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In den meisten groReren Unternehmen ist ein effizientes Projektmanagement kaum mehr von
einem effektiven Problembewaltigungsprozess zu trennen. Hier kommen IT-Ticketing
Systeme ins Spiel, die als Herzstlck des modernen IT-Service-Managements fungieren. Doch
was genau verbirgt sich hinter einem IT-Ticketsystem?Ein IT-Ticketingsystem, auch bekannt
als Support-Ticketsystem oder Helpdesk-Software, ist eine spezialisierte Anwendung zur
Verwaltung und Bearbeitung von Serviceanfragen in Unternehmen. Diese Systeme
transformieren eingehende Anfragen - seien es technische Probleme, Wartungsanfragen oder
Kundenservicebelange - in sogenannte , Tickets“. Diese Tickets werden dann automatisiert
an die zustandigen Mitarbeiter oder Teams verteilt. Dies optimiert nicht nur den Workflow,
sondern reduziert auch das Risiko von Informationsverlusten.

Warum sind IT-Ticketing Systeme unverzichtbar?

 Zeitersparnis: Durch die Automatisierung der Ticketverteilung sparen Unternehmen
wertvolle Zeit.

e Verbesserte Kommunikation: Alle Informationen zu einem Vorfall sind zentral an einem
Ort gespeichert und fur alle relevanten Beteiligten zuganglich.

» Nutzerfreundlichkeit: Dank intuitiver Benutzeroberflachen konnen Nutzer Anfragen
schnell und einfach erfassen und verfolgen.

e Datenanalyse: Ticketingsysteme bieten oft umfassende Analysemaoglichkeiten, um
haufige Probleme zu identifizieren und proaktive Losungen zu entwickeln.

Laut einer Studie von Gartner verbessern Unternehmen ihre Effizienz um bis zu 30%, wenn
sie ein strukturiertes Ticketverwaltungssystem einsetzen. Dies zeigt sich insbesondere in
Branchen mit hohem technischen Supportbedarf wie der Finanzdienstleistungsbranche oder
dem Gesundheitswesen. Zudem tragen diese Systeme zur Entlastung des IT-Supports bei,
indem sie wiederkehrende Anfragen automatisch identifizieren und bearbeiten lassen.

Egal ob Sie ein kleines Unternehmen oder ein groBer Konzern sind, die Implementierung
eines effektiven Trouble-Ticket-Systems kann der Schlussel zur Sicherstellung eines
reibungslosen Betriebsablaufs sein. Schliellich ist ein zufriedener Kunde oft der beste
Unternehmensbotschafter - und wer kann schon ,Nein“ zu mehr davon sagen?
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Warum ein IT-Ticketing System
einsetzen?

In der dynamischen Welt des Facility Managements und der IT-Services ist Effizienz nicht nur
eine Tugend, sondern eine Notwendigkeit. Mit einem IT-Ticketing System kdénnen
Unternehmen die Verwaltung von Serviceanfragen revolutionieren und gleichzeitig die
Zufriedenheit der Nutzer steigern. Doch was macht diese Systeme so unverzichtbar?

Bessere Organisation und Nachverfolgung

Ein IT-Ticketsystem bietet eine zentrale Plattform zur Erfassung und Verwaltung aller
Anfragen. Durch die Automatisierung von Prozessen kdnnen Supportanfragen effizienter
bearbeitet werden. Ein gutes Beispiel hierflr ist die Automatisierte Ticketverteilung, die
sicherstellt, dass jede Anfrage direkt an den richtigen Mitarbeiter gelangt.

e Zentralisierte Kommunikation: Alle Interaktionen zu einer Anfrage werden an einem
Ort gespeichert, was verlorene Informationen reduziert.

 Statusverfolgung in Echtzeit: Nutzer konnen jederzeit den Fortschritt ihrer Anfragen
einsehen.

e Datenanalyse: Durch Berichte und Analysen lassen sich Engpasse identifizieren und
beheben.

Kosteneffizienz und Ressourcenschonung

Laut einer Studie von Deloitte kann der Einsatz eines effektiven IT-Service-Management-
Systems zu einer Reduzierung der Betriebskosten um bis zu 30% flhren. Dies wird durch
optimierte Arbeitsablaufe und reduzierte Ausfallzeiten erreicht. Zudem ermaoglicht ein
Ticketsystem fur Unternehmen eine bessere Ressourcenverwaltung, indem es den
Technikereinsatz plant und seine Effizienz maximiert.
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Verbesserte Kundenzufriedenheit

Ein zuverlassiges Support-Ticketsystem sorgt dafur, dass Anfragen schnell bearbeitet werden
kénnen, was zu zufriedeneren Kunden fuhrt. Schnelle Antwortzeiten und transparente
Prozesse verbessern das Vertrauen in den Service eines Unternehmens erheblich.

»13% der Kunden geben an, dass freundlicher Kundenservice ihre
Loyalitat steigert.” - Quelle: Forrester Research

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass ein effizientes IT-Ticketing-System weit mehr als
nur ein Tool zur Problemverwaltung ist. Es ist eine strategische Komponente zur Steigerung
der Effizienz, Kostensenkung und Verbesserung der Kundenzufriedenheit.

Kernfunktionen eines effektiven
Ticketverwaltungssystems

In der dynamischen Welt des IT-Service-Managements (ITSM) ist ein effektives IT-Ticketing
System unerlasslich, um Supportanfragen effizient zu verwalten. Doch was macht ein solches
System wirklich effektiv? Lassen Sie uns einige der Schlisselfunktionen untersuchen, die
jedes Unternehmen in Betracht ziehen sollte, wenn es in die richtige Losung investieren
mochte.

Einfache Ticketaufgabe und -verfolgung

Eine der Grundvoraussetzungen fur ein exzellentes IT-Ticketsystem ist die Fahigkeit, Tickets
einfach zu erstellen und deren Status jederzeit nachzuverfolgen. Das
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Benutzeranfragenmanagementsystem sollte es ermadglichen, Anfragen automatisch an den
richtigen Techniker oder das passende Team weiterzuleiten - so werden Wartezeiten
minimiert und die Effizienz gesteigert.

Automatisierte Workflow-Prozesse

* Priorisierung: Ein gutes System ordnet automatisch Prioritaten zu, basierend auf der
Dringlichkeit und dem Einfluss auf das Unternehmen.

» Kategorisierung: Die Moglichkeit, Tickets nach Typ und Kategorie zu sortieren, hilft bei
der Organisation und schnellen Bearbeitung von Anfragen.

* SLA-Management: Service Level Agreements Uberwachen und sicherstellen, dass
definierte Zeitrahmen eingehalten werden.

Umfassende Berichterstellung und Analyse

Eines der unterschatzten Werkzeuge eines IT-Ticketing-Systems ist seine Fahigkeit zur
Datenerfassung und -analyse. Durch regelmaRige Berichte konnen Unternehmen
Schwachstellen identifizieren und ihre Prozesse kontinuierlich verbessern. Dies kann nicht nur
den Service verbessern, sondern auch langfristig Kosten sparen.

Anpassungsfahigkeit und Skalierbarkeit

Ein effektives System wachst mit Inrem Unternehmen mit. Egal ob Start-up oder
multinationaler Konzern - das Ticketsystem fur Unternehmen sollte flexibel genug sein, um
sich an veranderte Geschaftsanforderungen anzupassen. Mit Software as a Service (SaaS)-
Losungen kdnnen Sie sicherstellen, dass Ihre Plattform stets aktuell bleibt und mit den
neuesten Technologien Schritt halt.

Zusammenfassung

Letztlich ist ein starkes Ticketverwaltungssystem nicht nur eine Sammlung von Funktionen;
es ist eine strategische Notwendigkeit im modernen Kundenservice. Wenn lhre Organisation
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bereit ist, auf diese Tools zu setzen, er6ffnen sich ungeahnte Mdglichkeiten in Bezug auf
Effizienzsteigerung und Kundenzufriedenheit - denn wer hatte gedacht, dass ,Probleme
|6sen” so viel Spall machen kann?

Nutzung von IT-Ticketing Software zur
Verbesserung des Kundenservice

In einer Welt, in der der Kundenservice einen entscheidenden Wettbewerbsvorteil darstellen
kann, bietet die IT-Ticketing-Software eine unverzichtbare Unterstutzung. Durch den Einsatz
dieser innovativen IT-Service-Management-Tools konnen Unternehmen effizienter auf
Anfragen reagieren und gleichzeitig die Zufriedenheit ihrer Kunden steigern.

Optimierte Ticketverwaltung

Ein zentrales Merkmal eines effektiven IT-Ticketing Systems ist die optimierte
Ticketverwaltung. Mit einem gut implementierten Support-Ticketsystem kénnen
Unternehmen Serviceanfragen nahtlos nachverfolgen, verwalten und priorisieren. Dies fuhrt
nicht nur zu einem schnelleren incident-Management, sondern auch zu einer signifikanten
Reduzierung der Bearbeitungszeiten.

» Automatisierte Ticketverteilung: Moderne Systeme ermaoglichen die automatische
Zuordnung von Anfragen an verflugbare Techniker, wodurch Engpasse vermieden
werden.

e Echtzeit-Updates: Kunden und Mitarbeiter werden kontinuierlich Uber den Fortschritt
ihrer Tickets informiert, was Transparenz und Vertrauen schafft.

» Datenanalyse: Durch die Sammlung und Analyse von Daten aus Ticketanfragen
konnen Trends erkannt und proaktive MaBnahmen ergriffen werden.
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Kundensupport neu definiert

Eines der Hauptziele jeder Kundendienst-Software ist es, den Kunden das Leben leichter zu
machen — oder zumindest weniger kompliziert. Mit einem IT-Support-Plattform wird nicht nur
die Kommunikation zwischen Servicepersonal und Kunde erleichtert; es entsteht auch eine
wertvolle Datenbank mit Lésungen fur haufige Probleme.

Laut einer Umfrage von Zendesk sind 87% der Befragten der Meinung, dass gute
Kundenerfahrung mindestens genauso wichtig ist wie hervorragende Produkte.™. Durch den
Einsatz eines Trouble-Ticket-Systems haben Unternehmen die Mdglichkeit, genau diesen
Erwartungen gerecht zu werden. Indem sie schnelle Antworten auf einfache Fragen bieten
oder komplexere Probleme umgehend weiterleiten, wird das Kundenvertrauen gestarkt.

»Ein zufriedener Kunde ist nicht dadurch zufrieden geworden, dass wir
ihm ein Problem erspart haben - sondern dadurch, dass wir ihm bei der
Losung geholfen haben.” - Unbekannt

Anwendungsbeispiele

Neben traditionellen Einsatzmaoglichkeiten findet sich die IT-Ticketing Software zunehmend
auch in unkonventionellen Bereichen wieder. Zum Beispiel nutzt ein fuhrender E-Commerce-
Riese diese Tools zur Verwaltung interner Anfragen zwischen verschiedenen Abteilungen. So
bleibt keine Frage unbeantwortet, sei es im Marketing oder in der Logistik.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Nutzung von IT-Ticketing Systemen weit Uber
einfache Stérungsmeldungssysteme hinausgeht. Sie transformieren den Kundenservice in ein
strategisches Element des Unternehmenswachstums. Erfahren Sie mehr Gber dhnliche
transformative Technologien wie PaaS in unserem Beitrag Uber “Die Vorteile von Platform as
a Service (PaaS)".

CAFM-Blog.de


https://www.cafm-blog.de/blog/facility-manager-tools-guide-2023/
https://www.cafm-blog.de/blog/die-top-10-vorteile-von-cafm-software-fuer-unternehmen/
https://www.cafm-blog.de/blog/die-vorteile-von-platform-as-a-service-paas/
https://www.cafm-blog.de/blog/die-vorteile-von-platform-as-a-service-paas/

cafrﬁblog.de IT-Ticketing Systeme: Effizientes Problemmanagement | 7

MANAGEMENT | IT | FACILITY

Implementierung eines Trouble-Ticket-
Systems: Best Practices

Die Einflhrung eines Trouble-Ticket-Systems in Ihrem Unternehmen kann ein entscheidender
Schritt hin zu effizienterem Problemmanagement und optimiertem Kundenservice sein. Doch
wie bei jeder IT-Integration ist der Erfolg von einer sorgfaltigen Planung und Umsetzung
abhangig. Hier sind einige bewahrte Methoden, die Ihnen den Weg ebnen kénnen:

1. Bedarfsermittlung und Zielsetzung

Zunachst sollten Sie den spezifischen Bedarf Ihres Unternehmens ermitteln. Welche
Probleme treten haufig auf? Wie ist der derzeitige Bearbeitungsprozess strukturiert? Klaren
Sie auch, welche Ziele mit dem neuen System erreicht werden sollen, sei es eine schnellere
Bearbeitungszeit, hohere Kundenzufriedenheit oder eine bessere interne Kommunikation.

2. Einbindung relevanter Stakeholder

Ein erfolgreiches IT-Ticketing-System bendtigt die Unterstitzung unterschiedlicher
Abteilungen. Integrieren Sie IT-Spezialisten, das Kundenserviceteam und die
Managementebene frihzeitig in den Planungsprozess, um sicherzustellen, dass alle
Anforderungen berucksichtigt werden.

3. Auswahl der passenden Software

Die Wahl des richtigen Systems ist entscheidend. Ob es sich um ein Software-as-a-Service
(SaaS)-Modell handelt oder eine On-Premise-Losung bevorzugt wird - berlcksichtigen Sie
Faktoren wie Skalierbarkeit, Benutzerfreundlichkeit und Integrationsmaglichkeiten mit
bestehenden Systemen.
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 Skalierbarkeit: Das System sollte mit Ihrem Unternehmen wachsen konnen.

» Benutzerfreundlichkeit: Eine intuitive Benutzeroberflache erleichtert die Akzeptanz im
Team.

* Integration: Prufen Sie, ob eine nahtlose Integration in bestehende Systeme moglich
ist.

4. Schulung und Supportangebot

Nichts schreckt Anwender mehr ab als neue Software ohne ausreichende Schulung. Stellen
Sie sicher, dass lhre Mitarbeiter umfassend geschult werden und Zugang zu
Supportressourcen haben. Dies konnte durch regelmafige Webinare oder ein zentrales
Hilfeportal erfolgen.

5. Kontinuierliche Verbesserung

Betriebsprozesse entwickeln sich stetig weiter - Ihr Trouble-Ticket-System sollte ebenfalls
flexibel genug sein fur Anpassungen. Implementieren Sie regelmafige Feedbackrunden, um
Schwachstellen zu identifizieren und Verbesserungen vorzunehmen.

Letztlich ist der Einsatz eines gut implementierten Trouble-Ticket-Systems ein kraftvolles
Werkzeug zur Verbesserung des Serviceangebots Ihres Unternehmens - vom effizienten
Management von Serviceanfragen bis zur Steigerung der Kundenzufriedenheit durch
proaktiven Support.

Fazit: Der Wert von IT-Support-
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Plattformen fur Unternehmen

In der heutigen digitalen Ara, in der Technologie das Riickgrat zahlreicher Geschaftsprozesse
bildet, ist die Effizienz von IT-Support-Plattformen entscheidend fur den reibungslosen Betrieb
eines Unternehmens. Diese Systeme sind nicht nur ein Mittel zum Zweck, sondern ein
wesentlicher Bestandteil der Unternehmensinfrastruktur, der den Unterschied zwischen
Erfolg und Chaos ausmachen kann.

Vorteile eines IT-Ticketing Systems

e Zentrale Verwaltung: Ein IT-Ticketsystem ermdglicht es Unternehmen, alle
eingehenden Serviceanfragen an einem Ort zu sammeln und zu verwalten. Dies
erleichtert nicht nur die Nachverfolgung von Problemen, sondern verringert auch das
Risiko von Anfragen, die im Sande verlaufen.

* Zeitersparnis durch Automatisierung: Eine automatisierte Ticketverteilung
gewahrleistet, dass Anfragen schnellstmoglich an die richtigen Techniker
weitergeleitet werden. Dies reduziert die Wartezeiten erheblich und verbessert die
Kundenzufriedenheit.

« Effektives Ressourcenmanagement: Mit detaillierten Berichten und Analysen konnen
Unternehmen besser einschatzen, wo ihre IT-Ressourcen effizient eingesetzt werden
sollten. Dies fordert eine strategische Ausrichtung der IT-Abteilung auf
Unternehmensziele.

Laut einer Studie von Statista, erleben Unternehmen mit effizienten Supportsystemen eine
durchschnittliche Reduzierung der Bearbeitungszeit von Serviceanfragen um bis zu 50%. In
einer Welt, in der Zeit Geld bedeutet, ist dies ein entscheidender Wettbewerbsvorteil.

Kulturelle Bedeutung und Nachhaltigkeit

Nicht zu vergessen ist auch die kulturelle Komponente: Ein effektives Incident-Management-
System fordert eine offene Kommunikationskultur innerhalb des Unternehmens. Es zeigt den
Mitarbeitern, dass ihre Anliegen ernst genommen werden und dass das Management
bestrebt ist, kontinuierlich Verbesserungen umzusetzen. Zusammen mit Losungen wie
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Facility Management, tragen solche Systeme zur langfristigen Nachhaltigkeit bei.

Kurz gesagt: Ohne ein robustes IT-Support-System kdnnte lhr Unternehmen schneller in
Schwierigkeiten geraten als ein nicht gesicherter Server wahrend des Cyber-Montags. Daher
lohnt es sich in jedem Sinne des Wortes - sei es Zeitersparnis oder Kundenzufriedenheit - in
ein zuverlassiges Ticketsystem fur Unternehmen zu investieren.
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