: +49 (0) 221 650 846 22
E-Mail: press@adaptavist.com
www.adaptavist.com
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Das USU-Portfolio fur IT- &
Enterprise Service Management

Die USU Losung fiir das IT- und Enterprise Service Management ermoglicht die
Digitalisierung und Automatisierung samtlicher Serviceprozesse eines Unternehmens.
Mit ihrem groBen Funktionsumfang und nahezu grenzenloser Anpassungsfahigkeit

ist sie die passende Losung flr anspruchsvolle Kunden aus dem Mittelstand, fur groBe
Unternehmen und IT Service Provider.

Weltweit an der Spitze der zertifizierten Tools Die USU ist der Hersteller mit der groBten

Die USU-L6sung beweist maximale ITIL°-Konformitat funktionalen Bandbreite in Europa

durch die héchstmdgliche Zertifizierungsstufe — Wir decken nicht nur sémtliche ITIL>-Prozesse ab,
bestatigt von PeopleCert und SERVIEW. Damit ist sondern bieten auch weiterflihrende Module wie z.B.
unsere Losung ,made in Germany" leistungsféahiger ein weltweit filhrendes Software-Lizenzmanagement,
als die meisten Tools von internationalen Anbietern! Financial Management, Infrastruktur- und Business

Service Monitoring sowie Big Data Analytics.
Die USU zahlt international zu den Marktfiihrern
Die USU-L&sungen wurden von den US-amerikanischen

Analystenhdusern Forrester Research, Gartner und o

Quadrant Knowledge Solutions unter den weltweit 63 =

besten Software-Tools fiir IT- und Enterprise Service : &

Management eingestuft. == - =
dhlh— -

IT-Entscheider weltweit vergeben Hochstnoten

Das deutsche Analystenhaus Research In Action —_— :__ i 3

befragte 1.000 IT- und Business-Manager mit Budget- D — e

verantwortung in Unternehmen verschiedenster “ -

Branchen weltweit. Die USU wurde mit 20 internationalen

Herstellern als Marktfuhrer bewertet und erhielt Bei der USU haben Kunden ein Mitspracherecht

das beste Gesamtergebnis in den Kategorien Weiter- Feedback ist bei uns gefragt. Unsere Kunden gestalten

empfehlungsrate, Preis-Leistungs-Verhaltnis und die nachsten Entwicklungsschritte aktiv mit und erhalten

Kundenzufriedenheit. frihzeitig Einblick in neue Produktgenerationen und

geplante Neuerungen. Wir leben Kundennahe - durch
zwei User Group Meetings pro Jahr, durch unsere jahr-
liche zweitédgige Anwenderkonferenz USU World und
den standigen Austausch in der Kunden-Community.
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Die Losung ist nahezu beliebig anpassbar USU IT- und Enterprise Service Management
Unsere Software bietet etablierte Standardfunktionen, kann in allen Servicebereichen eingesetzt werden
die einen schnellen Start ,out of the box"“ ermdglichen. Die Losung ist fur alle Servicebereiche eines Unter-

Sie lasst sich aber auch nahezu grenzenlos an lhre nehmens geeignet. Sie wurde durch die Management-
Bedirfnisse anpassen und mit beliebigen Fremd- beratung SERVIEW GmbH mit dem Gutesiegel ,SERVIEW
systemen integrieren. CERTIFIEDTOOL" fur die folgenden Anwendungsbereiche

ausgezeichnet:
Aus der Cloud oder als lokale Installation
USU IT- und Enterprise Service Management wird als
On-Premises-Losung und als SaaS-Lésung angeboten. - IT Service Management
Sie wahlen das flr Sie passende Betriebsmodell. Ein - HR Service Management
Wechsel ist jederzeit mdglich: So kénnen Sie z.B. schnell
mit der SaaS-Version aus der Cloud starten und sich -> Facility Service Management
erst spater fiir die On-Premises-Version entscheiden. - Customer Service Management
Oder Sie starten mit der On-Premises-Version, um erst

spater den Betrieb in die Cloud auszulagern. ~ Marketing Service Management

Begeisterte Kunden bestatigen unsere Leistungsfahigkeit

Seit mehr als 40 Jahren sind wir ein verlasslicher und innovativer Partner im IT- und Enterprise
Service Management. Das belegen unsere exzellenten Referenzen.

ARBURG ¢{\-Bdloise . BOSCH FESTO B[liBW

Group

JunGHEINRICH  ANX S Rolls-Royce ﬂ mainova

Weitere Kundenreferenzen auf www.usu.com
USU Software AG - Spitalhof, 71696 Mdglingen - info@usu.com
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Telefon: +49 221 650846 22
E-Mail: press@adaptavist.com
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Studienkonzept/
Fragebogenentwicklung:
Matthias Teichmann

Endredaktion /
CvD Studienberichtsband:
Matthias Teichmann, Armin Rozsa

Analysen /Kommentierungen:
Bernd Reder, Minchen

Hosting / Koordination
Feldarbeit:
Armin Rozsa

USU Software AG
Spitalhof

71696 Moglingen
Deutschland

Telefon: +49 714 14867 0
E-Mail: info@usu.com
Web: www.usu.com

Armin Rozsa

Research Manager

Custom Research Team
Telefon: +49 89 36086 184
armin.rozsa@foundryco.com

Artdirector &
Grafik CIO-Agenda 2024:
Daniela Petrini, Reutte

Grafik:
Jutta-Maria Weber-Vidal,
Wirzburg

Umschlaggestaltung unter
Verwendung einer lllustration
von © shutterstock.com/
Golden Sikorka

Lektorat:
Elke Reinhold, Mlinchen

Ansprechpartner:
Matthias Teichmann
matthias.teichmann@foundryco.com

Marie-Christin Stein

Junior Sales Manager

Telefon: +49 89 36086 159
mariechristin.stein@foundryco.com

Herausgeber:

Foundry
(formerly IDG Communications)

Anschrift:

IDG Tech Media GmbH
Georg-Brauchle-Ring 23
80992 Mulnchen
Telefon: +49 89 36086 0
Fax: +49 89 36086 118
E-Mail: info@idg.de

Vertretungsberechtigter:
Jonas Triebel, Geschaftsfihrer

Registergericht:
Amtsgericht Minchen, HRB 99110

Umsatzsteueridentifikationsnummer:
DE 811 257 834

Weitere Informationen unter:
www.foundryco.com

Service Management 2024 35



36

Herausgeber ...

Studienpartner ...........................

Grundgesamtheiten..................

Teilnehmergenerierung...............

Gesamtstichprobe .....................

Untersuchungszeitraum ............

Methode ...

Fragebogenentwicklung ............

und Durchfiihrung

ClO, €SO und COMPUTERWOCHE

Silber-Partner:
Adaptavist Germany GmbH
USU Software AG

Oberste (IT-)Verantwortliche in Unternehmen der DACH-Region:

Beteiligte an strategischen (IT-)Entscheidungsprozessen im C-Level-Bereich
und in den Fachbereichen (LoBs); Entscheidungsbefugte sowie Experten
und Expertinnen aus dem IT-Bereich

Personliche E-Mail-Einladung Uber die exklusive Unternehmensdatenbank
von ClO, CSO und COMPUTERWOCHE sowie - zur Erflllung von Quotenvor-
gaben - Uber externe Online-Access-Panels

339 abgeschlossene und qualifizierte Interviews

5. bis 12. August 2024

Online-Umfrage (CAWI)

Custom Research Team von CIO, CSO und COMPUTERWOCHE
in Abstimmung mit den Studienpartnern
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Branchenverteilung*

UnternehmensgroBe
deutschlandweit

Umsatzklasse
deutschlandweit

Jahrliche Aufwendungen
in IT-Systeme

* Mehrfachnennungen moglich

Land- und Forstwirtschaft, Fischerei, Bergbau............cccoooveiiiiiiinnnnn. 3,4%
Energie- und WasserversorguNQ....oooeeeeeeeeeiieeiiececce e 8,4 %
Chemisch-pharmazeutische Industrie, Life Science..............cccoeeeei. 6,9 %
Medizin- und LaborteChniK.........ccovoiiiiiiiiiiii e 7.5 %
Metallerzeugende und -verarbeitende Industrie...........cccoeeveiieiieeenennnn. 6,9 %
Maschinen- und AnIAgENDAU .. ... 14,1 %
Automobilindustrie und Zulieferer ... 4,7 %
Herstellung von elektrotechnischen Gutern, IT-Industrie ..................... 22,8 %
KonsumguUter-, Nahrungs- und Genussmittelindustrie............ooooeeeeeenen. 53%
Medien, Papier- und Druckgewerbe. ... 1,9 %
Baugewerbe, HandWErK .............uuvuiiiiiiiieeeeeeeei e 3,1 %
GroB- und Einzelhandel (inkl. Onlinehandel).........coovvviiesii 12,8 %
Banken und Versicherungen.........cvviieiieiiiiiiieic e 11,3 %
Transport, Logistik und Verkehr..........oooooii i 11,6 %
Dienstleistungen flr Unternehmen........oooooeiii e, 12,5 %
Hotel- und Gastgewerbe, TOUMSMUS.....ccooviiieiieiiiii e 2,2 %
Offentliche Verwaltung, Gebietskdrperschaften, Sozialversicherung...... 59 %
Schule, Universitat, HOChSChUIE ......ovei e, 3,4%
Gesundheits- Und SOZIAIWESEN .. ..vviiiiiiiiieiccc e 2,8 %
ANndere BranChengrUPPE .oooovviiiiiiiiiii e s 2,8 %
Weniger als 100 Beschaftigte. ..., 2,4 %
100 bis 499 BeSChaftigle ....oooviiiiiii e 26,0 %
500 bis 999 Beschaftigte ......ovvvvviiiiiiiiiie 26,5 %
1.000 bis 9.999 BesChaftigte .........ooovviiiiiiiiiie e 357 %
10.000 Beschaftigte und mehr..........ooiviiiiiiii e 9,4 %
Weniger als 20 Millionen EUrO ...........ovviiiiiiiiiiiiice e 10,3 %
20 bis unter 50 MillioNeN EUIO ..vvvvveiiiiiieiice e 18,0 %
50 bis unter 100 MiIllIONEN BUMO......vee e 23,0 %
100 Millionen bis unter 1 Milliarde EUrO........ccooeeviiiiiiiiiiiieeeeeee 27,1 %
1 Milliarde EUro und Mehr ... 15,6 %
WeiB ich nicht / keine ANgabe.......cccvvvvviiiii 59 %
Weniger als T Million EUrO.......coooiiiiiiiiii e 13,9 %
1 bis unter 10 MillioN@N BUMO ...vivviiiee e 31,3 %
10 bis unter 100 MillioNEN EUMO.....uvvvviiiiiiiiiieceeeee e 34,5 %
100 Millionen EUro und mMenr ... 10,3 %
WeiB ich nicht / keine ANgabe.........ccvvvviiiiii 10,0 %
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Das Studienkonzept

Die Multi-Client-Studien von CIO, CSO und COMPUTER- Round-Table-Moderation
WOCHE sind mehr als nur Befragungen von C-Level-
Verantwortlichen und IT-Fachleuten. Hinter den
Marktforschungsprojekten steht ein nachhaltiges
Studienkonzept, das auf eine Laufzeit von mindestens
sechs Monaten ausgelegt ist.

Die Veranstaltung der initialen redaktionellen
Round Tables, moderiert von leitenden Redakteuren
und Redakteurinnen von CIO, CSO und COMPUTER-
WOCHE, steht zu Beginn eines jeden Studienprojekts.

Uber den Verlauf der Round-Table-Veranstaltun- \
gen wird ausfuhrlich berichtet, und die Themen, die
den Branchenfachleuten besonders ,auf den Nageln
brennen®, werden auch bei der Entwicklung des
Studienfragebogens mitbertcksichtigt. Die Unterneh-
men, die das Projekt als Partner begleiten, kdnnen Protokoll
eigene Ideen und Fragestellungen einbringen. Florian Stocker, Miinchen

Etwa drei Monate nach der methodischen und
inhaltlichen Ausgestaltung der Studie liegen die zen-
tralen Ergebnisse in Form eines hochwertigen Survey
Reports vor. Die Studienergebnisse werden auf Mes-
sen und Events, wie der Hannover Messe, dmexco
oder it-sa, prasentiert, zum Teil in Form von Podiums-
diskussionen, bei denen sich die Studienpartner
einem interessierten Fachpublikum stellen kénnen.

Begleitet wird das gesamte Studienprojekt durch
kontinuierliche Berichterstattung von CIO, CSO und
COMPUTERWOCHE, zum Thema im Allgemeinen und
zur Studie im Speziellen. Fachwissen und Kompetenz
unserer Autoren und Autorinnen sowie unseres re-
daktionellen Teams tragen maBgeblich dazu bei, dass
die Ergebnisse der Multi-Client-Studien richtig einge-
ordnet werden konnen. Berichtet und kommentiert
wird auf allen modernen Medienkanadlen; Infografiken,

Bildergalerien und Video-Interviews tragen dazu bei,
dass die Studien auf groBes Interesse stoBen.

Martin Bayer
Chefredakteur

Spezialgebiet Business-
Software: Business Intelli-
gence, Big Data, CRM,
ECM und ERP; Betreuung
von News und Titelstre-
cken vor allem flr die
COMPUTERWOCHE.

Der Autor dieser Studie

Bernd Reder

Bernd Reder ist seit rund 30 Jahren als Fachjournalist
fur Medien, PR-Agenturen und Unternehmen tatig.
Zu seinen thematischen Schwerpunkten zahlen die
Informations- und Netzwerktechnik, Cloud Compu-
ting, IT-Security und Mobility. Bevor er sich selbst-
standig machte, war Reder in den Redaktionen
fUhrender Fachpublikationen tatig. Dazu zahlen
Elektronik, Network World, Digital World und
Network Computing.
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Folgen Sie uns auf LinkedIn:
https://www.linkedin.com/showcase/

research-services-germany
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