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Wie zu Beginn jedes Jahres, schauen wir auch nun wieder, was die kommenden Monate
far uns bereithalten. Dafur werfen wir einen Blick in das Feld der Kundenkommunikation
und decken Trends auf, die das Contact Center im Jahr 2023 und darUber hinaus
bestimmen werden.

Trotz aktueller Schlagzeilen gibt es viele Griinde, optimistisch ins neue Jahr zu starten. Warum? Nun,
FUhrungskrafte aus dem Customer Engagement wollen sich besonders darauf konzentrieren, ,mit
weniger mehr zu erreichen” -- gerade flir CFOs scheint dies das Mantra in Zeiten wirtschaftlicher
Unsicherheit zu sein. Optimistisch stimmt mich das aber nicht nur in Bezug auf die Wirtschaft, sondern
besonders auch im Hinblick auf das Thema Nachhaltigkeit. Denn: Fihrungskrafte im Bereich Customer
Experience (CX) heben das Motto ,mit weniger mehr erreichen” auf eine andere Ebene, indem sie weniger
Ressourcen verbrauchen und sich auf die Umwelt fokussieren - eben nachhaltiger agieren.

Aber wie kdnnen CX-Fuhrungskrafte Technologieinvestitionen planen, mit denen sich nicht nur
zukunftiges Wachstum beschleunigen, sondern auch die Umweltbelastung minimieren und gleichzeitig
unmittelbar Kosten einsparen lassen?

Genau dafur wird es in diesem Jahr drei Schliisselbereiche geben: Automatisierung, Cloud und Digital
Customer Engagement.
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1. Automatisierung in allen Bereichen

Mit dem steigenden Kontaktvolumen muissen immer mehr Unternehmen intelligente virtuelle Assistenten
und interaktive Sprachdialogsysteme, sogenannte IVR-Systeme (Interactive Voice Response), einsetzen.
Nur so lassen sich dann leistungsstarke Self-Service-Erlebnisse Gber Sprach- und digitale Kanale schaffen.
Kund*innen zu kostengunstigeren Kontaktmoglichkeiten zu lenken und Interaktionen zu automatisieren
fuhrt dazu, dass Unternehmen ihren Service besser skalieren und die Kontrolle Giber ihre Kosten
verbessern kénnen.

Bei der Swedbank beispielsweise fihrt ein virtueller Assistent mehr als zwei Millionen Gesprache pro Jahr
und beantwortet etwa 80 Prozent der Kundenfragen. Das Resultat: Mitarbeiter*innen mussen deutlich
weniger Routineanfragen bearbeiten.

Doch nicht nur die Interaktionen mit den Kund*innen, sondern auch die manuellen Arbeitsablaufe der
Contact Center Agent*innen lassen sich automatisieren. Wenn sie beispielsweise die Zusammenfassung
nach einem Anruf automatisiert erstellen, kdnnen Agent*innen selbst mit weniger Aufwand mehr
Kundenkontakte bearbeiten und sind entsprechend produktiver und effizienter. Viele Contact Center
werden aulBerdem Kl-basiertes Coaching in Echtzeit anbieten, etwa Empfehlungen fur die nachstbeste
Antwort und Anleitungen zu Best Practices. Auf diese Weise kénnen auch neue Mitarbeiter*innen die
gleichen Leistungen wie die bestbewerteten Agent*innen erbringen. Der Einsatz einer Kl-gestutzten
Stimmungsanalyse hilft den Agent*innen auRerdem, einfihlsamere sowie effizientere Interaktionen
anzubieten und das Gesprach auf dem schnellsten Weg zur Lésung zu fuhren.

Neben Kl-basiertem Coaching in Echtzeit wird 2023 auch die Automatisierung von Geschaftsprozessen
eine Prioritat sein: Mit KI kdnnen Unternehmen Backend-Prozesse automatisieren und so neue
Effizienzpotenziale im Contact Center sowie im gesamten Unternehmen erschlieBen. Das hilft dabei,
verschwenderische Prozesse und Doppelarbeiten aufzudecken und zu optimieren.

Ersetzen sie darUber hinaus langwierige Authentifizierungsprozesse durch biometrische Verfahren,
kénnen sie auch die durchschnittliche Bearbeitungszeit erheblich verkirzen. Das heil3t konkret: In Contact
Centern mit biometrischer Spracherkennung wurden Einsparungen von 89 Sekunden pro Anruf
festgestellt. Unternehmen, die biometrische Authentifizierung einsetzen, reduzieren auch ihre
Betrugsverluste drastisch, oft um 90 Prozent oder mehr.

2. Verlagerung der Kundenerfahrung in die Cloud

Der rasante Aufstieg des Cloud Contact Centers wird sich auch 2023 fortsetzen - denn Unternehmen
wollen auch weiterhin agiler werden, Betriebs- sowie Kapitalkosten sparen und sich Gber die
Kundenerfahrung von ihren Wettbewerbern abheben. Tatsachlich gehen auch Branchenanalyst*innen
davon aus, dass der Markt fur cloudbasierte Contact-Center-Lésungen von 2022 bis 2027 mit einer
durchschnittlichen jahrlichen Wachstumsrate (CAGR) von 26,1 Prozent zunehmen wird - der einfache
Grund: immer mehr Unternehmen wechseln in die Cloud.

Contact Center vor Ort sind fur den stressigsten Tag des Jahres ausgelegt - was ein klassischer Fall von
teurer Uberbelegung ist. In der Cloud kénnen Unternehmen elastische Ressourcen nutzen, um auf
Nachfragespitzen und -tiefs zu reagieren. Mit besser skalierbaren und stabileren Cloud Contact Centern
ist es fur Unternehmen viel einfacher, den hohen Servicestandard, den die Kund*innen erwarten,
durchgangig zu liefern. Das wirkt sich auch auf wichtige Kennzahlen wie den Net Promoter Score (NPS)
und den Customer Satisfaction Score (CSAT) aus. Ein weiterer wichtiger Vorteil von Cloud Contact Centern
in Sachen Nachhaltigkeit: Sie helfen Unternehmen dabei, ihre Umweltbelastung zu reduzieren - denn sie
nutzen nur die Ressourcen, die sie brauchen, wenn sie sie brauchen.

Wechseln Unternehmen von Contact Centern vor Ort zu Contact Centern in der Cloud, wirkt sich das auch
positiv auf die Arbeit ihrer Agent*innen aus. Die Cloud vereint zahlreiche Anwendungen auf einer einzigen
Plattform, wodurch der Arbeitsaufwand der Mitarbeiter*innen erleichtert wird. Die Cloud bietet Contact
Centern auBBerdem eine Plattform, die sicheres und produktives Remote Working sowohl fir Agent*innen
als auch fur Manager*innen ermoglicht. Bei Vodafone beispielsweise nutzen die Contact Center
Manager*innen ein intuitives Dashboard, um die Leistungskennzahlen der Remote-Agent*innen wie die
durchschnittliche Bearbeitungszeit und die Dauer der Kundenwarteschlangen in Echtzeit zu verfolgen. Sie
kénnen dadurch schnell auf Anderungen der Service Levels reagieren und den Agent*innen mitteilen, wie
sie sich verhalten sollten, was sich wiederum positiv auf die durchschnittliche Bearbeitungszeit (Average
Handling Time, AHT) und den CSAT-Wert auswirkt.

Auch im HR- und Facility-Management-Bereich zahlt die Umstellung auf die Cloud wieder auf die
Nachhaltigkeit eines Unternehmens ein: Da sie es ermdglicht, die Arbeit der Mitarbeiter*innen an
beliebige Standorte zu verlagern, sind weniger Pendler*innen unterwegs und weniger Immobilien nétig.
Das wiederum resultiert in einer Verringerung der Fahrzeugemissionen und des Energieverbrauchs im
Buro.

2/4


https://whatsnext.nuance.com/de-de/kundeninteraktion-auf-allen-kanaelen/vier-banken-die-auf-conversational-banking-und-ai-setzen/
https://www.nuance.com/de-de/omni-channel-customer-engagement/authentication-and-fraud-prevention/biometric-authentication.html
https://whatsnext.nuance.com/de-de/enterprise/intelligenz-investementschutz-dank-ccaas/
https://www.marketsandmarkets.com/Market-Reports/cloud-based-contact-center-market-160166082.html
https://www.marketsandmarkets.com/Market-Reports/cloud-based-contact-center-market-160166082.html
https://www.nuance.com/asset/en_us/collateral/enterprise/case-study/cs-vodafone-embraces-remote-customer-service-with-nuance-solutions-en-us.pdf

Dec 3, 2024 Customer Engagement: Welche strategischen Prioritaten CX-Verantwortliche in 2023 setzen mussen | Whats Next

3. Digitalisierung im Fokus

Unternehmen mussen ansprechende Gesprachserlebnisse Uber digitale Kandle schaffen. So kénnen sie
ihre Kund*innen genau dort abholen, wo sie sich heute befinden. Mit dem Fokus auf digitale Erlebnisse
werden ihre Kund*innen zufriedener sowie loyaler sein und vor allem weniger die Notwendigkeit sehen,
den Kundenservice vor Ort aufzusuchen - was dazu beitragt, den gesamten CO,-FuRabdruck bei der
Betreuung eines groRen Kundenstamms zu verringern. AulRerdem ergibt sich dadurch auch eine
Kostenersparnis: Denn es ist weitaus gunstiger, Kund*innen zu halten, als neue zu gewinnen.

Mit dem Fokus auf digitale Interaktionen wird es gleichzeitig auch immer wichtiger, verschiedene Kanale
miteinander zu verbinden. Kundengesprache und auch das gesamte Kundenerlebnis missen nahtlos
Uber verschiedene Kanale laufen kénnen, insbesondere wenn die Kund*innen zwischen sprachbasierten
und digitalen Kommunikationsmaoglichkeiten wechseln. Unternehmen werden daher eine einheitliche Kl-
Plattform brauchen, die einen End-to-End-Ansatz fur die Omnichannel-Kundenbindung unterstutzt. Diese
Plattform muss es ihnen erméglichen, konsistente Erlebnisse zu liefern sowie jede Interaktion tUber
automatisierte und von Agent*innen geflihrte Gesprache hinweg zu sichern.

In 2023 werden Unternehmen ihre digitalen Moglichkeiten erweitern, indem sie asynchrone Funktionen in
Messaging-Kanalen nutzen. Dadurch geben sie Agent*innen die Moglichkeit, mehrere Gesprache
gleichzeitig zu flhren. Ein fUhrendes nordamerikanisches Telekommunikationsunternehmen hat
beispielsweise asynchrone Konversationen auf seiner Website und in Messaging-Kanalen, wie der mobilen
App und Apple Messages for Business, aktiviert. Neben einem verbesserten Kundenerlebnis ist das
Unternehmen auch erheblich effizienter geworden. Die durchschnittliche Anrufdauer (AHT) verringerte
sich um 26 Prozent, insgesamt sind die Agent*innen dadurch verflugbarer. Das
Telekommunikationsunternehmen konnte somit die Rate der verpassten Kundenanrufe auf nur 5,8
Prozent senken. Was die Auswirkungen auf den Unternehmensumsatz angeht, erwartet das
Unternehmen eine jahrliche Steigerung von 4,7 Millionen Dollar.

In diesem Jahr werden wir auch den Beginn der Revolution des Large Language Model (LLM) erleben.
LLMs versprechen, den Einsatz von Sprache und digitalen Chatbots neu zu erfinden. Die Technologie
steckt zwar noch in den Kinderschuhen, aber wir testen bereits jetzt aus, wie Unternehmen LLMs im
Kundenservice einsetzen kdnnen. Anfanglich wird dies ein gewisses Mal3 an menschlicher Aufsicht
erfordern: LLMs generieren in Echtzeit Antworten, wahrend Agent*innen diese Uberprufen, bearbeiten
und versenden. In der Zukunft sollten LLMs dann fast alle Kontakte abwickeln kénnen, die Agent*innen
derzeit bearbeiten.

Die Zukunft des Customer Engagement

Ja, 2023 bringt viele Herausforderungen mit sich. Durch kluge Entscheidungen bei
Technologieinvestitionen und die Priorisierung von grof3en Initiativen haben Fihrungskrafte im Bereich
Customer Engagement jedoch allen Grund, dem nachsten Jahr mit Freude und Zuversicht
entgegenzusehen. Unsere Branche ist voll von mutigen, fahigen Fihrungskraften, und ich bin mir sicher,
dass sie sich den Herausforderungen stellen und gleichzeitig die Grundlage fur ein nachhaltiges,
profitables Unternehmenswachstum schaffen.

Tags: Trends

More Information

Der Weg zum CX-Erfolg

Entdecken Sie unsere KI-Lésungen fur Contact Center, um im Jahr 2023 schnelle Erfolge zu
erzielen - und langfristig einen echten Mehrwert fir ihr Unternehmen zu sichern.

Learn more
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