Make experiences flew

Mit NICE (Nasdag: NICE) war es noch nie einfacher fiir Organisationen
weltweit, aussergewdhnliche Kundenerfahrungen zu schaffen, wéhrend sie
ihre Geschaftsmetriken meistern. NICE ist ein weltweit fihrender Anbieter
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Digital-First Customer Experience Survey



Vorwort &
Methodik

In den letzten Jahren haben wir eine rasche Verdnderung der
Kundenerwartungen erlebt, die bessere Serviceerfahrungen lber eine
groBere Anzahl digitaler Kandle fordern. Genau als die Kundennachfrage
vorhersehbarer zu werden schien, beschleunigte sie sich weiter. Zusammen
mit Unternehmen aller Art wird es zunehmend schwieriger, den wachsenden
Verbraucherpréferenzen gerecht zu werden, vor allem durch die Zunahme
von Serviceinteraktionen und digitalen Kommunikationskandalen.
Organisationen suchen daher nach Forschung und Technologien, um ihre
Planung zu leiten und sicherzustellen, dass sie die Kundenerwartungen
erfiillen und die Kundenerfahrung signifikant verbessern.

Wir haben diese Umfrage aus geschdftlichen und verbraucherseitigen
Perspektiven gestartet, um die Unterschiede zwischen den beiden Seiten zu
erkennen und potenzielle blinde Flecken zu identifizieren, die viele
Unternehmen méglicherweise tibersehen. Dies wird Organisationen
befdhigen, ihre Verbraucherforschung zu verbessern und Prioritaten fir ihre
digitale Strategie festzulegen. Mit einem vollsténdigen Uberblick {iber die
Verbrauchererwartungen im Markt kénnen Unternehmen nun reagieren und
bessere Erfahrungen liber digitale Kandale planen.

Digital-First Customer Experience Survey

Es hilft zu verstehen, wie bereit Verbraucher sind, Selbstbedienungs-
funktionen zu nutzen, und entscheidend - herauszufinden, welche Erwar-
tungen Verbraucher an digitale Kandle haben, die aus ihren alltaglichen
Erfahrungen resultieren.

Methodik

Die Umfrage umfasst 1.320 Teilnehmer, darunter 1.000 Verbraucher und 320
Fihrungskrdfte der Bereiche Customer Care, Customer Experience, Contact
Center IT und Stakeholder der Direktorenebene und C-Level in Strategieab-
teilungen. Alle geschaftlichen Befragten arbeiten in Unternehmen mit mehr
als 1.000 Kundenservice-Agenten.

Auf der Verbraucherseite waren die Befragten zwischen 19 und 57 Jahren alt,
aus den Generationen Z, Millennials und Generation X, alle mit einem
jahrlichen Haushaltseinkommen von mindestens 100.000 USD. Die Befragten
auf beiden Seiten der Umfrage waren gleichmdssig auf USA und das
Grossbritannien verteilt. Die Umfrage wurde von Global Surveyz, einem
unabhdngigen Umfrageunternehmen, im ersten Quartal 2022 durchgefihrt.
Die Teilnehmer wurden tber ein globales B2B-Forschungspanel rekrutiert und
per E-Mail zur Teilnahme an der Umfrage eingeladen. Die durchschnittliche
Bearbeitungszeit betrug 5 Minuten und 50 Sekunden fiir Unternehmen und 5
Minuten und 20 Sekunden fir Verbraucher. Die Antworten auf die meisten der
nicht-numerischen Fragen wurden randomisiert, um eine Verzerrung der
Antworten zu verhindern.
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Haupterkenntnisse - Die Dis-
krepanz zwischen Kunden-
erwartung und Unterneh-

03 Die Verbesserung digitaler Kandle, um die Nachfrage der Kunden
m e n S q n g e b Ot zu erfiillen, steht hoch auf der Agenda der heutigen Unternehmen
Chat ist der am hdufigsten von Kunden bevorzugte digitale Kanal (52%), doch nur 31%
Wissensliicken zwischen Unternehmen und Verbrauchern der Unternehmen bieten Chat als Hauptkanal an. Unternehmen erkennen die
Wichtigkeit, in digitale Kandle zu investieren und diese auszubauen, und planen die
In einer Zeit, in der Kundenmeinungen entscheidend sind, zeigen sich erhebliche Liicken Erweiterung ihrer Chat-Fdhigkeiten (47%), sowie Dienste (iber die Firmenwebseite
im Kundenservice der Unternehmen. Nur 31% bieten Kundenservice per Chat an, (44%) und eine bessere Sichtbarkeit in Suchergebnissen (42%) als ihre drei
wdhrend 52% der Kunden andere Kanéle bevorzugen. Nur 11% der Unternehmen Hauptprioritaten. Chat wird auch von 54% der Unternehmen als
priorisieren intelligente Selbstbedienung, im Gegensatz zu 46% der Verbraucher. verbesserungsbedirftiger Kanal gesehen. Zwei aufkommende Kandle fir den
Wahrend viele Kunden zuerst Google nutzen, erkennen nur 15% der Unternehmen dies Kundenservice - soziale Medien und mobile Anwendungen - sind Bereiche, in denen
als ersten Schritt. Unternehmen miissen das Selbstbedienungsverhalten ihrer Kunden Unternehmen noch nicht bereit sind, Dienste anzubieten, entweder weil sie diese noch
besser verstehen. nicht offerieren oder, falls doch, der Service noch nicht ausreichend ist.
Verbraucher fordern mehr Selbstbedienungskanéle 04 Dringender Handlungsbedarf: Kunden sind stdrker

81% der Kunden wiinschen sich mehr Selbstbedienungsoptionen, obwohl
Unternehmen annehmen, dass dieser Anteil bei 60% liegt. Dieses Missverhdltnis von 21
Punkten zeigt, dass Unternehmen die Notwendigkeit zur Erweiterung ihrer
Selbstbedienungskapazitéten unterschéatzen. 95% der Unternehmen verzeichnen eine
Zunahme an Selbstbedienungsanfragen, wobei 34% der Verbraucher schnellere
Reaktionszeiten als grossten Vorteil sehen. Der Hauptwunsch der Verbraucher ist eine
intelligentere Kundenbetreuung, die fahig ist, komplexere Aufgaben digital zu
bewadltigen.

abwanderwillig, als Unternehmen annehmen

Unternehmen glauben, dass die Mehrheit der Kunden mit Selbstbedienungstools sehr
zufrieden ist, doch nur 15% der Kunden bestdtigen dies. Unternehmen miissen
bedenken, wie schnell schlechte digitale Erfahrungen das Risiko erhéhen, Kunden zu
verlieren. Unternehmen unterschdtzen, wie schnell Kunden die Marke wechseln. 41%
der Kunden sagen, dass sie nach nur zwei schlechten digitalen Interaktionen zur
Konkurrenz wechseln wiirden, wdhrend nur 25% der Unternehmen glauben, dass Ver-
braucher so schnell abwandern und dass es drei oder mehr schlechte Interaktionen
braucht, damit ein Verbraucher eine Marke verldsst. 95% der Verbraucher geben an,
dass der Kundenservice ihre Markentreue beeinflusst, wobei einfacher Zugang zu digi-
talen Kandlen, Online-Selbstbedienung und professionelle Agenten als wichtige Fak-
toren genannt werden. Kunden, die haufiger den Support kontaktieren, betonen noch
stdrker die Bedeutung digitaler Kandle.
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Primadre Kundenservice-
Kandle, nach Land

Die Hauptkandle, tber die Unternehmen Kundenservice anbieten, sind
E-Mail (56%), Messaging-Kandle (51%) und Google-Suchergebnisse
(40%). Nur 31% der Unternehmen bieten Kundenservice tiber Chat an,
obwohl spdter in unserer Umfrage ersichtlich wird, dass 52% der
Verbraucher Chat bevorzugen (siehe Abbildung 13).

Wir haben auch einige interessante kulturelle Unterschiede hervorgehoben.
Messaging-Kandle sind in Grossbritannien beliebter, angeboten von 61%
der Unternehmen (verglichen mit 42% in den USA).

Im Gegensatz dazu sind Chat und soziale Medien in den USA beliebter,

angeboten von 36% und 33% der Unternehmen, im Vergleich zu 25% und
19% in Grossbritannien.

*Mehrfachantworten waren méglich, daher summieren sich die Prozentsdtze auf mehr als 100%

Nachrichtenkanéle

Google Suchergebnisse

Telefon

Website

Unsere mobile App

Social Media

35%

31% } 52% aller Kunden
36%

bevorzugen Chat!

30%

Alle Antworten
m Grossbritannien
USA

Abbildung 1: Primdre Kandile fiir Kundenservice nach Land




Bereitschaft Bereitstellung von Kundenservice nach Kanal

93% der Unternehmen bieten Chat als digitalen Kanal fiir Kundenservice an, aber 54% berichten, dass er noch nicht gut genug ist. 67% der Unternehmen sind mit
ihrem aktuellen Niveau des Kundenservices lGber Messaging-Kandle zufrieden. Im Gegensatz dazu sind sie mit ihrem Service liber soziale Medien am wenigsten
zufrieden, wobei nur 24% Zufriedenheit ausdriicken. Andere vorrangige Kandle fir Verbesserungen umfassen E-Mail (44%), Webseite (42%) und Google-
Suchergebnisse (41%).

Angeboten, aber nicht gut genug Angeboten, zufrieden damit Teilweise bereit Uberhaupt nicht bereit
Chat 54% - 38% 4% 378
Email 44% . 45% 8% 37
Website 42% - 44% 10% 4%
Google Suchergebnisse 41% - 46% 7% (7o
Social Media 28% . 24% 12% 36%
Messaging-Kanale VASY _ 6% 2%
Mobile Apps 25% A 15% 29%

Abbildung 2: Bereitschaft zur Bereitstellung von Kundenservice nach Kanal
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Erweiterungspldane von Kundenservice-Kandlen in 2022

Beim Blick auf die Kandle, in die Unternehmen investieren und die sie ausbauen wollen, wird deutlich, dass Unternehmen zunehmend die Bedeutung digitaler Kandle
erkennen. Beispielsweise nennen 47 % der Unternehmen den Chat als einen Kanal, den sie 2022 deutlich erweitern méchten. Weitere digitale Kandle, die
Unternehmen als Ausbau-Prioritdten betrachten, sind Service liber die Unternehmenswebseite (44 %) und eine bessere Sichtbarkeit in Suchergebnissen (42 %).

Beibehalten wie bisher Deutlich erweitern Etwas erweitern Noch nicht vorhanden, soll
hinzugefiigt werden
Messaging-Kanale 49%  29% 15% 6%
Email 48% - 37% 14% 1%
Website 35% - 44% 17% 5%
Bessere cS;Lc(?gt:?earkeit bei 329 4% 17% 9%
Chat 31% A% 19% 3%
Mobile Apps 28% . 25% 14% 34%

Telefon 28% - B7% 15% 1%

Social Media | 12% O 22% 26% 40%

Abbildung 3: Pldne zur Erweiterung der Kundenservice-Kandle in 2022
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Bereiche, in denen
Kunden laut Unternehmen
Verbesserungen
wiunschen, nach Land

Die Schliisselbereiche, in denen Unternehmen glauben, dass Kunden
Verbesserungen wiinschen, sind weniger Bots (25%), mehr Personalisierung
(19%) und Suchmaschinenunterstiitzung (15%).

Die Daten zeigen eine klare Diskrepanz, bei der Kunden und Unternehmen

nicht auf einer Linie sind. Unternehmen glauben, dass nur 11% der
Verbraucher die Optimierung von Self-Service als wichtig einstufen,
wdhrend 36% der Verbraucher sagen, dass dies fiir sie wichtig ist (siehe
Abbildung 17). Dies entspricht einer Differenz von 25 Prozentpunkten.

Bei ndherer Betrachtung der Verbraucherdaten interessieren sich nur 16%
fur weniger Bots, wobei der Schwerpunkt eher auf intelligenteren Self-
Service-Optionen liegt. Es geht weniger darum, die Anzahl der Bots zu
reduzieren, sondern vielmehr darum, die Fahigkeiten der Bots intelligenter zu
gestalten.

Weniger Bots

Personalisierung

Suchmaschinenunterstiitzung

Intelligenter

Bessere Mobile-App-Unterstiitzung

Reibungsloser

Mehr Selbstbedienung

Genauigkeit

Schneller

25%

AV

19%

AV

15%

12%

1%

15%

2
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Abbildung 4: Bereiche, in denen Kunden Verbesserungen wiinschen, nach Land
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Verbesserungsbereiche
nach primdren Kandlen

Wir haben die Daten griindlich analysiert, um zu sehen, wie Unternehmen
ihre bendtigten Verbesserungen unterschiedlich wahrnehmen, je nachdem,
auf welche Kandle sie sich am meisten verlassen.

Insgesamt ist Personalisierung (ein stdrker personalisiertes Verstdndnis der
Kundenhistorien) die wichtigste Verbesserung, die von Unternehmen
genannt wird, die Telefon, mobile Apps und Chat anbieten.

Das Optimieren von Interaktionen (die Fahigkeit, komplexere Aufgaben als
die derzeit angebotenen zu bearbeiten, wie z.B. Passwort-Reset) ist fur
Unternehmen am wichtigsten, die soziale Medien, Chat und Messaging
anbieten.

Suchmaschinenunterstiitzung ist die wichtigste Verbesserung fiir
Unternehmen, die Unterstiitzung liber ihre Website und Messaging-Kandle
anbieten. Reibungslosere, nahtlose Ubergdnge zu einem Live-Agenten sind

fir Unternehmen wichtig, die soziale Medien, Messaging und Chat anbieten.

Digital-First Customer Experience Survey

Telefon 51% 16% 16%

Unternehmens-Mobile-App 42% _ 14% 14%

Chat 42% Bl son 19%
Google-Suchergebnisse 38% _ 13% 14%,

Email 35% 19% 12%

Social media 35% - 35% 21%

Messaging-Kanale 27% 24% 9%

Personalisierung ®Suchmachschinen-Unterstitzung Intelligenter m Reibungsloser

Abbildung 5: Verbesserungsbereiche nach Primdren Kanélen



Prioritadten im
Selbstbedie-
nungsbereich
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Zufriedenheit mit Self-
Service-Tools, Kunden
vs. Unternehmen momaaner Kundensind

deutlich
weniger
zufrieden, als
Unternehmen
annehmen.

Nur 15% der Kunden sind sehr zufrieden mit den Self-Service-Tools, die
ihnen heute angeboten werden. Als wir Unternehmen fragten, wie sie die
Verbraucherzufriedenheit einschdatzen, zeigten sich grosse Diskrepanzen -
ein enormer Unterschied.

Es gibt einen bedeutenden Unterschied in der Wahrnehmung: 29% der
Verbraucher sind unzufrieden, wahrend Unternehmen nur 13%
Unzufriedenheit vermuten. Dies unterstreicht, dass Unternehmen die Geméiss der
Zufriedenheitsniveaus mit Self-Service-Angeboten nicht richtig Unternehmen
einschdtzen.

Sehr zufrieden m Etwas zufrieden Etwas zufrieden unzufrieden

Abbildung 6: Zufriedenheit mit Self-Service-Tools, Verbraucher vs. Unternehmen
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Wie viel Selbstbedienung
wiunschen sich Kunden?

Sowohl Unternehmen als auch Kunden sind sich einig, dass zusatzliche
Selbstbedienungsoptionen bendtigt werden.

Allerdings legen Verbraucher mehr Wert darauf, mit 81%, die sich mehr
Selbstbedienung wiinschen, wahrend Unternehmen glauben, dass nur 60%

diesen Wunsch haben.

Unternehmen laufen Gefahr, den 21-Prozentpunkte-Unterschied in ihrem

Verstdndnis der Verbrauchernachfrage zu ignorieren.

Moéchten mehr
Gemdss

Kunden 81%

B Mochten mehr

Unternehmen 60%

Viel mehr ® Ein bisschen mehr Genau die richtige Menge Weniger

Abbildung 7: Wie viel zusatzliche Selbstbedienung Verbraucher wollen -
Verbraucher vs. Unternehmensansichten
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Wachstum Selbstbedien-
ungsbereich, 2021 vs.

2020

95% der Unternehmen berichteten 2025 (iber ein Wachstum bei
Kundenservice-Selbstbedienungsanfragen im Vergleich zu 2024, mit einem
durchschnittlichen Wachstum von 37% zwischen diesen beiden Jahren.
Wir glauben, dass dieses Wachstum wahrscheinlich anhalten wird, da
Verbraucher zunehmend danach streben, Fragen selbststdndig zu l6sen,
ohne einen Kundenservicemitarbeiter kontaktieren zu miissen.

Digital-First Customer Experience Survey

Gewichteter Durchschnitt: 37% Wachstum

Anstieg Selbstbedienungswunsch - 95%

38%

=
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£ 25%
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[5) 20%

©

52

7%
5% 4%
1%
1-10% 11-25% 26-50% 51-75% Mehr als Gleich  hat abgenommen
75% geblieben

Abbildung 8: Wachstum im Kundenservice-Selbstbedienungsbereich
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Top-Vorteile des
Selbstbedienungsservice,
Kunden vs. Unternehmen

100% der Unternehmen und 95% der Kunden sehen Vorteile im Selbst -
bedienungsservice. Sowohl Unternehmen (24%) als auch Verbraucher (34%)
stimmen Uberein, dass der Hauptvorteil schnellere Lésungen sind.

Wdhrend Unternehmen Genauigkeit an zweiter Stelle (19%) sehen, steht fir
Verbraucher Genauigkeit ebenfalls an zweiter Stelle (19%). Bequemlichkeit
belegt fiir beide Seiten den zweiten bzw. dritten Rang (17%).

Beide Seiten messen der 24 /7-Verfligbarkeit hohe Bedeutung bei. Kombiniert
man Bequemlichkeit und 24 /7-Service, landen diese an zweiter Stelle mit
30% bei Verbrauchern und 32% bei Unternehmen.

Schnellere Lésungen

Genauigkeit

Bequemlichkei

24/7 -Verfugbarkeit

Personalisierter Service

Bessere Kundenerfahrung

Effizienz

Keine Vorteile erkannt

19%

17%

15%

10%

o) I

%

7%

0%

|

24%

Unternehmen = Kunden

Abbildung 9: Top-Vorteile des Selbstbedienungsservice



Google als erste Anlaufstelle
fur Kundenservice, laut
Kunden und Unternehmen

Mehr als die Halfte der Zeit nutzen 85% der Verbraucher Google als erste
Anlaufstelle fir Kundenservice. Dies unterstreicht die Bedeutung der
Suchmaschinenoptimierung fir Kundendienstseiten, um auf der ersten
Googleseite prdsent zu sein.

Allerdings glauben nur 15% der Unternehmen, dass Google die erste
Anlaufstelle fir Verbraucher ist - dabei ist Google fir 46% der
Verbraucher tatsdchlich immer der erste Schritt.

Dies ist der Meistens Etwa zur Manchmal Selten
erste Schritt Halfte

Unternehmen  ®Kunden

Abbildung 10: Google als erste Anlaufstelle fiir Kundenservice
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Auswirkungen schlechter Kunden- e
betreuung auf Markentreue:
Kunden vs. Unternehmen -

9%

35%

29%
25% 25%

13%

Die Markenuntreue des Kundenist weitaus héherals Unternehmen glauben, j 2% o%
wenn digitale Erfahrungen schlecht sind. Die Wahrscheinlichkeit, dass ein ——
Kunde eine Marke nach mehreren schlechten Erfahrungen verldsst, ist einmal 2weimal dreima mehrals 3 ;”Sjj’:ngfﬂ
sowohl bei digitalen als auch bei nicht-digitalen (telefonischen)

Kundenservice dhnlich. Allerdings erkennen Unternehmen nicht, wie schnell ® Unternehmen
Verbraucher nach schlechten digitalen Erfahrungen abwandern werden.
41% der Verbraucher werden eine Marke nach zwei schlechten digitalen

Kunden

Abbildung 11: Digitaler Kundenservice

Interaktionen verlassen, wédhrend nur 25% der Unternehmen glauben, dass
Kunden so schnell gehen wiirden. Die Mehrheit der Unternehmen (66%)
prognostiziert, dass es drei oder mehr schlechte Interaktionen benétigt, bis
ein Kunden die Marke wechselt

46% 449,

33%

Obwohl Unternehmen meinen, dass Kunden bei schlechtem digitalem 05
Kundenservice geduldiger sind, gibt es einen Unterschied von 23

Prozentpunkten. 34% der Unternehmen glauben, dass Kunden nach zwei 129,
schlechten Erfahrungen bleiben, aber 57% der Kunden sagen, dass sie gehen 7o, 10%

17%

werden. J A 4%
Die Mehrheit sowohl von Unternehmen als auch Kunden erwartet E—
Markenuntreue bei schlechtem (digitalen und nicht-digitalen) einmal zweimal dreimal mehr als 3 stde giCht

. abwanadern
Kundenservice. m Unternehmen  Kunden

*Prozentsatze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%. Abbildung 12: NiCht'digitaler KundenserVice
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Digitale Kanalvorlieben von
Kunden fiir Kundenservice

Die Top-Kandle fiir Verbraucher sind:

Chat (52% im Durchschnitt)
E-Mail (47% im Durchschnitt)
Unternehmens-Website (33% im Durchschnitt)

Der Vergleich zwischen Grossbritannien und USA: zeigt, dass die Reihenfolge
der Praferenzen in beiden Landern identisch ist.S oziale Medien und
Messaging-Kandle werden in Grossbritannien starker genutzt wobei
Unternehmens-Apps und Google-Suche bei US-Verbrauchern etwas
beliebter.

*Mehrfachantworten waren méglich, daher summieren sich die Prozentsdtze auf mehr als 100%

Firmen-Website

Social media

Messaging-Kanale

Mobile App der Firma

Google-Suchergebnisse

m Alle Befragten m Grossbritannien USA

Abbildung 13: Detaillierte Verteilung (Alle Befragten / Grossbritannien / USA)
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Self-Service:
Kundenzufrie-
denheit und -
einstellungen
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Kundenzufriedenheit mit Selbstbe-
dienungstools nach Alter

69% der Kunden sind mit den heute angebotenen Selbstbedienungs-Tools
mindestens teilweise zufrieden.

Wir beobachten keine signifikanten Unterschiede zwischen verschiedenen
Altersgruppen, obwohl jiingere Altersgruppen marginal zufriedener sind. Es
ist wichtig zu bedenken, dass dltere Verbraucher in der Regel tiber eine
hoéhere Kaufkraft verfligen, sodass diese Zielgruppe nicht ignoriert werden
sollte.

Nutze keine Selbtbedienung Sehr zufrieden
15%

Unzufrieden
10%

Zufrieden
Etwas

unzufrieden Alle Antworten
19%

Etwas
unzufrieden
54%

19%  Millennials
Alter
26-41)

Abbildung 14 Kundenzufriedenheit mit Selbstbedienungstools nach Alter
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Wollen Kunden mehr
Selbstbedienung?

81% der Kunden wiinschen sich mehr Selbstbedienungsoptionen, wobei
19% sogar "viel mehr” wollen.

Diese Daten zeigen die Diskrepanz zwischen der Wahrnehmung von
Unternehmen und den tatsdchlichen Verbraucherwiinschen. Nur 60% der
Unternehmen glauben, dass Verbraucher mehr Selbstbedienung wollen
(ein Unterschied von 21 Prozentpunkten).

*Prozentsdtze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.

Eher weniger 5%

Genug Viel mehr
19%
15%

Etwas mehr

Mehr notwendig
81%

Abbildung 15: Wiinschen Verbraucher mehr Selbstbedienung




Wie oft haben Kunden Firmen
kontaktiert in den letzten 12
Monaten

Im Durchschnitt haben Kundenin der Umfrage die Kundenservice-
Abteilung eines Unternehmens 3 Mal in den letzten 12 Monaten
kontaktiert.

Kontakthdaufigkeit:

Keine Kontakte: 13%
1Kontakt: 17%

2-3 Kontakte: 48%
4 oder mehr Kontakte: 23%

*Prozentsdtze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.

Gewichteter Durchschnitt: 3 Kontakte

87%
|1

2-3 4+ nie

Abbildung 16: Wie oft Kunden Unternehmen in den letzten 12
Monaten kontaktiert haben




Erforderliche Verbesserungen
beim Self-Service

Die #1-Anforderung zur Verbesserung der Self-Service-Funktionen ist, dass
der Kundenservice intelligenter (34%) wird - mit der Fahigkeit, digital
komplexere Aufgaben zu bewdltigen als bisher.

Interessanterweise wdchst dies mit der Haufigkeit der Kontaktaufnahme mit
dem Kundenservice. Je 6fter Kundenservice kontaktiert wird, desto stdrker ist
der Wunsch nach intelligenteren Funktionen. 35% derjenigen, die 2-3 Mal
Kontakt hatten, wiinschen sich smartere Fahigkeiten, und dieser Wert sinkt
auf 29% bei jenen, die nur einmal Kontakt hatten.

*Prozentsdtze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.

Smarter

Weniger Bots 67;9% D 16%

16%
Personalisierung L D 12%

Bessere Mobile-App-
Unterstiitzung

Reibungsloser

Genauigkeit

Schneller

Mehr Self-Service
Suchmaschinen-Unterstitzung

Nichts zu verbessern

= Einmal kontaktiert ®2-3 Mal kontaktiert mehr als 4 Mal kontaktiert gar nicht

Abbildung 17: Erforderliche Verbesserungen beim Self-Service
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Wie oft nutzen Kunden Google, um
Servicefragen zu l6sen?

Fast die Halfte (46%) der Verbraucher nutzt Google als erste Anlaufstelle,
um Kundenservice-Fragen und -Probleme zu I6sen. Verbraucher versuchen,
sich selbst zu helfen, und nur 32% der Unternehmen sind mit ihrer
Sichtbarkeit in Suchmaschinen zufrieden. Die restlichen 68% mdéchten
entweder ihre Reichweite auf diesem Kanal erweitern oder haben keine
Strategie, Kunden auf diesem Weg zu erreichen.

Unternehmen missen ihre Suchmaschinen-Strategie tiberdenken, um diese
Verbraucher besser zu unterstiitzen und zu erreichen.

Erster Schritt meiste Zeit Halfte der manchmal selten
Zeit

Abbildung 18: Wie oft nutzen Kunden Google, um Servicefragen zu
I6sen?

*Prozentsdtze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.




Kunden-
Loyalitat
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Top_ Fqktoren des KundenserVice’ Dass sie professionelle Mitarbeiter haben
die die Markenloyalitat
beeinflussen

Dass ich Online-Selbstbedienung nutzen kann

Dass ich den Service Uber einen
digitalen Kanal meiner Wahl leicht
nutzen kann

Dass sie geduldige Mitarbeiter haben

95% der Kunden sagten, dass Kundenservice einen Einfluss auf die
Markenloyalitét hat. Die wichtigsten Faktoren bei der Bestimmung der Dass sie Chaaa‘gsmr;fggﬂégie mich leiten
Loyalitdat laut Verbrauchern sind, dass Unternehmen professionelle

Mitarbeiter haben (29%), dass Kunden Online-Selbstbedienung nutzen
kénnen (22%), und dass sie den Service liber einen digitalen Kanal ihrer Wahl
leicht in Anspruch nehmen kénnen (21%).

Dass sie mit meiner Kundenhistorie vertraut
sind

Kundenservice hat keinen oder wenig
Einfluss auf meine Markenloyalitat

Abbildung 19: Top-Faktoren des Kundenservice, die die Markenloyalitat beeinflussen

*Prozentsdtze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.




Wie Kontakthdaufigkeit Top-
Faktoren der Markenloyalitat
bestimmt

Der Zugang zu digitalen Kandlen ist fir Kunden, die héufig Kundenservice
kontaktieren, besonders wichtig. Je 6fter Kunden Kontakt bendétigen,
desto mehr verlangen sie digitale Lésungen.

Dies zeigt sich in den Daten deutlich: Die Méglichkeit, den Service tber
digitale Kandle leicht in Anspruch zu nehmen, ist vor allem fiir Kunden
bedeutsam, die in den letzten 12 Monaten 4 oder mehr Kontakte mit
Serviceabteilungen hatten.

Professionelle Mitarbeiter

Online-Selbstbedienung

Service Uber digitalen Kanal

Geduldige Mitarbeiter

Chatbots zur Fiihrung

Vertrautheit mit Kundenhistorie

Kein Einfluss auf Loyalitat

12%

m 1 Kontakt m 2-3 Kontakte 4+ Kontakte

Abbildung 20: Wie Kontakth&ufigkeit Top-Faktoren der
Markenloyalitét bestimmt




Wie viele negative Interaktionen
filhren zum Markenwechsel?

95% der Kunden gaben zu, dass eine negative Interaktion mit dem
Kundenservice zum Verlassen einer Marke fiihren kann. In den meisten
Fallen reichen bereits zwei negative Interaktionen aus, um zu einem
Konkurrenzunternehmen zu wechseln.

Unabhdngig davon, in welchem Bereich ein Unternehmen Service leistet,
ist es entscheidend, auf Kundenerwartungen zu achten. Dies gilt fir
digitale und nicht-digitale Kundenservicekandle, Agenten-Service,
Telefon, Online-Selbstbedienung oder assistierte
Selbstbedienungsangebote - alle Interaktionen beeinflussen die
Markenloyalitat.

*Prozentsatze ergeben aufgrund von Rundungen nicht 100%.

44%
41%
25% 25%
7% 16%
13%
10%
l - )
einmal zweimal dreimal mehr als 3 bleibe Marke treu
m Nicht-digitaler Kundenservice Digitaler Kundenservice

Abbildung 21: Wie viele negative Interaktionen fithren zum Markenwechsel?



Top-Frustrationen der Kunden
beim Kontakt mit Kundenservice-
Mitarbeitern

99% der Kunden berichten von Frustrationen bei der Interaktion mit
Kundenservice-Mitarbeitern.
Die gréssten Argernisse sind:

- Warten in der Warteschleife (63%)
- Mehrfaches Wiederholen von Informationen (51%)
- Problem wird nicht schnell geldst (37%)

Viele dieser Probleme kénnten durch bessere Systeme lGberwunden werden.
Die Mehrheit der Frustrationen liegt nicht am Agenten selbst. Wahrend
Wartezeiten und Geschwindigkeit der Problemlésung durch
Selbstbedienungstools verbessert werden kénnen, lassen sich
Informationswiederholungen durch Systeme mit Kontextbereitstellung
reduzieren. Zudem kénnen Agenten besser zwischen Kandlen wechseln oder
Abteilungen lUbertragen werden.

*Mehrfachantworten waren méglich, daher summieren sich die Prozentsdtze auf mehr als 100%

Warten in der Warteschleife

Mehrfaches Wiederholen von Informationen

Problem nicht schnell gelést

In Mitten eines Gesprachs/Chats unterbrochen

Versprechen, spater zurtickzurufen,
wird nicht eingehalten

Unhdflicher Kundenservice

Mangel an Empathie

Agent kennt meine Kundenhistorie nicht

Mir wird nicht zugehdrt

Keine Frustration

Abbildung 22: Top-Frustrationen der Verbraucher beim Kontakt mit
Kundenservice-Mitarbeitern

NiCE







Befragte Unternehmen

USA
50%

Director
14%

VP
42%

Abbildung 23 Land

Abbildung 25 Land

Grossbritannien
50%

C-Level
44%

Call Center
Betrieb
10%

Customer
Experience
23%

Abbildung 24 Funktion

Gewichteter Durchschnitt: 14.440 Mitarbeiter

44%

5,001-10,000

Mitarbeiter

44%

10.001-20.000 20.001-50.000
Mitarbeiter Mitarbeiter

Abbildung 26 Mitarbeiter

Kundenservice
38%

Kontaktcenter-
Betrieb
28%

50,000+ Mitarbeiter
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Befragte Kunden

USA
50%

$150,000 oder
mehr
29%

Abbildung 27 Land

Abbildung 29 Einkommen

Grossbritannien
50%

$100,000 bis
$149,999
%

1997- 2003
25%

1965 - 1980
36%

1981 -1996
39%

Abbildung 28 Geburtsjahr

weiblich mdnnlich
56% 44%

Abbildung 30 Geschlecht




Uber Mobatime

Fihrend in der Schweiz im Bereich Omni-Channel Recording, zdhlt Mobatime
AG renommierte Unternehmen aus den Sektoren Banken, Versicherungen und
offentliche Sicherheit zu ihren Kunden. Das Produktportfolio beinhaltet
Lésungen zur Optimierung und Analyse von Kundeninteraktionen und
Kundendienstleistungen, einschliesslich Call-Center-Management, Voice
Biometrie und Kundenzufriedenheitsmessungen.

Jetzt Demo buchen

Mehr Informationen finden Sie hier:

\@ wWWWwW.wWww.cxone.mobatime.ch

E info@mobatime.ch

% +4144 8027575

Digital-First Customer Experience Survey

Uber NICE

Mit der weltweit fiihrenden Cloud-nativen Kundenerlebnis-Plattform CXone ist
NICE ein weltweiter Marktfiihrer fiir KI-gestiitzte Selbstbedienungs- und
agenten-unterstiitzte CX-Software fiir das Kundencenter - und dariiber hinaus.
Uber 25.000 Organisationen in mehr als 150 Landern, darunter {iber 85 der
Fortune-100-Unternehmen, arbeiten mit NICE zusammen, um jede
Kundeninteraktion zu transformieren und zu optimieren.

NICE


https://www.mobatime.ch/meetings/andre-baumgartner/microsoft-teams-online-beratung-prasentation?uuid=d6443e92-b440-4fee-b8b9-e8504bcd9b7e



