
Zwischen Bots & Bytes:

Der Mensch als unverzichtbares 
Element im Kundenservice



Nachtschicht? Übernimmt die KI!
CallCenterProfi, 26.07.2023



89%
Kunden bevorzugen schnellen, persönlichen Kontakt 

Quelle: Deloitte Customer Service Survey 2022

https://www2.deloitte.com/de/de/pages/customer-marketing/articles/studie-kundenservice-in-deutschland.html


Wenn Automatisierung in die Hose geht … 



Je digitaler unsere Welt wird, 

desto entscheidender werden 

Menschmomente im Service.
Sabine Hübner, Service Performance Beraterin





Empathie, Kreativität und Flexibilität sind 

der Klebstoff für die Kundenbeziehung.



Empathie gibt’s nicht im App 

Store.
Roland Schmidkunz, ZEITGEIST Beratungsmanufaktur



Problemfeld Fluktuation

● Demografischer Wandel

○ Bis 2036 ca. 5,5 Mio. Arbeitnehmer mehr in Rente als neu hinzukommen

○ Enormer Kapazitäts- und Know-How-Verlust

● Geringe emotionale Bindung

○ Nur 18% fühlen sich an Arbeitgeber gebunden

○ Negative Auswirkungen u.a. auf Qualität und Kundenbewertungen

● Hohe Wechselbereitschaft, v.a. Gen Y und Z

○ 40% der Gen-Z Arbeitnehmer planen Wechsel in den nächsten 2 Jahren

○ Hohe Produktivitätsverluste und volkswirtschaftliche Kosten

Quellen: Gallup Engagement Index 2022 und Deloitte Customer Service Survey 2022

https://www.gallup.com/de/506000/pressemitteilung-gallup-engagement-index-2022.aspx
https://www2.deloitte.com/de/de/pages/customer-marketing/articles/studie-kundenservice-in-deutschland.html


● Freiräume

● Kreativität

● Verantwortung

● Selbstbestimmung

● Technologie

● Work-Life-Balance

Mitarbeiter 
in den Fokus



Freiräume und 
Kreativität



Selbstbestimmung und 
Verantwortung



Technologie



Work-Life-Balance



Kundenorientierte Mitarbeitende sind weit mehr als 

eine Kostenstelle; sie sind ein Investment in die 

Zukunft Eures Unternehmens!

Kundenorientierung braucht Mitarbeiterzentrierung.



Wir erfinden die Arbeitswelt neu



Vielen Dank!

Andreas Bopp

Sales Director

+49 173 4318275

andreas.bopp@invision.de
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