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1. Vorwort
Liebe Leserinnen und Leser,

wir alle sind Kunden. Wir alle haben hohe Erwartungen
bei Serviceanfragen. Dies belegt auch die neue Aus-
gabe unserer CCN-Investitionsstudie. Sie zeigt aktuelle
Herausforderungen, Trends und Investitionsziele in der
Branche.

Uber die Halfte der Fuhrungskréfte im Contact Cen-
ter sieht die Automatisierung der Anfragebearbeitung
als vorrangige Herausforderung an. Dies spiegelt den
wachsenden Bedarf an effizienten Prozessen wider,
um die Menge an Kundenanfragen zu bewdltigen. Das
darf die Servicequalitat jedoch nicht beeintréchtigen.

Bemerkenswert ist, dass der Einsatz von Kunstlicher
Intelligenz mit 63 Prozent als gréoRte Herausforderung
hervorgeht. Das unterstreicht die Notwendigkeit, in
intelligente Technologien zu investieren, die Prozes-
se optimieren und persondlisierte Kundenerlebnisse
schaffen.

Der Kostendruck bleibt hoch. Mehr als 40 Prozent der
Befragten suchen nach Wegen, um effizienter zu arbei-
ten und gleichzeitig Kosten zu reduzieren. In engem Zu-
sammenhang damit steht mit 40 Prozent der Wunsch
nach Steigerung der Qualitat. Das betont den Spagat
zwischen Kosteneffizienz und hoher Servicequalit&t.
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Treiber fur die Automatisierung ist ein leer gefegter Ar-
beitsmarkt. Wo Kunden verzweifelt oder witend sind,
braucht es empathische Mitarbeiter, die eine individu-
elle Losung bieten. So ist die Personalentwicklung mit
59 Prozent das Top-Investitionsziel. Mitarbeiterzufrie-
denheit mit 32 Prozent und die Prozessautomatisierung
mit 43 Prozent ricken zunehmend in den Fokus.

Das Contact Center der Zukunft kombiniert erfolgreich
die Vorteile neuer Technologien mit persénlicher Bera-
tung. Auf dem Weg dahin stehen |hnen die Experten des
Contact-Center-Networks gerne als beratende Part-
ner zur Seite. Aber ziehen Sie anhand der vorliegenden
Ergebnisse Ihre eigenen Schltsse fur Ihr Unternehmen.

Anregende Gedanken winscht I P s ™

Ihr Markus Grutzeck

Vorstandsvorsitzender
Contact-Center-Network eV.

PS: Ganz im Sinne einer erfolgreichen Kombination von Technologie
und Mensch sind auch die lllustration dieser Studie entstanden: Unter
unserer Anleitung lieBen wir das OpenAl-Programm DALL-E passen-

de Bilder zum Text erstellen..
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2. Executive Summary

Die Investitionsstudie des Contact-Center-Network
untersucht seit 2010 die Entwicklungen und Trends im
Kundenservice anhand der Investitionsbereitschaft der
Unternehmen. Sie bietet nicht nur eine Momentauf-
nahme der Investitionsabsichten der Contact-Cen-
ter-Wirtschaft, sondern liefert mit ihren umfangreichen

Die wichtigsten Zahlen auf einen Blick

TOP-3-INVESTITIONSZIELE

Kanstliche Intelligenz

Business Intelligence

Personalschulung
und -entwicklung

Zeitreihen eine aussagekraftige Datenbasis fur Projek-
tionen in die Zukunft. Befragt wurden dazu von Okto-
ber bis November 2023 93 Flihrungskr&fte aus Inhouse-
und Dienstleistungs-Contact-Centern.

TOP-3-HERAUSFORDERUNGEN

Einsatz Kunstliche
Intelligenz

Automatisierung der
Bearbeitung von
Anfragen

Prozess-
automatisierung
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Die wichtigsten Zahlen auf einen Blick

TOP-3-BEREICHE GEMESSEN AM TOP-3-BEREICHE GEMESSEN AM

INVESTITIONSZUWACHS INVESTITIONSRUCKGANG
I((z(']g?tg%r;gs%lligenz - Social Networks
Wissensmanagement - g‘;’l‘(ﬂf;gel:tgrieﬁ Fax,
Beratung (Kunden- - Videoberatung/
service-Themen) -chat/ WebRTC




,Die aktuellen Herausforderungen im Kundenservice reichen von Kinstlicher
Intelligenz Uber Automatisierung bis hin zur Kostensenkung — alles Themen,
die schon seit geraumer Zeit von héchster Relevanz und zugleich von groRer
Komplexitat in der Umsetzung gepragt sind. Die Branche hat auch erkannt,
dass die Verfugbarkeit von Fachkraften, die die deutsche Sprache beherrschen
und in unserem Sektor arbeiten wollen, der begrenzende Faktor ist. Diese
Herausforderung ist nicht nur in Deutschland, sondern weltweit zu spuren.
Investitionen in Automatisierung und deren Umsetzung sind daher zentral.
Interessant ist, wie sich die Investitionen auf die verschiedenen technologischen
Bereiche verteilen.”

Ludger Strom, Gobeyond Partners
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3. Herausforderungen

Die Herausforderungen fir Contact Center haben sich
seit 2020 verdndert. Wahrend vor vier Jahren Themen
wie Qualitatssteigerung und Mitarbeiterzufriedenheit
im Vordergrund standen, sind es heute Kinstliche Intel-
ligenz (KI) und Kostensenkung. Die Automatisierung von
Prozessen und der Bearbeitung von Anfragen bleiben
eine konstante Herausforderung.

Besonders die Bedeutung von Kl hat sich seit 2020
stark erhoht. KI-Systeme kénnen zwar die Effizienz stei-
gern, ihre Integration in Contact Center ist dennoch

komplex. Sie erfordert nicht nur technologisches Know-
how, sondern auch eine Neugestaltung der Kundenin-
teraktion und der internen Prozesse.

Zudem stellt sie neue Anforderungen an Datenschutz
und Kompetenzentwicklung der Mitarbeiter. Datensi-
cherheit in der Cloud und Daten/ Analytics-Kompe-
tenz werden ebenfalls als zunehmend herausfordernd
eingestuft. Ein deutliches Zeichen fir die steigende
Bedeutung von Datenmanagement und -sicherheit in
einer digitalen Ara.

Herausforderungen 2024 in Prozent// Abb. 1
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4. Investitionsziele 2020

Analog zu den Herausforderungen ist Kunstliche Intel-
ligenz mit 63 Prozent das Spitzen-Investitionsziel 2024
— ein Anstieg von 23 Prozent gegenuber 2020. Business
Intelligence (BI) und Personalschulung und -entwick-
lung folgen mit jeweils 59 Prozent dicht auf. Auch 2024
verzeichnet die Telefonanlage bei den Investitionen im
Vergleich zur vergangenen Erhebung einen Anstieg von
44 Prozent auf 57 Prozent an. Deutlich weniger gewor-
den sind die Investitionen in Social Networks (-15 Pro-
zent) und Schriftgut (-12 Prozent).

.Contact Center konzentrieren sich 2024 vor allem auf Kunstliche Intelligenz,
Automatisierung, Optimierungen im Kundenservice und Kostensenkung.

Der Mangel an qualifiziertem Personal treibt diese Entwicklung voran.
Interessanterweise liegt der Fokus nicht nur auf der Optimierung der Customer
Journey, sondern auch auf der Agent Journey. Dies spiegelt sich in der

hohen Investitionsbereitschaft in neue Telefonanlagen, Business Intelligence,

Wissensmanagement, Qualitdtsverbesserung, Selfservice-Optionen und
Sprachportale wider. Kiinstliche Intelligenz kann hier als optimales Werkzeug
dienen, um den Mitarbeiter im Kundendialog zu unterstitzen. Technologie
erweist sich demnach nicht nur fur den Kunden, sondern vor allem auch fur den
Mitarbeiter als wertvolle Unterstitzung.”
Attikus A. Schacht, Schacht Consulting
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Kunstliche Intelligenz

Business Intelligence
Personalschulung und -entwicklung
Quallity Training/ Monitoring
Telefonanlage

Selfservice, Communities
Wissensmanagement

Chatbot/ Voicebot
Personalbeschaffung

Multi-/ Omnichannel-Management
Beratung (Kundenservice-Themen)
Customer Relationship Management
Kundenzufriedenheitsmessung
Sprachportale (IVR)

Text-Chat

Workforce Management

Mobile Apps

Raumakustik/ Schallschutz
Arbeitsplatzgestaltung

Headsets

Anrufverteilung (ACD)

E-Mail

Videoberatung/ -chat, Co-Browsing
Sprachaufzeichnung

Social Networks

Dialer (Outbound)

Schriftgut (Brief, Fax, Dokumente)
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Investitionsziele 2024 in Prozent// Abb. 2
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5. Kommunikation und Akustik

In Contact Centern spielt Kommunikation und Akustik
eine entscheidende Rolle fur die Effizienz und Qualitat
des Kundenservice. Gute Akustik und Schallschutz sind
essenziell, um Hintergrundgerdusche zu minimieren und
damit eine klare Versténdigung zu ermdéglichen. Hoch-
wertige Headsets und eine zuverl@ssige Telefonanla-
ge sind zudem unerl@sslich fur eine stérungsfreie, klare
Kommunikation mit den Kunden. Jeder dieser Bereiche
wurde von den befragten Entscheidern nach Investiti-
onsbedarf eingestuft.

5.1 Telefonanlage

Digitaler Kommunikationsformen wie Chat, E-Mail oder
Social Networks zum Trotz nehmen die geplanten In-
vestitionen in Telefonanlagen fur 2024 wieder zu. Dies
kdnnte eng mit der umfassenden Umstellung des Te-
lefonie-Marktes von der standortbasierten auf die
Cloud-basierte Bereitstellung zusammenhdangen.

Die Entwicklung spiegelt einen grundlegenden Wandel
in der Kommunikationstechnologie wider. Legacy-L&-
sungen, zu denen feste Sprachdienste flr Unterneh-
men, standortbasierte Telefoniesysteme und dltere
Contact-Center-Losungen zdhlen, werden laut Gart-
ner-Analystin Megan Fernandez eine Verlangsamung
erleben.

Besonders deutlich wird dies Fernandez zufolge beim
Ruckgang der Investitionen in ortsgebundene Telefo-
nie, da viele Unternehmen dazu Ubergehen, Upgrades
und Ersatzk&ufe zu verschieben oder ganz auf moder-
ne, Cloud-basierte Losungen umzusteigen.’

2015

2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Telefonanlage in Prozent// Abb. 3
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5.2 Headsets

Die Investitionen in Headsets sind In den letzten Jah-
ren rUcklaufig. Nach einem Investitionshdhepunkt im
Jahr 2018 sanken die Zahlen wieder. So investierte im
Jahr 2020 jedes dritte Unternehmen in Headsets — ein
Trend, der sich bis 2024 mit einem weiteren Rickgang
auf 24 Prozent fortsetzte.

Die Entwicklung l&sst mehrere Vermutungen zu: Zum ei-
nen schafften viele Contact Centerim Zuge des Wech-
sels ihrer Mitarbeiter ins Homeoffice neue Headsets an.
Laut einer Studie des NuUrnberger Instituts fur Arbeits-
markt- und Berufsforschung (IAB) investierten 58 Pro-
zent derjenigen, die das Homeoffice forciert haben, in
neue Hardware wie Laptops oder Headsets.?

Kein Grund also, knapp drei Jahre spd&ter erneut in
Headsets zu investieren. Zum anderen erhalten Head-
sets im Sinne der Nachhaltigkeit vermehrt ,fresh-ups”
und kénnen so ldnger genutzt werden.

2014

2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Headsets in Prozent// Abb. 4
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5.3 Raumakustik und Schallschutz

Larmbedingter Unzufriedenheit gilt es effektiv entge-
genzuwirken. Etwa jedes vierte Contact Center inves-
tiert deshalb in Raumakustik und Schallschutz fir die
eigenen Mitarbeiter. Die geplanten Investitionen in die-
sem Bereich sind konstant, erfahren allerdings mit 27
Prozent einen leichten Rickgang um 9 Prozentpunkte
im Vergleich zur letzten Erhebbung im Jahr 2020.

2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Raumakustik in Prozent// Abb. 5




B (LD
R:I! 31118 *- Q!M

a8
P




Contact |\ @
Center O_@

.  Network @

6. Controlling und Monitoring

Fur den Erfolg von Kampagnen sind deren Steuerung
und das Controlling in Echtzeit zentrale Voraussetzun-
gen. In diesem Zusammenhang wurden Entscheider zu
den Bereichen Sprachaufzeichnung, Quality Monito-
ring, Speech Analytics und Business Intelligence be-
fragt.

6.1 Sprachaufzeichnung

Ob zur Qualitatssicherung, zu Schulungszwecken, zur
Beweissicherung oder aus gesetzlichen Grinden -
die Sprachaufzeichnung gehért seit vielen Jahren zur
Grundausstattung von modernen Contact Centern.
Obwohl die Investitionsbereitschaft 2020 sank, wollen
Entscheider in diesem Jahr mit 20 Prozent wieder mehr
in Aufzeichnungslésungen investieren. 60 - 57%

0]
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Sprachaufzeichnung in Prozent// Abb. 6

6.2 Quality Monitoring

Gerade der telefonische Kundendialog hinterl@sst beim
Kunden einen starken Eindruck. Die Qualitat dieses Di-
alogs gilt es zu sichern und zu steigern. Vor allem vor
dem Hintergrund steigender Kundenerwartungen an
einen exzellenten Service. Hierbei unterstitzen Quality
Monitoring L&sungen. Es verwundert nicht, dass dieser
Bereich weiterhin ein wichtiges Investitionsziel bleibt.
So steigen die Zahlen von einer Investitionsrate von 34
Prozent im Jahr 2018 auf 43 Prozent im Jahr 2020 und
erreichen 2024 schliefllich mit 57 Prozent den Hohe-
punkt seit Beginn der Investitionsstudie.

2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Quality Monitoring in Prozent// Abb. 7




Ein ahnlicher Investitionsverlauf ist bei Business-In-
telligence-Loésungen zu verzeichnen. Der Anstieg der
Investitionsquote von 12 Prozent im Jahr 2014 auf 59
Prozent im Jahr 2024 zeigt die zunehmende Bedeu-
tung, die Contact Center der datengetriebenen Kom-
munikation beimessen. In den umfangreichen Daten-
mengen, die wahrend des Kundenkontakts gesammelt
werden, liegt ein wertvoller Wissensschatz.

Bl-L&sungen machen diesen Schatz nutzbar, indem sie
tiefer gehende Einblicke in die Kundeninteraktionen er-
moglichen, die Uber das hinausgehen, was in operati-
ven CRM-Systemen festgehalten wird. Die detaillierten
Analysen, die BI-Systeme bieten, ermdglichen es Un-
ternehmen, Trends zu erkennen, potenzielle Kunden-
wlnsche frihzeitig zu identifizieren und Produktver-
besserungen abzuleiten.

Das Zusammenspiel der qualitativ hochwertigen Da-
ten und Kunstlicher Intelligenz ist dabei von zentraler
Bedeutung. Zum Beispiel im Bereich der Churn Preven-
tion, also der Vorhersage von Kundenabwanderung.
KI-Systeme analysieren Kundeninteraktionsdaten und
Kaufmuster, um abwanderungswillige Kunden frihzei-
tig zu identifizieren. So k&dnnen Unternehmen préaventiv
handeln.

Ein weiteres Beispiel ist die Recommendation Engine.
Die sogennante Empfehlungsmaschine ist eine Soft-
ware, die verfligbare Daten analysiert, um das Interes-
se eine Nutzers oder Kunden an verschiedenen Produk-
ten vorherzusagen. Dafur werden Kundensegmente
gebildet mit einem durchschnittlichen Warenkorb. Der
aktuelle Kunde wird nach Abweichungen durchfors-
tet und dem Kundenberater als Verkaufsvorschlag fir
Cross- oder Upselling angeboten.

2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Business Intelligence
in Prozent// Abb. 8
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7. Dialogkandale

71 ACD

ACD bleibt mit 22 Prozent weiterhin ein fester Bestand-
teil auf der Investitionsliste der Contact Center. ACD
ist nicht mehr nur ein Werkzeug zur Anrufweiterleitung,
sondern hat sich zu einem integralen Bestandteil des
effizienzorientierten  Multi- und Omnichannel-Ma-
nagements entwickelt. Die Fahigkeit, Kundenanfragen
unabhdngig vom gewdhlten Kommunikationskanal
zu verwalten und nahtlos in die Backend-Systeme zu
integrieren, ermdglicht es den Agenten, schnell einen
umfassenden Uberblick Uber den Kunden zu erhalten
und Effizienzpotenziale zu nutzen.

7.2 Mobile Apps

Das Mobile-Customer-Engagement ist langst zur
Pflichtaufgabe fir Unternehmen geworden. Mobile
Apps kénnen den Alltag der Kunden vereinfachen und
gleichzeitig eine Verbindung mit Serviceprozessen in
Unternehmen schaffen. Es vewundert daher nicht, dass
Mobile Apps mit 28 Prozent weiterhin einen Platz auf
der Investitionsliste der Contact Center haben. Im Ver-
gleich zum Jahr 2020 ist die Prozentzahl um 4 Prozent-
punkte auf rund 28 Prozent gestiegen.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Anrufverteilung in Prozent// Abb. 9

2014

2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Mobile Apps in Prozent// Abb. 10
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7.3 Videoberatung

Jeder Funfte plant 2024 in Videoberatung zu investie-
ren — ein Ruckgang von 11 Prozentpunkten im Vergleich
zum Jahr 2020. Bedenken, was die tatsdchliche Nach-
frage aber auch die Akzeptanz bei den Contact-Cen-
ter-Mitarbeitern betrifft, kobnnten hier eine Rolle spie-
len. Mitarbeiter missen bei der Videoberatung nicht
nur auf ihre verbale Kommunikation achten, sondern
auch auf ihre Kérpersprache und ihr Erscheinungsbild.
Videoberatung macht vor allem dann Sinn, wenn es
um beratungsintensive Produkte geht oder ein hdheres
Vertrauenslevel gefragt ist (zum Beispiel bei Versiche-
rungen oder im Gesundheitswesen).

7.4 Dialer

Auch wird in diesem Jahr weniger in Dialer investiert (10
Prozent). Zu begrinden ist dies mit dem Ruckgang des
Massengeschdfts. Denn Dialer sind dort sinnvoll, wo
ein grofles Adressvolumen auf schlechte Erreichbarkeit
und wiederkehrende gleichartige Vorgdnge trifft, zum
Beispiel im Telefoninkasso. Der einzelne Telefonkontakt
hingegen gewinnt an Bedeutung. Zunehmend wird die
gesamte Customer Journey Uber alle Kandle hinweg
betrachtet.

2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Videoberatung in Prozent// Abb. 11

251

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Dialer in Prozent// Abb. 12
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7.5 Selfservice

Eine deutliche Zunahme erfahren Lésungen im Bereich
Selfservice. Fast die Hdlfte der befragten Unterneh-
men plant, 2024 in Selfservice-Ld&sungen zu investieren.
Diese Entwicklung wird stark durch fehlendes Perso-
nal getrieben. Wer Serviceanfragen bearbeiten muss,
aber kein Personal hat, dem bleibt nur der Self-Service
Ubrig. Viele Kunden freuen sich zudem , wenn auch au-
Rerhalb der offiziellen Geschaftszeiten ihre Standard-
anliegen gelést werden.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Selfservice in Prozent// Abb. 13

7.6 Sprachportale

Jedes dritte Unternehmen will in Sprachportale in-
vestieren. Sprachportale sind eine Unterkategorie im
Self-Service fur den Sprachkanal. Mitarbeiter werden
entlastet, indem das Sprachportal vorqualifiziert, Da-
ten abfragt und angereicherte Daten anschlieRend
dem Agenten zur Verfugung stellt. Sie erfreuen sich seit
Jahren wachsender Beliebtheit: Die Systeme werden
ausgefeilter, setzen auf Kunstliche Intelligenz, k&nnen
naturliche Sprache verarbeiten und sind zunehmend in
der Lage, die gewlnschte Auskunft ohne menschliches 0 2071 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024
Zutun zu erteilen.

Investitionsentwicklung Sprachportale in Prozent// Abb. 14




Investitionen in das klassische Schriftgut in den Con-
tact Centern sind seit Jahren rucklaufig. Lediglich 10
Prozent der Unternehmen wollen 2024 in diesen Be-
reich investieren — ein Ruckgang um 12 Prozentpunkte
seit 2020. Dieser Trend scheint unumkehrbar. Anstatt
Briefe zu verschicken, kommunizieren wir zunehmend
per E-Mail oder auf anderen digitalen Kandlen. So ist
der Briefmarkt einem kontinuierlichen Ruckgang der
Sendungsmengen ausgesetzt.® Auch die Nutzung des
Faxgerdats ist langsam aber stetig ruckléufig. Hat sich
ein Kommunikationskanal erst einmal etabliert, dauert
es laut dem Bereichsleiter Digitale Geschaftsprozesse
beim Bitkom Nils Britze, bis er vollstandig abgeldst ist —
selbst wenn es mittlerweile deutlich komfortablere und
sicherere Kommunikationswege gibt.

Seit ihrer EinfUhrung in den 1990er-Jahren hat sich die
E-Mail als feste GroRRe im Kundenservice etabliert. Im
Jahr 2023 zahlten weltweit schatzungsweise 4,37 Mil-
liarden Menschen zu den E-Mail-Nutzern — Tendenz
steigend.® Immerhin 22 Prozent planen 2024 in diesen
Kanal zu investieren. Obwohl E-Mails weit verbrei-
tet sind, fUhren hohe Kundenerwartungen an schnelle
Antwortzeiten zu einem gewissen Druck. Verzégerun-
gen sind kaum akzeptabel, oft wird eine Antwort in-
nerhalb desselben Tages erwartet. Es ist daher nicht

Uberraschend, dass Lésungen zur automatisierten Be-
arbeitung eingehender E-Mail-Anfragen auch 2024 ein
wichtiges Thema bleiben. Moderne Automatisierungs-
l6sungen nutzen neueste Technologien wie Kinstliche
Intelligenz, Optical Character Recognition (OCR) oder
Robotic Process Automation (RPA). Dadurch kénnen sie
die Absichten der anfragenden Kunden verstehen und
automatisch bearbeiten.

Daneben nutzen Kunden Text-Chat, um ihre Anlie-
gen zu klaren. Diese Lésungen umfassen nicht nur den
Text- Chat auf der Unternehmenswelbsite, sondern
schlieBen auch Messenger-Dienste ein, die ebenfalls
nahezu Echtzeitkommunikation bieten. Der Kommuni-
kationskanal ist somit eine flexible, schnelle und oft ef-
fiziente Moglichkeit fur Unternehmen, mit ihren Kunden
in Kontakt zu treten und deren Anliegen zu bearbeiten.
29 Prozent der Befragten wollen an dieser Stelle inves-
tieren — ein leicht gesunkener Wert gegenuber 2020.
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Investitionsentwicklung Schriftgut in Prozent// Abb. 15 Investitionsentwicklung Text-Chat in Prozent// Abb. 17

2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung E-Mail in Prozent// Abb. 16




,Die rucklaufige Investitionsbereitschaft im Bereich Social Networks fuhre ich
teilweise auf eine Marktsattigung zurdck. In Lésungen fur die Bearbeitung von
sozialen Netzwerken wie Facebook, Twitter oder Instagram wurde in den letzten
Jahren bereits viel investiert. Der Kundenservice Uber diese Kandle funktioniert
in der Regel bereits sehr gut. Neuere soziale Plattformen wie Snapchat, BeReall
und TikTok gewinnen zwar an Popularitat, bieten jedoch nicht dieselben
Moglichkeiten fur den Kundendialog. Es hakt an der Dialogkomponente, also die
Moglichkeit fur einen direkten, persénlichen Austausch. Es lohnt sich also nicht
hier zu investieren. Stattdessen konzentrieren sich Contact Center darauf, ihre
bestehenden Social-Media-Kandle zu optimieren. Sie integrieren Kiinstliche
Intelligenz, um ihren Kundenservice effizienter zu machen."

Jens Fuderholz, TBN Public Relations GmbH
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710 Social Networks

Deutlich gesunken ist die Investitionsbereitschaft in Lo-
sungen fur die Bearbeitung von Social Networks. Nach
einem Investitionshoch von 32 Prozent im Jahr 2020
wollen vier Jahre spdater nur noch 17 Prozent in L&sun-
gen investieren, die die Dialogfiihrung in Social Media
beinhalten.

Beim Thema Social Media scheiden sich grund-
s@tzlich die Geister. Auf der einen Seite steht die Al-
ways-On-Mentalitdt der neuen Generationen. Dem-
gegenuUber stehen die Social-Media-Verweigerer.

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Social Networks in Prozent// Abb. 18

Studien zufolge verweigern sich 60 Prozent der Be-
volkerung Social Media grundsétzlich. Das Misstrauen
gegenlUber US-Konzernen beim Datenschutz ist groR,
besonders was private Daten und Bilder betrifft. Viele
bevorzugen geschlossene Gruppen oder Messenger
fur soziale Interaktionen.
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711 Customer Relationship Management
Kundenbeziehungsmanagement bleibt ein Milliar-
denmarkt. Das ist eine Erkenntnis der ,Global Service
Studie 2023" von PwC. Das geschdatzte Volumen von
353 Milliarden USD fur den globalen CRM- und Cont-
act-Center-Markt bestatigt, was Contact Center seit
Jahren immer bewusster wird: Die Kundenerfahrung ist
far Unternehmen genauso relevant wie ihre Produkte
und Dienstleistungen.
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Daruber hinaus zeigt der Markt auch fur die Zukunft ein
starkes Potenzial. Es wird eine durchschnittliche jahrli-
che Wachstumsrate von rund 3,7 Prozent in der Zeit von
2021 bis 2025 erwartet.® Diese Erkenntnis schlégt sich
auch in der Investitionsneigung bezuglich CRM-Syste-
men nieder. 35 Prozent gaben an, in neue CRM-Syste-
me investieren zu wollen.

2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung CRM in Prozent// Abb. 19
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https://www.trovarit.com/studien/marktstudien/crm-in-der-praxis/

712 Wissensmanagement

Ein Service-Agent bzw. Service-Manager wird im all-
taglichen Umgang mit Kunden lber verschiedenste
Kontaktkand&len mit einer unlberschaubaren Menge
an Informationen konfrontiert. Um quadlifizierte Ent-
scheidungen in der Auseinandersetzung mit oft hoch-
komplexen Kundenanliegen treffen zu kdnnen, bedarf
es Losungen im Bereich Wissensmanagement.

Mitarbeiter erhalten passend zum jeweiligen Kontext
automatisch die relevanten Hinweise. Fast die Half-
te der Befragten plant eine Investition in Wissensma-
nagement. Im Vergleich zu 2020 bedeutet dies eine
beachtliche Steigerung um 20 Prozentpunkte. Somit
bleibt Wissensmanagement ein Dauerbrenner unter
den hier verglichenen Investitionsbereichen und ist in
der Branche als essenzielle Grundlage gesetzt.

713 Workforce Management

Workforce Management (WFM) bezeichnet die struk-
turelle Planung von Ressourcen in Abhdngigkeit des
erwarteten Anfragevolumens. Fast 30 Prozent der Be-
fragten planen, in ein neues WFM-System zu investie-
ren. Obwohl dieser Wert im Vergleich zur letzten Erhe-
bung um sechs Prozentpunkte zurlckgegangen ist,
bleibt er im Langzeitvergleich hoch. Der anhaltende In-
vestitionsdruck ldsst sich teilweise darauf zurtickfuhren,
dass eine effektive Kombination aus Homeoffice und

0
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Investitionsentwicklung Wissensmanagement in Prozent// Abb. 20
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Buroarbeit gefordert wird. Aufgrund der zunehmenden
Flexibilisierung der Arbeitswelt und dem steigenden
Bedarf an flexiblen Arbeitsmodellen mussen Unterneh-
men ihre Ressourcenplanung entsprechend anpassen.

Moderne WFM-Systeme koordinieren Arbeitszeiten
und -orte effizient. Sie sind in der Lage komplexe Da-
ten zu analysieren, préazise Personalbedarfsprognosen
zu erstellen und flexible Schichtpléne zu generieren,

die sowohl rechtliche Vorgaben als auch individuelle
Mitarbeiterpraferenzen berlcksichtigen. Die Systeme
integrieren Echtzeit-Anpassungen und detaillierte Be-
richte zur fortlaufenden Optimierung der Personalres-
sourcen. Sie erflllen so die operativen BedUrfnisse des
Unternehmens sowie die individuellen Bedurfnisse der
Mitarbeiter.

.Die groRten Herausforderungen liegen in der Nutzung von Kunstlicher Intelligenz
und Automation. Angesichts der jungsten Fortschritte in der KI-Technologie und
dem anhaltenden Fachkréftemangel ist das keine groRe Uberraschung. Das
spiegelt sich auch bei der Frage nach Investition in Software wider. Voicebots,
Chatbots und Wissensmanagement sind wichtige Investitionsfelder. Allerdings
haben viele Unternehmen noch Nachholbedarf, denn ein erfolgreicher Kl-

Einsatz verlangt nach exzellenter Datenqualitat. Auch die nahtlose Integration
in bestehende Systemlandschaften, wie zum Beispiel CRM-Systeme, ist dringend
notwendig. Nach dem Hype im Jahr 2023 erwarte ich fur das Jahr 2024, dass
immer mehr konkrete Projekte mit moderner Kl in der Praxis ankommen.”

Martin Schroder, Sympalog Voice Solutions GmbH
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8. Personal

8.1 Personalbeschaffung

Im Bereich der Personalbeschaffung zeigt sich ein
wechselhafter Verlauf. Sowohl 2014 als auch 2018 wa-
ren deutliche Spitzen bei den Investitionen zu erkennen.
Vier Jahre spd&ter zeigt sich erneut: Das Thema Perso-
nalbeschaffung — auch Uber den Zeitverlauf betrach-
tet ein langfristiger Trend — erlebt 2024 mit 45 Prozent
einen neuen Investitionsschub. Das ist angesichts der
chronischen Unterbesetzung in der Branche durch den
Personalmangel nicht weiter verwunderlich.

80 -

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Personalbeschaffung
in Prozent// Abb. 22

8.2 Personalschulung und -entwicklung

Die Personalentwicklung umfasst die Aus-, Weiter- und
Fortbildung von Mitarbeitern. Dieses Thema geht Hand
in Hand mit der Situation bei der Personalbeschaffung.
Seit Beginn der Erhebung haben die Investitionsalb-
sichten massiv zugenommen. Der Anteil der Unter-
nehmen, die 2024 in Personalentwicklung investieren
wollen, liegt bei 59 Prozent und gehért somit zu den
Top-3-Investitionszielen.

8o
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Investitionsentwicklung Personalschulung - und entwicklung
in Prozent// Abb. 23
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8.3 Beratung

41 Prozent geben an, externe Beratungsdienstleistun-
gen in Anspruch nehmen zu wollen — ein deutlicher An-
stieg gegenlber den 22 Prozent im Jahr 2020. Diese
Entwicklung unterstreicht, wie komplex und herausfor-
dernd die Aufgaben im Kundenservice geworden sind
- insbesondere bei Kinstlicher Intelligenz und Automa-
tisierung — und dass viele Unternehmen die Notwen-
digkeit erkennen, externes Fachwissen zu nutzen, um
mit den rasanten Verdnderungen und Erwartungen in
dieser Branche Schritt zu halten.

Angesichts der aktuellen hohen Investitionsbereit-
schaft in externe Beratungsdienstleistungen ist da-
von auszugehen, dass die Bedeutung von Beratung
im Kundenservice weiter zunehmen wird. Dies bietet
sowohl Chancen als auch Herausforderungen fir Be-
ratungsunternehmen, die sich auf den Kundenservice
spezialisiert haben. Es unterstreicht aber auch die Not-
wendigkeit fur Unternehmen, Partnerschaften mit Be-
ratern zu pflegen, die lhnen helfen kbnnen, zusammen
mit |hnen diese entscheidenen Geschdaftsaspekte zu
entwickeln.

50
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Investitionsentwicklung Beratung in Prozent// Abb. 24
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8.4 Arbeitsplatzgestaltung

27 Prozent wollen in diesem Jahr in die Schaffung ge-
sunder und produktiver Arbeitsumgebungen investie-
ren. Obwohl die Investitionsbereitschaft im Vergleich
zur letzten Erhebung leicht sinkt, bleibt der Wille, ein
gesundes und produktives Arbeitsumfeld zu schaffen,
bestehen.

Ein moglicher Grund: Viele Unternehmen wollen ihre
Mitarbeiter nach der Corona-Epidemie zurlck ins Buro
zu holen — und wenn es nur einige Tage sind. Back to
the office ist die Device. Eine attraktive gestaltete Um-
gebung ist hierfr wichtig. Der Anspruch muss es sein,
einen Ort zu schaffen, an dem Mitarbeiter gut arbeiten
kdnnen und gerne arbeiten wollen.

2018 2020 2024

Investitionsentwicklung Arbeitsplatzgestaltung in Prozent// Abb. 25




LAls herstellerneutraler Anbieter sehen wir die Investitionsbereitschaft in der
Branche, angeregt durch den Innovationsimpuls der Kdnstlichen Intelligenz, als
sehr positiv. Besonders hervorzuheben ist, dass neue Technologien wie GPT-
Modelle frische, innovative Konzepte in die Kdpfe der Entscheider bringen. Es
geht dabei nicht nur um die Einfihrung neuer Ansdtze, sondern vor allem um das
Zusammenspiel dieser mit bewdhrten Praktiken — also um die Kombination von
menschlicher Intelligenz und Erfahrung mit neuen, fortschrittlichen Tools."

l

Fokko Baars, Assist Digital
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9. Kiinstliche Intelligenz

Kinstliche Intelligenz im Kundenservice ist derzeit ein
Trendthema in zahlreichen Unternehmen. Der globa-
le Markt fur Conversational Al und Chatbots ist laut
Prognosen des US-amerikanischen IT-Beratungs-
und Marktforschungsunternehmens Gartner das am
schnellsten wachsende Segment fur Contact Center.
Daher Uberrascht es nicht, dass Kl in dieser Studie so-
wohl als Herausforderung als auch als Investitionsziel
an erster Stelle steht. Nach Sché&tzungen von Gartner
soll der Markt bis 2024 um 24 Prozent wachsen. Gartner
geht davon aus, dass im Jahr 2023 etwa drei Prozent
der Interaktionen Uber Kl abgewickelt werden und die-
ser Anteil bis zum Jahr 2027 auf 14 Prozent steigen wird.
Dabei wird Kunstliche Intelligenz die Interaktion mit
dem Kunden allerdings nicht vollstaindig ersetzen, son-
dern sie lediglich ergénzen.’

Die Anwendungsfélle von Kl im Contact Center reichen
von Chatbots und Sentimentanalysen Uber Echtzeit-
Ubersetzungen und Transkriptionen bis hin zu Kl-ba-
sierten IVRs und WFM. Der Einsatz von Kl im Contact
Center verspricht kirzere Reaktionszeiten, prdzisere
Prognosen, verbesserten Service und vieles mehr. Al-
lerdings gibt es noch einige Bereiche, in denen eine
entsprechende Weiterentwicklung der Systeme not-
wendig ist. So beispielsweise bei der Spracherkennung.
Obwohl KI-basierte Systeme wie Chatbots und virtu-
elle Assistenten bei der Textverarbeitung dank neuer

Technologien wie GPT erhebliche Fortschritte gemacht
haben, bleibt die nuancierte Erkennung und Interpre-
tation menschlicher Sprache eine komplexe Aufgabe.
Dialekte, Akzente und die Vielzahl an Sprachen so-
wie die Verwendung von Slang oder Ironie stellen far
KI-Systeme oft noch eine Herausforderung dar.

Auch dirfen die persénlichen Aspekte des Kundenser-
vice nicht vernachléssigt werden. Kunden schétzen die
Mdoglichkeit, mit einem Menschen zu sprechen, der Ver-
sté&ndnis und persdnliches Engagement zeigt, vor allem
bei komplizierten oder dringenden Angelegenheiten. K|
kann Muster erkennen und darauf reagieren; das Ver-
sté&ndnis fir menschliche Emotionen und die Fahigkeit
zur Empathie in der Kommunikation ist jedoch begrenzt.
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Investitionsentwicklung Kiinsliche Intelligenz in Prozent// Abb. 26
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12. Das Contact-Center-Network auf der CCW 2024

Ausschnitt Hallenplan CCW 2024 - Halle 3
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Uber den Herausgeber Contact-Center-Network e.V.

Das ,Contact-Center-Network eV." ist eine Kooperation von Herstellern und Dienstleistern der Branche. Gemein-
sam nehmen wir Trends im Markt auf, setzen Impulse und fUhren kooperative Vertriebsmalnahmen durch. Der
Verein ist offen fUr weitere Partner und Ideen, um Synergien zwischen den Partnern zu schaffen.

Unterhalb der Logos sehen Sie die Standplatzierung auf der CCW 2020.
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Hier kdnnen Sie die Studie online kostenfrei herunterladen: E(e)[r]]::gft O‘ :2@

Network [

Contact-Center-Network e.V.
Hessen-Homburg-Platz 1
63452 Hanau

info@contact-center-network.de

Tel. +49 6181 9701-0

www.contact-center-portal.de






