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Einleitung
Customer Helpdesks sind für Unternehmen lebenswichtig, da sie die Kluft 
zwischen Kunden und der Software, auf die sie sich verlassen, überbrücken 
Mit dem technologischen Fortschritt steigen auch die Anforderungen an die 
Supportteams. Daher ist die Optimierung der Helpdesk-Abläufe im heutigen, 
schnelllebigen digitalen Zeitalter von entscheidender Bedeutung, um Zeit zu 
sparen und die Effizienz zu maximieren.

Customer Helpdesks sind für Unternehmen lebenswichtig, da sie die Kluft 
zwischen Kunden und der Software, auf die sie sich verlassen, überbrücken 
Mit dem technologischen Fortschritt steigen auch die Anforderungen an die 
Supportteams. Daher ist die Optimierung der Helpdesk-Abläufe im heutigen, 
schnelllebigen digitalen Zeitalter von entscheidender Bedeutung, um Zeit zu 
sparen und die Effizienz zu maximieren.  

In diesem Whitepaper erfahren Sie mehr über einige der häufigsten Helpdesk-
Herausforderungen, und wir geben Ihnen praktische Tipps, wie Sie die Effizienz 
verbessern können.
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Herausforderungen im Customer 
Helpdesks
Die Bewältigung der Herausforderungen, mit denen Helpdesks konfrontiert 
sind, ist für die Gewährleistung effizienter und effektiver Supportdienste von 
entscheidender Bedeutung. Von der kontinuierlichen Personalbesetzung 
und der Sicherstellung der Mitarbeiterabdeckung bis hin zur Verwaltung von 
Rückständen und der Einhaltung von Service Level Agreements (SLAs) - diese 
Herausforderungen wirken sich auf die Produktivität, die Kundenzufriedenheit 
und den allgemeinen betrieblichen Erfolg aus.

Kontinuierliche Besetzung des Service Desks
Die Aufrechterhaltung einer konstanten Personalbesetzung stellt für Helpdesks 
eine große Herausforderung dar. Da Service-Desk-Positionen befristet sind und im 
Durchschnitt etwa 9 Monate bestehen, ist ein ständiger Zyklus von Rekrutierung 
und Schulung erforderlich, diese Notwendigkeit verursacht zusätzliche Kosten.

Die Ausgaben für Stellenausschreibungen, Screening-Tools, Vorstellungsgespräche 
und Schulungsmaterialien summieren sich mit der Zeit. Außerdem kann die 
Lernkurve für neue Mitarbeiter die anfängliche Produktivität beeinträchtigen, was 
sich wiederum auf die Effizienz des Helpdesks auswirkt.

Sicherstellung der Abdeckung durch Mitarbeiter bei 
Ausfällen und Spitzen
Die Abwesenheit von Mitarbeitern aufgrund von persönlichem Urlaub oder 
unerwarteten Krankheiten kann zu Verzögerungen bei der Lösung von 
Benutzerproblemen führen, was zu einem geringeren Serviceniveau und 
potenzieller Unzufriedenheit der Kunden führt.

Die Art des Supportbetriebs erfordert oft ein empfindliches Gleichgewicht 
zwischen der Anzahl der verfügbaren Mitarbeiter und dem Volumen der 
eingehenden Kundenanfragen. Eine unzureichende Abdeckung in Spitzenzeiten, 
wie z. B. bei Produkteinführungen, SoftwareUpdates oder Marketingkampagnen, 
kann die Fähigkeit des Helpdesks beeinträchtigen, das erhöhte Ticketaufkommen 
effektiv zu bearbeiten. Ohne die entsprechenden Ressourcen kann es zu längeren 
Wartezeiten kommen, was zu Frustration und einer negativen Wahrnehmung der 
Support-Fähigkeiten des Unternehmens führt.
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Verwaltung des Backlogs an ungelösten Vorgängen und
Rekrutierung der richtigen Mitarbeiter
Die Bewältigung eines Rückstandes an ungelösten Anfragen und die 
Rekrutierung der richtigen Mitarbeiter sind eine ständige Herausforderung für 
Helpdesks. Der Bearbeitungsrückstau wirkt sich negativ auf die Reaktionszeiten, 
die Produktivität und die Benutzerzufriedenheit aus. Ein umfangreicher Backlog 
beeinträchtigt die Gesamtproduktivität des Helpdesks. Die Mitarbeiter haben 
Schwierigkeiten, ihr Arbeitspensum effektiv zu bewältigen, was zu geringerer 
Effizienz, erhöhtem Stress und einer größeren Wahrscheinlichkeit von Fehlern 
oder Versäumnissen führt. Infolgedessen leidet die Qualität des Kundensupports, 
was wiederum zu einer minderwertigen Benutzererfahrung führt.

Einhaltung von Service Level Agreements (SLAs) und
abteilungsübergreifende Abhängigkeiten
Die Einhaltung von Service Level Agreements (SLAs) und die Verwaltung 
abteilungsübergreifender Abhängigkeiten sind für Kunden-Helpdesks 
entscheidend. SLAs definieren die Reaktions- und Lösungszeiten, was sich auf das 
Image und die Kundenzufriedenheit auswirkt, aber die abteilungsübergreifende 
Zusammenarbeit kann zu Verzögerungen und Komplikationen führen.

Effizientes Ticketmanagement und Ressourcenzuweisung sind für die Einhaltung 
von SLAs unerlässlich. Helpdesk-Teams müssen Tickets nach Dringlichkeit und 
Auswirkung priorisieren und realistische Ziele für Reaktions- und Lösungszeiten 
festlegen. Leistungsverfolgung und - analyse bieten Einblicke, um Engpässe zu 
erkennen, Ressourcen effektiv zuzuweisen und datengestützte Entscheidungen 
zu treffen. Regelmäßige Überprüfungen und Teambesprechungen verbessern die 
Kommunikation und Zusammenarbeit, um die SLA-Ziele zu erreichen.

Auch wenn die Abhängigkeit von anderen IT-Teams Herausforderungen 
mit sich bringen kann. Supportanfragen können die Zusammenarbeit mit 
Softwareentwicklern, Systemadministratoren oder Qualitätssicherungsspezialisten 
erfordern, was zu abteilungsübergreifenden Abhängigkeiten führt. Diese 
Abhängigkeiten führen zu potenziellen Verzögerungen und Komplexitäten, die 
sich auf Reaktionszeiten und Lösungsraten auswirken.
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Tipps für den Betrieb eines effizienten 
Helpdesk
Um diese Herausforderungen zu meistern, sollten Helpdesks ihre Prozesse 
rationalisieren. Die Implementierung standardisierter Arbeitsabläufe, die 
Einrichtung klarer Eskalationspfade und die Nutzung von Ticketingsystemen 
können die Effizienz steigern und eine konsistente Servicebereitstellung 
gewährleisten.

Nutzung von Automatisierung und Technologie zur
Verbesserung der Betriebsabläufe
Die Verbesserung der Helpdesk-Abläufe durch Automatisierung und 
Technologie kann die Effizienz steigern und den Kundensupport verbessern. 
Die Implementierung von Automatisierungstools und die Nutzung innovativer 
Funktionen rationalisieren Prozesse und reduzieren den manuellen Aufwand.

Die Automatisierung spielt eine wichtige Rolle bei der Ticketverwaltung 
Automatisierte TicketRouting-Systeme weisen Tickets auf intelligente Weise 
den am besten geeigneten HelpdeskAgenten zu, basierend auf Fachwissen, 
Arbeitsbelastung oder vordefinierten Regeln. Dies gewährleistet eine schnelle 
und genaue Zuweisung von Tickets, verkürzt die Antwortzeiten und optimiert 
die Ressourcennutzung. Durch automatisiertes Ticket-Routing können sich die 
Mitarbeiter auf komplexe Probleme konzentrieren und ihr Fachwissen und ihre 
Fähigkeiten optimal nutzen.

Investitionen in Mitarbeiterzufriedenheit und -bindung
Investitionen in die Zufriedenheit und Bindung von Mitarbeitern sind entscheidend 
für den Betrieb eines effizienten Helpdesks. Sie wirken sich direkt auf die Qualität 
des Kundensupports und die Bereitstellung von Dienstleistungen insgesamt 
aus. Wenn Unternehmen Initiativen zur Förderung der Mitarbeiterzufriedenheit 
Priorität einräumen, können sie eine motivierte Belegschaft fördern und die 
Kundenerfahrung verbessern. Karrieremöglichkeiten spielen eine wichtige 
Rolle bei der Gewährleistung der Mitarbeiterzufriedenheit. Das Anbieten klarer 
Aufstiegsmöglichkeiten zeigt das Engagement für die Entwicklung und Bindung 
der Mitarbeiter. Jobstufen, Schulungsprogramme und Leistungsbenchmarks bieten 
den Mitarbeitern einen Fahrplan für den beruflichen Aufstieg. Dies motiviert die 
Mitarbeiter und sorgt für eine qualifizierte Belegschaft, die Kundenanfragen effektiv 
bearbeiten kann.

Auch die Schaffung eines positiven Arbeitsumfelds ist für die 
Mitarbeiterzufriedenheit von entscheidender Bedeutung. Helpdesk-Manager sollten 
Teamwork, Zusammenarbeit und offene Kommunikation fördern. Regelmäßige 
Teambesprechungen, Möglichkeiten zum Austausch von Erkenntnissen und 
Herausforderungen sowie die Anerkennung von Leistungen tragen zu einer 
unterstützenden Arbeitskultur bei. Initiativen zur Vereinbarkeit von Beruf und 
Privatleben, wie z. B. flexible Arbeitszeiten oder die Möglichkeit der Fernarbeit, 
fördern die Arbeitszufriedenheit und das allgemeine Wohlbefinden.
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Verbesserung der Kommunikation und Zusammenarbeit
mit anderen IT Teams oder Abteilungen
Effektive Kommunikation und Zusammenarbeit mit anderen IT-Teams oder 
-Abteilungen sind für einen Kunden-Helpdesk unerlässlich. Durch die Etablierung 
optimierter Prozesse, den Austausch von Wissen und regelmäßige Interaktionen 
können Helpdesks die Problemlösung beschleunigen und den Kunden effizienten 
Support bieten.

Regelmäßige Meetings und offene Kommunikationskanäle fördern die 
Zusammenarbeit und Problemlösung. Diese Plattformen ermöglichen es den 
Teams, laufende Probleme zu besprechen, Updates auszutauschen und Prozesse 
abzustimmen. Durch proaktives Ansprechen potenzieller Engpässe und Klärung 
von Erwartungen können Teams Arbeitsabläufe straffen und Kundenprobleme 
effizienter lösen.

Tools für die Zusammenarbeit und Projektmanagement-Software sorgen für eine 
weitere Optimierung der Kommunikation und Koordination. Der Austausch von 
Informationen in Echtzeit, die Zuweisung von Aufgaben und die Verfolgung des 
Fortschritts können durch diese Tools erleichtert werden. Durch die Zentralisierung 
der Kommunikation und des Projektmanagements können Teams ihre Effizienz 
steigern, Verwaltungsaufgaben reduzieren und die Verantwortlichkeit verbessern.
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SoftwareCentral’s Rolle im effizienten
Helpdesk Betrieb
SoftwareCentral bietet maßgeschneiderte Lösungen, mit denen Helpdesks eine 
optimale Effizienz erreichen können. Diese Lösungen wurden entwickelt, um 
Abläufe zu rationalisieren, Zeit zu sparen und Support-Prozesse zu verbessern, 
was letztendlich die Gesamteffizienz erhöht.

Eine unserer herausragenden Funktionen ist die 1-Klick-Softwarebereitstellung. 
Dieser automatisierte Prozess ermöglicht es Helpdesks, Softwareanwendungen 
mit einem einzigen Mausklick mühelos über ihr Netzwerk zu verteilen. Durch den 
Wegfall manueller Installationsaufgaben spart diese Funktion wertvolle Zeit und 
Mühe. Sie gewährleistet konsistente und fehlerfreie Software-Installationen und 
steigert so die Zufriedenheit und Produktivität der Benutzer.

SoftwareCentral lässt sich auch in SCCM (System Center Configuration Manager) 
integrieren und bietet Fernsteuerungsfunktionen. Durch diese Integration 
können Helpdesks Software, Updates und Konfigurationen im gesamten 
Netzwerk effizient verwalten. Die RemoteSteuerungsfunktionen ermöglichen die 
Fehlersuche und den Remote-Support, wodurch sich die Reaktionszeiten und die 
mit persönlichen Besuchen verbundenen Kosten verringern.

Und die 1-Klick-Computeraktualisierungsfunktion vereinfacht Reimaging-
Prozesse. Bei Leistungsproblemen oder Softwarekonflikten können Helpdesk-
Mitarbeiter den ReimagingProzess mit einem einzigen Klick einleiten. Dieser 
automatisierte Ansatz minimiert die Unterbrechung des Arbeitsablaufs, erhöht 
die Produktivität und stellt sicher, dass die Benutzer über optimierte Systeme 
verfügen.

SoftwareCentral ermöglicht auch die Erteilung temporärer lokaler 
Administratorrechte. Dadurch können autorisierte Helpdesk-Mitarbeiter 
notwendige Aufgaben ohne Verzögerungen oder Abhängigkeit von 
übergeordneten Administratoren durchführen. Effiziente administrative 
Aufgaben tragen zu einem reibungsloseren Betrieb und einer schnelleren 
Problemlösung bei. 

Nehmen Sie Kontakt auf

Möchten auch Sie Zeit sparen und einen effizienten Kunden-Helpdesk betreiben? 
Oder möchten Sie einfach mehr über unsere Produkte und Dienstleistungen 
erfahren? Dann zögern Sie nicht, uns zu kontaktieren. Senden Sie eine E-Mail an 
info@softwarecentral.com oder füllen Sie das Kontaktformular auf unserer 
Website aus.
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