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Executive FUr den Kundenservice beginnt ein neues Zeitalter. Unser letzter ,State of Service*-
Bericht hat gezeigt, dass die Kundenerwartungen hoher sind als je zuvor. Heute tragt
Letter Kinstliche Intelligenz (KI) zu Produktivitatssteigerungen bei, ermdglicht eine

schnellere Problemlésung und bietet Service-Teams umfassende Unterstitzung -
bei gleichzeitiger Reduzierung der Kosten. Die KI-Revolution hat mit dem
Versprechen begonnen, den Kundenservice zu transformieren. Und das ist ihr auf
beeindruckende Weise gelungen.

Wir haben 6500 Kundenservice-Mitarbeiter:innen befragt, um herauszufinden,
was - jetzt, da die Technologie Einzug in den Arbeitsalltag gehalten hat - fur sie
funktioniert. Wahrend KI branchenweit verstarkt zum Einsatz kommmt, sind
derzeit aller Augen auf KI-Agents gerichtet: autonome Systeme, die nicht nur
Informationen bereitstellen, sondern Seite an Seite mit menschlichen Teams
handeln kdnnen. Unsere Studie kommt zu dem Ergebnis, dass die meisten
FUhrungskréfte im Kundenservice (79 %) die Investition in KI-Agents fur
unerlasslich halten, um aktuelle Geschaftsanforderungen zu erfullen.

Die Unternehmen, die besonders erfolgreich sind, nutzen aber nicht nur KI-Agents.

Sie setzen auf echte Zusammenarbeit zwischen menschlichen Mitarbeiter:innen und
KI-Agents auf allen digitalen Kanalen. Die Vereinheitlichung von Daten sorgt dafur,

dass diese Art von Partnerschaft auch in grofiem Mafstab funktioniert. Der vorliegende
Bericht befasst sich naher mit ihren Erfolgen und Herausforderungen und zeigt, wie die
Zusammenarbeit zwischen Menschen und KI Unternehmen und Kundenservice-
Mitarbeiter:innen dabei unterstitzt, sich in diesem neuen Umfeld zurechtzufinden.

Die Sichtweisen der heutigen Fihrungskrafte im Kundenservice - die Menschen
und KI in ihren taglichen Abldufen zusammenbringen - weisen uns den Weg in
die Zukunft. Wir hoffen, dass die hier vorgestellten Ergebnisse Ihnen dabei helfen,
die Zukunft Ihres Kundenservice zu gestalten - eine Zukunft, in der Menschen und
KI-Agents Hand in Hand arbeiten, um beispiellosen Erfolg zu erzielen.

Kishan Chetan

EVP & GM
Salesforce Service Cloud
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Themen in
diesem Bericht
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Salesforce Research unterstitzt Unternehmen mit
datengestitzten Erkenntnissen, den Kundenerfolg

effektiv und nachhaltig zu steigern.
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Wen wir befragt haben

In diesem Bericht beziehen wir uns auf die folgenden
untersuchten Gruppen:

Kundenbetreuer:innen
Mitarbeiter:innen mit Kundenkontakt, die Kund:innen von zu Hause,
im Geschaft oder im Buro unterstutzen.

Aufiendiensttechniker:innen

Mitarbeiter:innen mit Kundenkontakt, die Kund:innen vor Ort
- zu Hause oder am Unternehmensstandort - unterstutzen,
personlich oder virtuell.

Service Operations
Mitarbeiter:innen, die den Betrieb Uberwachen und interne Teams
mit Tools, Systemen und Prozessen ausstatten.

Fliihrungskrafte im Kundenservice

Vice Presidents, Directors und Teamleiter:innen, die sowohl
Aufiendiensttechniker:innen als auch Kundenbetreuer:innen
beaufsichtigen.

* Flhrungskrafte im Aufdendienst
FUhrungskrafte im Kundenservice, die ausschliefdlich den
Aufiendienst beaufsichtigen.

« FUhrungskréafte in der Kundenbetreuung
FUhrungskrafte im Kundenservice, die ausschliefdlich
Kundenbetreuer:innen beaufsichtigen.

Kundenservice-Mitarbeiter:innen
Samtliche Umfrageteilnehmer:innen, einschlief3lich aller zuvor
genannten Gruppen.
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Zusammenfassung

Unternehmen sind bestrebt, eine
hervorragende Customer Experience

zu bieten. In diesem Kontext hat sich

KI als echter Gamechanger erwiesen.
Obwohl KI viele Vorteile fur den
Kundenservice bietet, ist ihre Einflhrung
nicht frei von Herausforderungen.
Indem sie die Hindernisse fur die
KI-Implementierung verstehen und

sich das Potenzial der Technologie
zunutze machen, konnen Unternehmen
Kundeninteraktionen verbessern,
Betriebsablaufe optimieren und
Wachstum férdern - und letztendlich
selbst zu einem agentenbasierten
Unternehmen werden.
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Teams stellen sich den Herausforderungen der
KI-Implementierung

Service-Teams stehen vor Herausforderungen wie dem Erfullen der
Kundenerwartungen mit begrenzten Ressourcen, dem Fachkraftemangel
oder der erfolgreichen Implementierung von KI. Unternehmen, die

ihre Servicekanal-Daten in eine zentrale Plattform integriert haben,
geben im Vergleich zu Unternehmen mit isolierten Systemen jedoch
mit 1,4-mal héherer Wahrscheinlichkeit an, KI ,sehr erfolgreich“
implementiert zu haben.

KI-Agents definieren den Kundenservice neu

Unternehmen integrieren pradiktive, generative und agentenbasierte KI in ihre
Betriebsablaufe, um schnellere, prazisere und hochgradig personalisierte
Interaktionen zu ermoglichen. FUhrungskrafte erwarten, dass KI-Agents

zu noch besseren Ergebnissen fuhren werden als herkdmmliche KI,

und investieren entsprechend grof3zigig in die Technologie. 79 % der
Fliihrungskrafte im Kundenservice halten die Investition in KI-Agents fir
unerlasslich, um Geschaftsanforderungen zu erfllen.

Multimodale Konversations-KI erméglicht natiirliche
Gesprache

Conversational Al verandert die Kundenkommunikation tUber digitale
Kanale wie SMS und Chat und erhdht die Problemldsungsrate mithilfe von
Self-Service-Optionen. Und ist doch einmal menschliches Eingreifen gefragt,
bewahren die richtigen KI-Tools den Kontext. 85 % der Kundenservice-
Mitarbeiter:iinnen mit Audio-KI sagen, dass Uberleitungen zu
menschlichen Mitarbeiter:innen fur Kund:innen nahtlos erfolgen.

Agentenbasierte KI sorgt fir mehr Sicherheit und Effizienz
im Field Service

Serviceorganisationen im Aufendienst leiden unter Ineffizienzen aufgrund
von Verwaltungsaufgaben, Terminproblemen und langen Wartezeiten

auf Ersatzteile. KI kann Abhilfe schaffen. 85 % der Fuhrungskrafte

im Field Service gehen davon aus, dass sich ihre Investitionen in KI fur
den Field Service im kommenden Jahr erhéhen werden.
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Teams stellen sich den
Herausforderungen der
Kl-Implementierung
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Service-Teams
konnen nur schwer
. Der Kundenservice kampft mit hohen Erwartungen und
m |t den Erwa rtu ngen steigenden Anfrage oder Anliegen
SCh ritt ha Iten Welche Veranderungen Flihrungskrafte im Kundenservice fiir das kommende

Jahr erwarten

82 % der Kundenservice-Mitarbeiter:innen Budget 7%
stimmen der Aussage zu, dass die

Kundenerwartungen im Vergleich zu frither

gestiegen sind. Und Kund:innen erwarten sehr viel - Vorgangsvolumen 6 %
von rund um die Uhr verfugbarem Support bis hin

zu mafdgeschneiderten Interaktionen.

Obwohl 81 % der Kundenbetreuer:innen sagen, ® Anstieg ® Nichtverdndert @ Riickgang

dass der Aufbau von Kundenbeziehungen

ein wichtiger Aspekt ihrer Arbeit ist,

verbringen sie weniger als die Halfte ihrer

Arbeitszeit (46 %) mit Kund:innen. Dies ist So verbringen Kundenbetreuer:innen ihre Zeit in einer typischen Arbeitswoche
zum Tell auf Verwaltungsaufgaben und interne

Verantwortlichkeiten zurtckzufuhren.

In Verbindung mit dem zu erwartenden Anstieg 18 %

der Anfrage oder Anliegen im kommenden

Jahr sind ausgebrannte Kundenbetreuer:innen

und unzufriedene Kund:innen also quasi 46 %
vorprogrammiert. Zum Gluck erwarten 54 %
FUhrungskrafte im Kundenservice aber auch 14 %
Budgeterhohungen, die der Verbesserung der andere

Betriebsablauf " K& Aufgaben. ® Manuelle Eingabe von Notizen
etriebsablaute zugute kommen konnen. zu Kundenvorgéngen

arbeit mit @ Verwaltungsaufgaben
Kund:innen.

43 % der Verbraucher:innen sagen, ® Interne Meetings und Schulungen
dass schlechter Kundenservice sie 14 %

davon abhdlt, erneut bei einem 8 % ® Sonstiges

Unternehmen zu kaufen.!

1 Salesforce State of the AI Connected Customer, 2024.
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Der FaCh kraftemangel Die Mitarbeitergewinnung und -bindung wird schwieriger
trlfft a UCh Se rVICe- Die gréfiten Herausforderungen im Kundenservice
Teams

0 Mit den Erwartungen des Kunden Schritt halten

Neben der Schwierigkeit, mlt veranderten e Hohe Betriebskosten
Kundenerwartungen Schritt zu halten, stufen

FUhrungskrafte im Kundenservice auch das
Anwerben und Binden von Mitarbeiter:innen als
besonders grofie Herausforderung ein.

e Schwierigkeiten, Mitarbeiter:innen zu finden und/oder zu halten

Zwolf Prozent der Kundenservice-
Mitarbeiter:innen haben ihr Unternehmen

im vergangenen Jahr verlassen und es ist haufig
schwierig, diese gut ausgebildeten Fachkrafte

Die folgenden Herausforderungen erschweren nach Angabe von
Flihrungskraften die Einstellung neuer Mitarbeiter:innen

. . . 38 % 37 % 35 9 °

zu ersetzen. Mehr als ein Drittel der Service- 2 33 % 32 % 31% 26 %

o ] ) ° 22 %
Teams haben Schwierigkeiten, die Erwartungen . . . .
der Bewerber:innen an eine bessere Work-Life-
Balance und héhere Gehé|ter zu erfullen und/ Unfahigkeit, die Unfahigkeit, Diskrepanz Konkurrenz um Begrenzte Karriere-  Unfahigkeit, Regionaler Negative Rollen-

Erwartungen wettbewerbsfahige zwischen Bewerberiinnen  moglichkeiten Remote- Fachkréftemangel wahrnehmung
oder Mitarbeiter:innen mit den geeigneten andie Work-  Leistungen oder Qualifikationen  von anderen Arbeit
. . . Life-Balance zu Gehalter zu bieten und Aufgaben Unternehmen anzubieten

Qualifikationen zu finden. erfullen

Zu den effektivsten Taktiken, um den
Anforderungen an die Servicekapazitat gerecht
zu werden, zahlen laut FUhrungskraften

die Ausweitung von Schulungs- und
Weiterbildungsmafnahmen sowie die EinfGhrung
von Self-Service-Optionen fur Kund:innen.
FUhrungskrafte bei Unternehmen, die KI

nutzen, nennen KI fur den Kundengebrauch als
zweitwichtigste Taktik.

Die effektivsten Taktiken von Flihrungskraften zur Optimierung der Servicekapazitat

0 Ausweitung von Schulungs- und Weiterbildungsmafnahmen
e Self-Service fur Kund:innen

e Forderung des beruflichen Weiterkommens
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Sicherheitsbedenken
verzégern die
EinfUhrung von KI

Mit zunehmender Komplexitat der Technologie
werden auch die Cybersicherheits-Bedrohungen
immer raffinierter. Dabei reichen die Angriffe von
Data Poisoning bis hin zu Datenschutzverletzungen
in der Cloud.

IT-Sicherheitsexpertinnen raumen ein, dass KI die
Situation zusatzlich verkompliziert - und daran wird
sich mit zunehmender Verbreitung und Autonomie

der Technologie voraussichtlich nichts andern.

75 % der IT-Sicherheitsexpert.innen
gehen davon aus, dass Ki-gestutzte
Cyberbedrohungen schon bald
dazu in der Lage sein werden,
herkdmmliche SchutzmmaBnahmen
zu umgehen.!

Tatsachlich nennen Fuhrungskrafte

im Kundenservice Sicherheitsbedenken

als grofite Herausforderung bei der
Implementierung von KI. Und mehr als die Halfte
gibt an, dass es dadurch zu Verzdégerungen oder
Einschrankungen bei diesen Initiativen gekommen
ist. Um dem entgegenzuwirken, sind 86 % bereit,
mehr fur Technologien auszugeben, die den
Datenschutz gewahrleisten.

1 Salesforce State of IT: Security, 2025.
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Sicherheit hat bei der KI-Revolution im Kundenservice

oberste Prioritat

Die gréf3iten Herausforderungen bei der Implementierung von KI

0 Sicherheitsbedenken

e Bedenken hinsichtlich der Genauigkeit und Erklarbarkeit von KI

e Fehlendes KI-Fachwissen

° Hohe Kosten

e Fehlende Akzeptanz auf Kundenseite

Datenbasis: Fihrungskrafte im Kundenservice mit KI.

Flihrungskrafte im Kundenservice, die folgenden Aussagen zustimmen

Wir sind bereit, mehr fur
Technologien auszugeben,
die Daten schltzen

Wir sind bereit, mehr fur
zuverlassige Technologien
auszugeben

Sicherheitsbedenken haben
unsere KlI-Initiativen verzogert
oder eingeschrankt

86 %

86 %

51 %

10
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Im Fokus:
Integration
steigert die
Effektivitat von KI

Isolierte Teams und Technologien behindern
viele Tatigkeiten - und die Implementierung
von KI ist diesbezuglich keine Ausnahme.

44 % der Fuhrungskréafte im Kundenservice
mit KI berichten von Verzégerungen oder
Einschrankungen ihrer KI-Initiativen durch
technologische Silos.

Der Uberwiegende Teil der Organisationen

ist jedoch bemuUht, seine Technologien Uber
verschiedene Kandle und Teams hinweg

zu vernetzen. Dabei berichten Unternehmen
mit vernetzter Technologie von grofierem
Erfolg bei der KI-Implementierung. 88 % der
Fliihrungskrafte im Kundenservice sagen,
dass sie die technologische Integration
priorisieren, um ihre KI-Initiativen

zu unterstuitzen.

Organisationen, die Servicekanal-
Daten in eine zentrale Platiform
integrieren, geben im Vergleich
zu Organisationen mit isolierten
Systemen mit 1,4-mal hdherer
Wahrscheinlichkeit an, Ki

»sehr erfolgreich” implementiert
zu haben.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Vernetzte Systeme erhdhen den KI-Erfolg

Grad der Vernetzung der folgenden Systeme

@® Einzelne @® Separate, aber @® Separate, Vollstandig
integrierte stark vernetzte geringflgig isolierte Systeme
Plattform Systeme vernetzte Systeme ohne Verbindung

zueinander

Von Service-Teams genutzte

‘ 40 % 21 % 7%
Technologien

In Servicekanalen zum Einsatz

o, o, O,
kommende Technologien 40 % 2 6%

Service- und

0, o,
Vertriebstechnologien PR 7 %

Service- und Marketing-

: 41 % 23 % 7 %
Technologien

Organisationen mit integrierter Servicekanal-Technologie erzielen
grofieren KI-Erfolg

@® Einzelne @® Separate, aber @® Separate, Vollstandig
integrierte stark vernetzte geringflgig isolierte Systeme
Plattform Systeme vernetzte Systeme ohne Verbindung

zueinander

Sehr erfolgreiche

: 43 % | 16 % 7 %
KI-Implementierung

Relativ erfolgreiche

O, O, o,
KI-Implementierung 44 % 22 % 5%

Keine erfolgreiche

o,
KI-Implementierung 10%

Datenbasis: Kundenservice-Mitarbeiter:innen mit KI.
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Generative Kl hilft unserem
Team, sich besser auf
Kund:innen zu konzentrieren.*

Tim Gough

) Sim
e Chief Technology Officer, Simplyhealth

Simplyhealth ist ein Anbieter von Kranken- und
Zahnversicherungen mit fast drei Millionen Kund:innen.
Das Unternehmen hat KI in den Mittelpunkt seiner
Strategie gestellt, um durch digitale Ablaufe mehr
Menschen weiterhelfen zu kdnnen. Das Ergebnis sind
Produktivitatssteigerungen sowie eine hervorragende
Customer Experience.

Erfolgsgeschichte lesen

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE
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Ki-Agents definieren den
Kundenservice neu

Na klar! Soll ich Sie mit einem:einer
Filialmitarbeiter:in verbinden, damit Sie alles
Weitere fiir den Umtausch kléren kénnen?

Hallo Julia, ich bin Alex aus dem NTO Store.
Entschuldigen Sie bitte die Unannehmlichkeiten
- ich verstehe, dass Sie es eilig haben. Ich habe
den SmartCrisp 3000 bereits fiir Sie reserviert.
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Unternehmen

investieren verstarkt

A Servi reanisationen bleiben bezliglich der EinfUhrun
in KI und Agents von KL angay - onen bleiben bezfglich e s

: : : : Nutzung verschiedener Arten von KI in Serviceorganisationen
Unternehmen investieren in alle drei Formen von

KI: pradiktive, generative und agentenbasierte KI.

69 % der Kundenservice-Mitarbeiter:innen ® Wird @ Nutzungin @ Nutzungin ® Keine Weif} nicht
sagen, dass ihre Organisation mindestens eine derzeit den ndchsten den nachsten Nutzung
. . genutzt 2 Jahren 5 Jahren erwartet
Form von KI nutzt, wobei 39 % agentenbasierte erwartet erwartet
KI nutzen.
Pradiktive KI sieht Probleme voraus (z. B. wenn 8 %

ein:e Kund:in voraussichtlich Probleme mit einem
Produkt oder Service haben wird), generative KI
erstellt neue Inhalte (wie automatische Antworten
auf Kundenanfragen) und agentenbasierte

KI kann eigenstandig handeln (z. B. indem

sie Routineaufgaben erledigt, Empfehlungen

in Echtzeit gibt oder mit Kundenbetreuer:innen Pradiktive KI 33% 11% 5%
zusammenarbeitet, um komplexe
Kundenprobleme zu l6sen).

Generative KI 53 % 25 % 11 % 4 %

8 %

Nur 6 % der Fuhrungskrafte im Kundenservice 9%
gehen davon aus, agentenbasierte KI
innerhalb der nachsten funf Jahre nicht

zu nutzen - ein einleuchtendes Ergebnis,
wenn man bedenkt, dass 79 % die Investition
in KI-Agents als unerlasslich fur das Erfullen von
Geschaftsanforderungen betrachten.

Agentenbasierte KI 34% 12 % 6 %
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KI-Agents
liefern messbare
Ergebnisse

KI befahigt Teams zu schnelleren und praziseren
Interaktionen. Von proaktiven Empfehlungen
fur Kund:innen bis hin zur Unterstitzung

von FUhrungskraften mit Echtzeit-Einblicken:

KI ermoglicht eine vollig neue Art

von Kundenservice.

Das Ergebnis: bessere Entscheidungen,
gesteigerte Effizienz und zufriedenere
Kund:innen. Unternehmen, die KI-Agents
nutzen, erwarten daruber hinaus bessere
Ergebnisse bei allen KPIs - vom CSAT, der den
Grad der Kundenzufriedenheit misst, bis hin zur
Case Deflection Rate (Falle, in denen Kund:innen

dank KI selbst eine Losung gefunden haben).

Service-Operations-Teams und
Fihrungskrafte, die KI-Agents nutzen,
erwarten eine Reduzierung der
Servicekosten und Problemlosungszeit
um durchschnittlich 20 %.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Sowohl Kund:innen als auch Unternehmen profitieren von KI

Flihrungskrafte im Kundenservice, die folgenden Aussagen liber KI zustimmen

KI verbessert die
Kundenzufriedenheit/
Customer Experience

KI hilft uns, schnellere und
fundiertere Entscheidungen
zu treffen

KI hilft uns, proaktive
Empfehlungen zu geben

KI liefert Erkenntnisse, die
die Personalbesetzung/
Eskalation verbessern

90 %

90 %

88 %

86 %

Datenbasis: Fihrungskrafte im Kundenservice mit KI.

Erwartete Auswirkungen von KI-Agents nach der vollstandigen Implementierung

-20 % -20 %
Service- Problem-
kosten l6sungszeit

+20 % +18 % +15 %

-20 %
Wartezeit Kunden-  Vermiedene Upselling-
von zufriedenheit  Kunden- Umsatz
Kund:innen vorgange

15

Datenbasis: Service-Operations-Teams und Fuhrungskrafte, die KI-Agents nutzen oder dies vorhaben.
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Gemeinsam
erreichen Menschen
und KI-Agents mehr

KI verbessert die Arbeit von Kundenbetreuer:innen

Kundenbetreuer:innen, die folgenden Aussagen liber KI zustimmen

Die 7 beit M h q Kundenbetreuer:innen, die mit der
I€ LUSammenarpeit von ivienschen un Nutzung von KI vertraut sind, haben 83 %

KI im Kundenservice bietet erhebliche Vortelile. bessere Karrierechancen
Komplexe Vorgange werden am besten

So berichten 83 % der Kundenbetreuer:innen . . 82 %
] o ] ) durch Menschen und KI gemeinsam geklart
bei Organisationen mit KI, dass sie dank der
. . Ich habe mir durch die Arbeit mit KI neue 82 %
Technologie von besseren Karrierechancen Fahigkeiten angeeignet o
profitieren. Und 82 % sagen, sich durch die KI entlastet Kundenbetreuer:innen,
damit sie sich auf komplexere Vorgange 81 %

Arbeit mit KI neue Fahigkeiten angeeignet
zu haben. Auflerdem arbeiten sie produktiver und

konzentrieren konnen

. . . . KI macht mich produktiver 81 %
empfinden weniger Stress bei der Arbeit. :

) L . . Dank KI empfinde ich bei der Arbeit 80 %
Bei Organisationen mit KI-Agents konnen weniger Stress °
sich Kundenbetreuer:innen zudem um die

. .. .. . . KI erhoht meine Arbeitszufriedenheit 79 %
schwierigeren Falle kimmern. Gemeinsam erreichen
Kundenbetreuer:innen und KI mehr. Das gilt auch KI bietet Chancen fir berufliches o
fur das Erfullen von - sowohl einfachen als auch VWeiterkommen
komplexen - Kundenbeduirfnissen. Meine Funktion ist seit der Einfuhrung von 77 %

KI-Tools starker spezialisiert

Indem sie ihr Self-Service-Angebot mit KI erweitern,
sparen Organisationen auferdem wertvolle
Ressourcen. So haben ihre Kundenbetreuer:innen
beispielsweise mehr Zeit fur hoherwertige Vorgange.

Datenbasis: Kundenservice-Mitarbeiter:innen mit KI.

Anteil der Vorgdnge von Kundenbetreuer:innen nach Kategorie

o,
43 % 48 %
o,
31 /O 29 °/O 26 o/o 23 °/o
. P Bei Organisationen
mit KI-Agents
Routinevorgange Mafsig komplexe Sehr komplexe Bei Organisationen

Vorgange Vorgange ohne KI-Agents

Datenbasis: Kundenbetreuer:innen sowie deren Fihrungskrafte.
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Im Fokus:
Agentenbasierter
Self-Service
verbessert die
Bearbeitung der
Anfragen

Angesichts der zunehmenden Verbreitung

von KI-Agents gehen Kundenservice-
Mitarbeiter:innen davon aus, dass der Anteil
KI-geloster Kundenvorgange schnell steigen
wird. Bis 2027 werden voraussichtlich

50 % der Servicevorgange durch KI geklart -
gegenuber 30 % in 2025.

Vor diesem Hintergrund kristallisieren sich
Kunden-FAQs als wichtigster Anwendungsfall
fur KI-Agents heraus - was angesichts ihrer
Rolle bei der eigenstandigen Problemldsung
wenig Uberrascht.

Weitere wichtige Einsatzgebiete sind
beispielsweise die Beantwortung von Fragen
zum Bestellstatus oder personalisierte
Produktempfehlungen, die die BedUrfnisse,
Vorlieben und bisherigen Kaufe der
Kund:innen berucksichtigen.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Der Aufstieg agentenbasierter KI schafft neue
Self-Service-Mdoglichkeiten

Durch KI geklarte Servicevorgange

30% 50%

der Servicevorgdnge der Servicevorgdnge
wurden 2025 durch werden 2027
KI geldst. voraussichtlich durch
KI gekliéirt.

Die wichtigsten Anwendungsfalle von KI-Agents im Kundenservice

c Kunden-FAQ

Fragen zur Bestellung

Gesprachszusammenfassungen

Personalisierte Produktempfehlungen

Finden von Informationen fur Kundenbetreuer:innen/Techniker:innen
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Mit dieser neuen Technologie
konnen wir unseren Kund:innen

eine reibungslose und
professionelle Effahrung auf einem
vollig neuen Niveau bieten.*

. Jim Roth
salesforce )
President, Customer Success, Salesforce

Erfahren Sie, wie Salesforce Besucher unserer
Hilfe-Seite mit agentenbasiertem Self-Service
unterstutzt- beispielsweise beim Finden von
Antworten oder beim Klaren von Anfragen, die
alles vom Zurucksetzen des Passworts bis hin zu
Entwicklersupport umfassen kdnnen.

Erfolgsgeschichte lesen

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE
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Multimodale Konversations-KI
ermoglicht naturliche Gesprache

Vernetzt

Anruf beenden

Sie haben das Problem telefonisch
bestdtigt. Ich habe den Vorgang
protokolliert, Ihre Anfrage
zusammengefasst und Ihnen weitere
Anweisungen per E-Mail geschickt.
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Conversational
Al berucksichtigt
Kundenvorlieben

Multimodale KI ist eine Technologie,

die verschiedene Arten von Eingaben -
gesprochene Sprache, Text, Chat und visuelle
Inhalte - in einem einzigen System verarbeiten
kann. KI-Agents verwandeln diese Touchpoints
in Dialoge in naturlicher Sprache.

Echte multimodale Interaktionen bewahren

den Verlauf und Kontext tber samtliche
Touchpoints hinweg. Dadurch kénnen Kund:innen
reibungslos zwischen verschiedenen Kanalen

und Gesprachsmodi wechseln. 36 % der
Organisationen, die sowohl Audio- als auch Text-KI
nutzen, haben diese Modi bereits integriert.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Organisationen setzen zunehmend auf Conversational Al.

Einsatz verschiedener Formen von KI in Serviceorganisationen

® Wird derzeit ® Nutzung ® Keine Nutzung Weif3 nicht
genutzt erwartet erwartet
7 %
Text-KI 60 % 28 % 5%

Bild-KI 53 % 30 % 13 % ER7)

Audio-KI 53 %

32 % 11 Y7

Video-KI 45 % 35% 15% 5%

Multimodale KI 40 % 41°% 119 5%

Grad der Integration von Audio-KI und Text-KI in Serviceorganisationen

55 %

36 %

9 %

Vollstandig Groftenteils Geringflgig Uberhaupt nicht
integriert integriert integriert integriert

Datenbasis: Kundenservice-Mitarbeiter:innen, die sowohl Audio-KI als auch Text-KI nutzen.

20



SALESFORCE STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE 21

Conve rsatlonal AI Conversational Al Giberzeugt auf ganzer Linie

b rl ngt VO rtel Ie fu r Kundenservice-Mitarbeiter:innen, die Conversational Al folgende
Vorteile bescheinigen

Unternehmen und |

Ku nd:in nen geklarte Anfragen o

KUrzere Problemldsungszeiten 88 %

%

Conversational Al funktioniert am besten, wenn sie
Verbesserte Zuganglichkeit fur

auf Ihren Unternehmensdaten basiert. So stellen verschiedene Kundengruppen 88 %
Sie sicher, dass sie prazise Antworten liefert und et e aben e

gleichzeitig die Stimme und den Ton Ihrer Marke Zeit fur komplexere Probleme 87 %
beibehalt. Aufbierdem macht sie sich Kundendaten

zunutze, um jede einzelne Interaktion zu Kostensenkung 85 %
personalisieren. Die KI spricht die Sprache Ihrer

Kund:innen, imitiert ihre Sprechweise und passt Datenbasis: Nutzt KI.

sich an ihre Kommunikationsbedurfnisse an.

Unternehmen, denen es gelingt, Gesprache

reibungslos von KI-Agents an menschliche Kundenservice-Mitarbeiter:innen mit Audio-KI, die folgenden Aussagen zustimmen
Mitarbeiter:innen zu Ubergeben, erhalten gute

Bewertungen. Die reibungslosen Ubergange

verbessern die Kundenzufriedenheit und

ermoglichen Mitarbeiter:innen, sich von Anfang

an auf die Problemldsung zu konzentrieren, statt

zuerst Hintergrundinformationen zusammentragen 89 % 85 %
ZU mussen. N R g
des Gespréichskontexts der Ubergdnge von
bleiben erhalten, wenn Audio-KI zu menschlichen
Kund:innen von Audio- Mitarbeiter.innen
Kl zu menschlichen verlaufen fir Kund:innen
Mitarbeiter.innen nahtlos.

wechseln.
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Die riChtige KI Conversational Al schafft Verbindungen
versteht Kund:innen Effektivitit von KI bei folgenden Aufgaben
und kommuniziert
markenkonform

@® Hervorragend ® Gut @® Ausreichend Schlecht

Beibehalten einer

: . L . o : 40 % 44 % 12 % PR
Kundenservice-Mitarbeiter:innen, die einheitlichen Markenstimme
Conversational Al nutzen, sind von deren Leistung
. . . . . Verstehen von ° 5 o o
beeindruckt. Die Technologie hat in allen Bereichen Umgangssprache 40 % 43 % 13 % iPE
gut abgeschnitten. 88 % der Unternehmen geben )
: ; 3 : Ubergabe von KI
an, dass s.|e bei der Wahrung emer konsistenten ar rrenschliche e 4% 13% RED
Markenstimme gut oder sehr gut ist. Dennoch Mitarbeiter:innen
besteht weiterhin Verbesserungsbedarf. hren koo
unren kKomplexer 39 % 41 % |15 % 3%

. . . . . h
Ein Bereich mit Verbesserungsbedarf ist das Gesprache

Verstehen von Dialekt- und Geflhlsnuancen. Wechsel zwischen
Wahrend 35 % der Kundenservice- verschiedenen Modi
Mitarbeiter:innen angeben, dass ihre KI Gefuhle
sehr gut erkennt, sind andere weniger Uberzeugt.
Insgesamt ist das dennoch ein wichtiger Schritt
Richtung naturlicherer KI-Interaktionen.

42 % |14 % MEPAL

Verstehen verschiedener

O, [o) o
Dialekte/Akzente 40% | 17 % 4 %

Erkennen von Gefuhlen 39 % 18 % 6 %

Datenbasis: Kundenservice-Mitarbeiter:innen mit KI.
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Im Fokus:

KI hilft Menschen,
sich auf das
Wesentliche zu
konzentrieren

Die Partnerschaft zwischen Mensch und Maschine
hat spUrbare Auswirkungen auf die Arbeitsweise
von Service-Teams. Wenn KI Routineaufgaben
Ubernimmt, kdnnen sich Teams auf wichtigere
Geschaftsanforderungen konzentrieren. 65 % der
Teams, die KI einsetzen, berichten von mehr
Gelegenheiten, sich auf den Aufbau von
Kundenbeziehungen zu konzentrieren.

54 9% der Teams, die KI nutzen, haben dadurch

nach eigenen Angaben mehr Moglichkeiten, an der
Verbesserung von Prozessen mitzuwirken. Die Zahlen
sprechen fur sich: Teams, die KI nutzen, haben mehr
Moglichkeiten, Kund:innen, Kolleg:innen und das
Unternehmen insgesamt besser zu unterstutzen.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Kundenbetreuer:innen mit KI haben mehr Zeit fur

héherwertige Aufgaben

Anteil der Kundenbetreuer:innen, die umfassende Méglichkeiten haben,

Folgendes zu tun:

@® Bei Organisationen mit KI

Aufbau von
Kundenbeziehungen

Arbeit mit wertvollen
Kund:innen

Mentoring von
Kolleg:innen

Upselling bei
Kund:innen

Prozessoptimierung

Technologische
Schulungen/
Verbesserungen

Erstellen von
Wissensressourcen

Ubernahme von
FUhrungsaufgaben

Abteilungsubergreifende
Projekte

Bei Organisationen ohne KI

65 %

50 %

58 %

40 %

55 %

32 %

54 %
32 %

53 %
31 %

53 %
27 %

48 %
28 %

47 %
26 %

45 %
22 %
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Wenn wir bei einem
10-minutigen Anruf nur

zwei Minuten sparen,

konnen sich unsere
Kundenbetreuer.innen starker
auf die Kundenbeziehungen
konzentrieren.”

George Pokorny
SVP, Global Customer Success, OpenTable

Dank eines zentralen, integrierten
Systems kann OpenTable einen
schnelleren, effektiveren Support
bieten und die Zufriedenheit der
Kund:innen weltweit deutlich steigern.

Erfolgsgeschichte lesen
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Agentenbasierte Kl sorgt fur
mehr Sicherheit und Effizienz
iIm AufBendienst

* Arbeitsablauf anhand Gerateverlauf
aktualisiert

* Hintereingang gepuriift; Benachrichtigung Giber
Verspdtung eingerichtet

* Vertrag nach Einsatz zur Verléngerung
markiert

Geben Sie mir Bescheid, wenn Sie den
Anleitungsmodus aktivieren méchten.

Anleitungsmodus aktivieren
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Aufbendienst-
organisationen
kampfen mit
Ineffizienzen

Aufdendienstmitarbeiter:iinnen haben mit
Ineffizienz zu kampfen, die zum Teil auf
Verwaltungsaufgaben zurtckzufuhren ist.

Mobile Arbeitskrafte verbringen nach eigener
Einschatzung 18 % ihrer Arbeitszeit - d. h.

mehr als sieben Stunden in einer typischen
Arbeitswoche - mit Verwaltungstatigkeiten wie
dem Ausfullen von Formularen oder der Suche
nach Informationen. Zeit, die ihnen fur das Losen
von Kundenproblemen fehlt.

Anlasslich der Frage nach Produktivitatshindernissen
hoben sowohl Aufbendiensttechniker:innen als

auch deren Fuhrungskrafte Probleme mit der
Terminplanung sowie dem Warten auf Ersatzteile
hervor. Dies sind keine zu vernachlassigenden

Storungen, sondern allgemeine Produktivitatskiller.

37 % der Techniker.innen geben an,
dass Verwaltungsaufgaben sie von
ihrer eigentlichen Arbeit abhalten.

1 Salesforce Snapshot Survey: Field Service, 2025.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Verwaltungsaufgaben und Terminplanung beeintrachtigen
die Produktivitat

Stunden, die mit geringwertigen Aufgaben verbracht werden

7,27 Stunden

einer 40-Stunden-Arbeitswoche
werden mit geringwertigen
Aufgaben ,vergeudet®.

Die wichtigsten Produktivitdatshindernisse im Aufiendienst

i
& wa

Laut Fihrungskréaften Laut Techniker:innen

Fahrtzeit und @ Terminkonflikte
Verkehr

Wechsel zwischen
verschiedenen Apps/
Technologien

Warten auf Ersatzteile
oder Materialien

Terminkonflikte

Warten auf Ersatzteile
oder Materialien
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KI erbringt deutliche
Vorteile fir
Auf’endienst-
organisationen

FUhrungskrafte im Aufbendienst experimentieren nicht
nur mit KI - sie sind von ihren Vorteilen Uberzeugt.
96 % der Auf3endienst-Teams planen, KI fur den
sofortigen Zugriff auf Informationen im Rahmen des
Wissensabrufs (Knowledge Retrieval) zu nutzen -
denn sie wollen ihre Zeit mit dem Lésen von
Problemen statt mit der Suche nach Informationen
verbringen. Viele Teams erwagen aufberdem
AR-gestUtzte Diagnose- und Reparaturablaufe.

45 % nutzen derzeit KI fur AR-gefUhrte Reparaturen
und weitere 43 % haben dies vor.

Techniker:innen zufolge konnte KI 35 % der
Verwaltungsaufgaben ubernehmen und ihnen
damit zwei Arbeitsstunden pro Woche sparen.

88 % berichten von einer mindestens moderaten
Verbesserung der Auslastung von Techniker:innen
und 85 % von einer mindestens moderaten
Verbesserung der Disponenten-Produktivitat.

85 % der Fuhrungskrafte im
AuBendienst erwarten, dass ihre
Kl-Investitionen im kommenden Jahr
steigen werden.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE 27

Verwaltungsaufgaben und Terminplanung beeintrachtigen

die Produktivitat
Nutzung von KI im Aufendienst fir folgende Aufgaben

@® Wird derzeit ® Nutzung ® Keine Nutzung Weif3 nicht

genutzt erwartet erwartet

3%
Wissensabruf 68 % 28 % 2%

5%
Auslastung von 66 % 28 % | EEA
Techniker:iinnen

5%
Bgstandsmgnagement 64 % 28 % 3%
fUr Ersatzteile

5%
Vorausschauende
Wartung und 31 % 2%
Ausrustung

) . 9 %

Visuelle Diagnose o
und AR-gefuhrte 3%

Reparaturen

Datenbasis: Fihrungskrafte im Aufendienst.

Erwahnte Vorteile durch KI

@® Erheblicher Vorteil ® Moderater Vorteil Geringfligiger Vorteil

47 % 44 % 42 % 43 %

41 % 41 %% ° 38 % 41 % 37 %

° ° 40% - 419% 36 % 34 % 34 %

llo O/o ||:L2 O/o ll14 °/° l|13 O/o ll16 0/0 'l17 0/0 'l18 O/O
Auslastungvon Disponenten- ~ Anzahlder  Wiederholte Anzahl der Gerate- Verpasste
Techniker:innen Produktivitat  dringenden Service- Auflendien-  Ausfallzeiten Termine

Serviceeinsatze/  anfragen steinsatze
Notfalle

Datenbasis: Fihrungskrafte im Aufiendienst mit KI.
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Im Fokus:

Auch Techniker:innen

mochten von KI
profitieren

Techniker:innen sind offen fur neue Tools,

die ihre Arbeit erleichtern. Wer kdnnte es

ihnen verdenken? Immerhin besteht die
Moglichkeit, dass KI-Agents in Zukunft die
Terminvereinbarungen und den Papierkram
Ubernehmen, wahrend sie selbst sich ganz auf
das konzentrieren kdnnen, wofur sie ausgebildet
wurden - ohne Unterbrechungen wahrend
komplexer Reparaturen oder die Notwendigkeit,
mit verschiedenen Terminen zu jonglieren.

Techniker:innen kdnnen es kaum

erwarten. 80 %o mdéchten weniger Zeit mit
Verwaltungsaufgaben und mehr Zeit mit den
wirklich wichtigen Dingen verbringen. Die Zahlen
sprechen eine eindeutige Sprache: 87 % sind
der Ansicht, dass KI ihre Arbeitszufriedenheit
erhohen wurde, 83 % erwarten eine bessere
Terminplanung und 82 % wunschen sich

einfach mehr Zeit furs Wesentliche.

Techniker:innen gehen davon

aus, dass Ki-Agents 35 % der
Verwaltungsaufgaben Gibernehmen
kénnten, wodurch sie rund 14 Stunden
pro Woche sparen wiirden.

Die Daten auf dieser Seite stammen aus einer
ahnlichen Umfrage unter Geschaftsleuten und
Techniker:innen in den USA.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Mitarbeiter:innen sind optimistisch beziiglich KI-Agents

Techniker:innen sind der Ansicht, dass KI-Agents sie bei Folgendem
unterstitzen kénnten

81 * 80"

der Techniker:innen
glauben, dass Kl-Agents
‘ es ihnen ermdglichen
KI-Agents ihnen helfen kdnnten, sich stérker
kénnten, effizienter auf die erfiillenden
zu arbeiten. Aspekte ihrer Arbeit
zu konzentrieren.

der Techniker:innen
sind Uberzeugt, dass

79 % 77 %

der Techniker.innen der Techniker:innen
erwarten, dass sind Uberzeugt,

Kl-Agents ihre dass Kil-Agents die
Arbeitszufriedenheit Terminplanung

erhéhen konnten. verbessern kdnnten.
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Es geht darum, wie KI
Menschen unterstuizen
kann, damit sie ihr
Bestes geben und ihren
Kund:innen zum Erfolg
verhelfen.”

Christopher Battles

SVP, Product Management,
Salesforce Field Service

salesforce

Unsere neueste Aufbendienststudie befasst
sich mit den aktuellen Trends in der
Branche - u. a. Terminplanungsprobleme,
Verwaltungsaufwand und Budgetsorgen.

Sehen Sie sich die Trends an

Audio-Anruf

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE
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Ihre Roadmap fiir den Erfolg mit KI-Agents

Ihr Weg zum Erfolg mit KI-Agents fahrt von ,gut” zu ,,ausgezeichnet® - und daruber hinaus. ,,Ausgezeichnet” bedeutet, dass die
Agents einfache Interaktionen eigenstandig bewaltigen kdnnen, wahrend sie gleichzeitig ihre menschlichen Kolleg:innen bei
komplexen Kundenanfragen unterstitzen.

Agenten-Reifegrad-Modell

Level 1 Level 2 Level 3

Zugriff auf
transaktionale Daten
(mit logischem Denken)

Wissensbasierte Antworten Aktives Handeln (mit

Systemorchestrierung)

(bzw. RAG-Abruf)

Die Ziele im Kundenservice verandern sich standig. Was gestern
noch als ,hervorragend’ gait, ist angesichts des technologischen
Fortschritts heute oft nur noch ,gut’. Ihre Strategie muss sich
weiterentwickeln - und Kl-Agents sind neue Schlissel zum Erfolg.*

Matt Kravitz
salesforce )
VP, Product Management, Salesforce Service Cloud

0 Sind Sie bereit, Ihre Arbeitsablaufe mit KI zu optimieren? In unserem Leitfaden zum Thema digitale Arbeit erfahren Sie mehr. Zum Leitfaden.

30


https://www.salesforce.com/de/service/resources/how-to-prepare-your-service-team-for-digital-labor/?source_req=pb

SALESFORCE

Mochten Sie mehr zu diesem Thema erfahren?

KI mit der Service Cloud nutzen

Ihre KI ist nur so stark wie die Daten, auf
denen sie basiert. Die Service Cloud beruht
auf vertrauenswurdigen, geschutzten
Daten, um die Leistung der KI sicher

ZU maximieren.

Verbessern Sie jede Field Service
Erfahrung

Bieten Sie Ihren Kund:innen von Anfang bis
Ende einen schnellen und umfassenden
Service. Das beginnt mit der richtigen KI-
Losung fur das Field Service Management.

Erkunden Sie die Service Cloud und Field Service.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Werden Sie Teil der preisgekrénten
Serviceblazer Community

Die Serviceblazer Community ist ein exklusiver
Treffpunkt nur fur Serviceprofis. Hier kbnnen
Profis gemeinsam wachsen, lernen und

alle Themen vom Kundenservice bis zum

Field Service besprechen.

Weitere Ressourcen erkunden

31


https://www.salesforce.com/de/blog/serviceblazer/
https://www.salesforce.com/de/blog/serviceblazer/
https://www.salesforce.com/service/field-service-management/
https://www.salesforce.com/service/
https://www.salesforce.com/form/demo/crm-service-demos/?d=pb
https://www.salesforce.com/form/conf/crm-service-demo-field-service/?leadcreated=true&redirect=true&sfuuid=7f8ae399-949b-4404-9a9b-5b25988e795d&tid=032458ca-6845-47e6-ba6a-ca672ed3ae3e&chapter=37523523&d=pb&nc=701300000025ZMKAA2
https://www.salesforce.com/de/blog/serviceblazer/

SALESFORCE STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE 32

Anhang
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Erfahrung mit der Implementierung von KI fiir den Kundenservice

62 %

28 %
G
Einfacher als erwartet Wie erwartet Schwieriger als erwartet
Datenbasis: Service Operations und Fihrungskrafte mit KI.
Vorteil von KI in Bezug auf folgende Punkte
@ Erheblicher Vorteil @® Moderater Vorteil @® Geringfligiger Vorteil Kein Vorteil

Kundenzufriedenheit 1%
Mitarbeiterzufriedenheit 1%
Mitarbeiterproduktivitat 52 % 39 % 1%
O 9O/
Kosteneinsparungen 1%
Wartezeit von Kund:innen 2%
Wiederholte Serviceanfragen 43 % 2%

Datenbasis: Fihrungskrafte im Kundenservice mit KI.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

33



SALESFORCE

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

Mitarbeiter:innen, die ihre Chancen auf beruflichen Aufstieg positiv einschatzen

@ BeiOrganisationen mitKI @ Bei Organisationen ohne KI @ Bei Organisationen mit KI-Agents Bei Organisationen ohne KI-Agents

87 % 89 %

66 %

56 %

Branchen fir den beruflichen
Aufstieg von Kundenbetreuer:innen

Die wichtigsten Unterreprasentierte
Branchen fiir den Branchen fiir den
beruflichen Aufstieg von beruflichen Aufstieg von
Kundenbetreuer:innen Kundenbetreuer:innen

Medien und @ Offentlicher
Unterhaltung Sektor

Life Sciences und 9 Tourismus und
Biotechnologie Gastgewerbe

Energie und e Technologie
Versorgung

Branchen fur den beruflichen Aufstieg von
Kundenbetreuer:innen

82 67*

der Kundenbetreuer.innen
sagen, dass Kl
Chancen fiir berufliches
Weiterkommen bietet.

der Kundenbetreuer:innen
geben an, sich durch
die Arbeit mit Kl neue
Fahigkeiten angeeignet
zu haben.
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Zeiten im Aufbendienst

Laut Fihrungskraften Laut Techniker:innen
dauert es dauert es
16 Minuten 17 Minuten einen Termin zu vereinbaren
13 Minuten 15 Minuten einen Termin zu dndern
11 Minuten 12 Minuten einen Termin zu stornieren

Die wichtigsten Anwendungsfdlle von KI-Agents im Aufendienst

0 Ausfullen von Formularen
e Zusammenfassen von Terminen

e Erstellen von Arbeitsauftragen/Auftrags-Briefings

0 Fehlerbehebung mit KI-Text- und Bilderkennung

e Finden bendtigter Ersatzteile oder Gerate

Datenbasis: Fuhrungskrafte im Auf3endienst.

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE
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Details zu den
Befragten



SALESFORCE STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE 37

Details zu den Befragten

Land

Argentinien .....cccceveevencnennenne. N=150, 2 % Portugal........cooeeveniiniinicieens N=100, 2 %
Australien........cccoeceveeecieeenennne, N=250, 4 % Saudi-Arabien...........ccccveeenenenne N=100, 2 %

Osterreich ......ccocevevvveeeeeeeene, N=100, 2 % SINGAPUS ..., N=100, 2 %

Belgien. ..o, N=100, 2 % SUdafrika....cooeeeeveniieeeee N=100, 2 %
Brasilien.......ccccooeveeeiieeeiiecen N=300, 5 % SUAKOrea.....cccecvveeeveeeeieeeeee, N=200, 3 %

Kanada .......cccccoeveeeeiiieeeieece N=300, 5 % Spanien .......occeeeeeenieeeeee N=200, 3 %
Chile..oieeeeeeeeeeeeeeeee, N=100, 2 % SChWeIzZ....coveevieciieieeeecee N=100, 2 %

Kolumbien .......ccccoeevvienieeennnn. N=150, 2 % Thailand ......c..coevvveeiieeeieeee, N=200, 3 %

Tschechische Republik............. N=100, 2 % TUrKeI e, N=100, 2 %

Frankreich ........ccoevieiiciinennene N=300, 5 % Vereinigte Arabische Emirate..N=100, 2 %

Deutschland .......c..cccceceviennenene. N=300, 5 % Vereinigtes Konigreich.............. N=300, 5 %
Griechenland..........cccceceeveennn.n. N=100, 2 % USA . N=500, 8 %

Indien ....coovveiieciieeeeeeeeee N=300, 5 %

Indonesien.........ccccceeveeeeecneennn. N=150, 2 %

Irland ..., N=100, 2 %

Israel....cccooiiiiii N=100, 2 % .

1 TR N=200, 3 % Funktion

JapaAN N=300, 5 % Fihrungskraft im Kundenservice® ............cccccoeveverueeeunnnns. N=2558, 39 %
MEXIKO ..o N=250, 4 % - FUhrungskraft im AuBBendienst ............ccccoceveevennee N=1258, 19 %
Niederlande..........cccoocoovvinnnns, N=150, 2 % Fihrungskraft in der Kundenbetreuung................... N=2296, 35 %
Neuseeland ........ccccovvvniininne. N=50,1 % KUNAENDELIEUETIIN ..o een e N=2720, 42 %
Nordische Lander Service OPErations ..........coveveeeeveeeeeeeeeeeeeeesesesssesessesessenns N=1222, 19 %
(DK, FI, NO, SE) ..oovvveveernee. N=150, 2 %

PEIU oo N=100, 2 % *Einige FUhrungskrafte beaufsichtigen Teams, denen sowohl Auf3endiensttechniker:innen als auch

Kundenbetreuer:innen angehdren.

Philippinen.......cccccvveeeienenennene. N=200, 3 %
Polen ... N=100, 2 %
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Details zu den Befragten

Branche

AUtoMODIl......coiiiiii
Kommunikation ..........ccccevvenenciiininininne
KonsumguUter ...,
Energie und Versorgung .........cccccccceevveenennenn

Maschinen- und Anlagenbau, Bauwesen

uNd IMmMobIlIeN ..o,

Versicherungen ........cccoceeevvecvevincncnnnn

Vermogensverwaltung ...
Offentlicher SEKtOr ........coccvrvrveveeieieererian,
Gesundheitsdienstleistungen ........................
Kostentrager im Gesundheitswesen.............
Life Sciences und Biotechnologie..................
Fertigung......ccoeveeioiiiccce
Medien und Unterhaltung............ccccoceeenene
Gemeinnutzige Organisationen.....................

Professionelle und

Unternehmensdienstleistungen....................
Einzelhandel .........ocoooivininiiniiccee,
Lieferkette und Logistik...........ccccceeveininnnnnn
Technologie ..o
Tourismus und Gastgewerbe ............cccc.e.e.
SONSHIGE....oviiiieiciciee e

N=377,6 %
N=220, 3 %
N=509, 8 %
N=224, 3 %

N=228, 4 %
N=821, 13 %
N=389, 6 %
N=261, 4 %
N=171, 3 %
N=234, 4 %
N=375, 6 %
N=116, 2 %
N=185, 3 %
N=510, 8 %
N=239, 4 %
N=166, 3 %

N=456, 7 %
N=688, 11 %
N=195, 3 %
N=479,7 %
N=359, 6 %
N=119, 2 %

Unternehmensgrofie

Klein

(21-200 Mitarbeiter:innen)
Mittel

(201-3500 Mitarbeiter:inne
Grof3

(ab 3501 Mitarbeiter:innen)

STATE OF SERVICE, SIEBTE AUSGABE

0) JSRUTRURURURRRR

N=1273, 20 %

N=3865, 59 %

N=1362, 21 %
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Die in diesem Bericht enthaltenen Informationen sollen unsere Kund:innen unterstitzen und sind rein informativer Natur. Eine Veroffentlichung durch Salesforce stellt
keine Empfehlung dar. Salesforce garantiert weder die Fehlerfreiheit noch die Vollstandigkeit der Informationen, Texte, Grafiken, Links und sonstigen Inhalte in diesem
Leitfaden. Salesforce garantiert nicht, dass Sie durch Befolgung der Tipps aus dem Report bestimmte Ergebnisse erzielen. Fur Ihre ganz spezifischen Fragestellungen
ist es unter Umstéanden empfehlenswert, Expert:innen aus dem jeweiligen Fachgebiet zurate zu ziehen (z. B. Rechtsberatung, Buchhaltung, Systemarchitektur,
Unternehmensberatung oder Technik).
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