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Einsatz moderner KlI-Technologien in der Kundenbetreuung mittelstandischer Unternehmen — ChatGPT-Update 2024

Vorwort

Als Update zur Trendstudie "Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung mit-
telstandischer Unternehmen" aus dem Jahr 2023 wurde die diesjahrige Umfrage um einige
Fragen speziell zum Einsatz von ChatGPT bzw. anderer LLM-basierter Losungen erganzt, die

zum Zeitpunkt der letzten Befragung noch nicht weitlaufig bekannt waren.

Mittlerweile scheint der Weg zum Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz - auch und gerade in der
Kundenbetreuung — fest vorgezeichnet zu sein. Doch auch die kritischen Stimmen — Stichwort

"Jobkiller” — werden nicht leiser.

Um den inzwischen spiirbaren Einfluss des Gamechangers ChatGPT ermitteln zu kénnen, be-

schaftigt sich die aktuelle Umfrage wieder mit Fragen wie z.B.:

e Inwieweit setzen mittelstandische Unternehmen in Deutschland heute bereits bei der
Kundenbetreuung auf Kl-basierte-Technologien?

e Was erwarten sich diese Unternehmen von KI-Technologien in der Kundenbetreuung
und werden diese Erwartungen auch erfillt?

e Was halt mittelstandische Unternehmen derzeit noch davon ab, KI-Technologien in
der Kundenbetreuung einzusetzen?

e Wie erfolgen Losungsauswahl und Implementierung?
Die Ergebnisse der Umfrage wurden im folgenden Ergebnisbericht zusammengefasst.

Bei den Teilnehmenden mochten wir uns an dieser Stelle nochmals herzlich fur ihre Untersti-

tzung bedanken.

Hannover, im Juli 2024

VIER GmbH
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Technische Daten
An der Umfrage beteiligten sich 183 Teilnehmende durch Ausfiillen eines Online-Fragebogens.

Die Umfrage erfolgte anonymisiert in den Monaten Mérz bis Mai 2024. Nach Auswertung wur-

den alle Fragebdgen und Auswertungsunterlagen vernichtet bzw. geldscht.

Alle Ergebnisse wurden auf ganze Prozentzahlen gerundet. Deshalb kann es unter Umstanden
dazu kommen, dass sich die angegebenen Prozentwerte nicht auf genau 100 Prozent auf-

addieren lassen.

Copyright und Haftungsausschluss

Die vorliegende Umfrage wurde von der Firma GROHMANN BUSINESS CONSULTING im Auf-
trag der VIER GmbH durchgefiihrt. Die darin enthaltenen Daten und Informationen wurden

mit groRter Sorgfalt ermittelt.
Fir deren Vollstandigkeit und Richtigkeit kann dennoch keine Haftung ibernommen werden.

Alle Rechte am Inhalt der Studie liegen bei der VIER GmbH. Vervielfiltigungen und Veroffentli-
chungen — auch auszugsweise — sind nur mit schriftlicher Genehmigung der VIER GmbH ge-

stattet.

Disclaimer

Die Wiedergabe von Gebrauchsnamen, Handelsnamen, Warenbezeichnungen etc. in diesem
Werk berechtigt auch ohne besondere Kennzeichnung nicht zu der Annahme, dass solche
Namen im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-Gesetzgebung als frei zu betrachten
waren und daher von jedermann benutzt werden dirften. In diesem Werk gemachte Refere-
nzen zu irgendeinem spezifischen kommerziellen Produkt, Prozess oder Dienst durch Marken-
namen, Handelsmarke, Herstellerbezeichnung, etc. bedeutet in keiner Weise eine Empfehlung

oder Bevorzugung.
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Executive Summary - Die wichtigsten Ergebnisse der Umfrage im Uber-
blick

In der folgenden Ubersicht wurden die aus Sicht der Studienautoren interessantesten Ergeb-

nisse der Trendstudie zusammengefasst:

1. Einsatz moderner KlI-Technologien in der Kundenbetreuung — Aktueller Status

39 Prozent der Befragten setzen schon heute KI-Technologien in der Kundenkommu-
nikation ein. Im Vergleich zum Vorjahr ist dieser Anteil um fiinf Prozentpunkte gestie-
gen (2023: 34 %).

Auch in diesem Jahr wurde der Bereich E-Mail Response Management und/oder Auto-
mation am haufigsten als Einsatzbereich fur Kl-basierte Technologien genannt (51 % |
2023: 59 %). Den grofiten Sprung machte Robotic Process Automation (RPA) von 23
Prozent im Jahr 2023 auf 40 Prozent in dieser Ausgabe der Umfrage. ChatGPT schaffte
es auf Anhieb auf Platz drei (33 %).

Was die Ziele beim Einsatz von Kl-basierten Losungen betrifft, so decken sich die Ant-
worten mit denen des Vorjahres. Am haufigsten als Grund fir den Einsatz von KI-Tech-
nologien genannt wurde auch in diesem Jahr die Unterstiitzung der Mitarbeitenden
(85% | 2023: 82 %), gefolgt von der fallabschlieRenden Bearbeitung einfacher Kunden-
anliegen (65 % | 2023: 66 %).

Bei der Frage nach den Griinden weshalb noch keine KI-Technologien in der Kunden-
betreuung im Einsatz sind, lasst sich im Vergleich zum vergangenen Jahr ein deutlicher
Trend erkennen. Lagen die beiden Antwortoptionen ,Wir sind in der Planungsphase”
und ,,Unsere Kunden wiinschen den menschlichen Kontakt“ 2023 noch gleichauf (je-
weils 35 %), so stieg der Anteil der Unternehmen, die zwar noch keine Kl-Technologien
einsetzen, dies aber konkret planen, um 17 Prozentpunkte. Das Gegenargument ,, Kun-
den wiinschen menschlichen Kontakt“ stagniert dagegen auf (fast) gleichbleibendem

Niveau (2023: 35 % | 2024: 34 %).
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Auch in diesem Jahr bestatigt die Uberwiegende Mehrheit der Befragten (96 % | 2023:
93 %) die Aussage, dass Kl eine gute Unterstiitzung fiir verschiedenste Einsatzszenarien
sein kann.

Mehr als zwei Drittel der Befragten (67 % | 2023: 63 %) stimmen dariber hinaus der
Aussage zu, dass der Einsatz von KI-Losungen zu Kosteneinsparungen fihrt.

Weiter glaubt allerdings die Halfte der Umfrageteilnehmenden (52 % | 2023: 51 %),

dass ihre Endkunden Kiinstlicher Intelligenz noch misstrauisch gegentiber stehen.

2. Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung — Lésung und Technologie

61 Prozent der befragten Unternehmen setzen KI-Losungen aus Deutschland ein
(2023: 49 %), 18 Prozent KI-Loésungen aus den USA (2023: 26 %).

Knapp zwei Drittel der Umfrageteilnehmenden (65 %) bestatigen einen Zusammen-
hang zwischen dem ,,ChatGPT-Hype® und der Bereitschaft des eigenen Unternehmens,
sich intensiver mit dem Thema Kinstliche Intelligenz zu beschéftigen.

Der Anteil der Befragten, die mit der eingesetzten KI-Lésung voll zufrieden sind, ist im
Vergleich zum Vorjahr deutlich gestiegen (47 % | 2023: 34 %).

Ahnlich wie im vergangenen Jahr gelang es den meisten der befragten Unternehmen,
ihre KI-Loésung innerhalb von zwolf Monaten an den Start zu bringen (80 % | 2023: 77
%).

Bei der Frage nach der Bereitschaft der Beschaftigten im Unternehmen, KI-Technolo-
gien zu nutzen, bewerten dieses Jahr deutlich mehr Teilnehmende die Bereitschaft als
»gering” bzw. ,eher gering” (18 % | 2023: 5 %). Gleichzeitig fiel der Anteil der Befrag-
ten, die die KI-Bereitschaft im Unternehmen mit ,,hoch” bewerten, im Vergleich zum

Vorjahr auf sechs Prozent (-14 Prozentpunkte).

3. Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung — Zukiinftige Planungen

Der Anteil der Unternehmen, die derzeit keine Aktivitaten im Bereich Kiinstliche Intelli-
genz planen, ist im Vergleich zum Vorjahr deutlich gesunken (20 % | 2023: 31 %). Mehr

als die Halfte der Umfrageteilnehmenden erklarte, dass sie den Umfang ihrer beste-
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henden KI-Losung zukiinftig erweitern (27 %) bzw. den Einsatz einer bestehenden/
marktiblichen KI-Loésung zur Kundenbetreuung im Unternehmen planen (26 %).

14 Prozent gaben an, an einer eigenen KI-Losung zu arbeiten.

Der Anteil der befragten Unternehmen, die kurzfristig, also innerhalb der nachsten
zwolf Monate, eine Kl-basierte Losung zur Kundenbetreuung einfliihren mdchten, ist
im Vergleich zum Vorjahr deutlich gestiegen (72 % | 2023: 42 %).

Der Funktionsumfang der Losung bleibt mit deutlichem Abstand (79 %) das wichtigste
Kriterium bei der Auswahl einer KI-Losung zur Kundenbetreuung. Auf dem zweiten
Platz folgt der Preis der Losung (36 %).

Compliance-Bedenken bzw. die Unsicherheit bei der richtigen Auswahl der KI-Losung
wurden am haufigsten als Herausforderung bei der generellen Einfiihrung von KI-Tech-
nologien im Unternehmen genannt (61 %). Es folgen Datenschutzbedenken (56 %) und

der Widerstand durch die Belegschaft, bzw. die Angst vor Kl als ,,Jobkiller” (40 %).
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Einsatz moderner Kl-Technologien in der Kundenbetreuung mittelstandi-

scher Unternehmen - Ergebnisse

Angaben zum Teilnehmenden
Zu Beginn der Umfrage wurden einige Informationen zum Arbeitgeber und zur Position der

Umfrageteilnehmenden abgefragt.

FirmengrolRe (Anzahl Mitarbeitende)

In der ersten Frage wurde nach der FirmengréRe des Unternehmens gefragt, fir das der Teil-

nehmende tatig ist.

26%

23%

21%
19%

10%

Weniger als 200 200 -500 501 -1000 1000 - 5000 5000+ Mitarbeitende
Mitarbeitende Mitarbeitende Mitarbeitende Mitarbeitende
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Branche des Unternehmens

Danach sollten die Teilnehmenden angeben, in welcher Branche ihr Unternehmen tétig ist.

E-Commerce/Online-Handel I 19%
Energieversorger NN 15%
Finanzdienstleister GGG 0%
Transport und Logistik I 0%
Software-/IT I 7%
Beratung & Dienstleistung I 7%
Maschinenbau NN 5%

Lebensmittel I 3%
Telekommunikationsanbieter I 2%
Produktion NN 2%
Einzelhandel I 2%
Chemie I 2%
Verbdnde und Organisationen N 1%
Offentliche Verwaltung N 1%
Industrie N 1%

Sonstiges NN 16%

Unter ,Sonstiges” wurde angegeben (Anzahl der Nennungen in Klammern):

e Anlagenbau

e Automotive Zulieferer Stahlbau

e Bahn Instandhaltung

e Bau

e Elektro GroBhandel

e Elektrotechnik

e Entsorgung

e Food

e Forschung/Entwicklung/ Produktion
e Gastronomie- und

GroRkichenausstattungen

GroRhandel

Handel Gastro

Handel und Dienstleistungen
Heizungsbau

Hersteller von Werkzeug
Kleinelektrogerat Hersteller
Luftfahrt

Manufaktur Sonnenschutz
Medien

Medizinprodukte

Mess- und Regeltechnik
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e Metall
e Metallbau

e Modbelindustrie (2)

Position des Teilnehmenden

Montanindustrie
Textilhandel

Touristik

AbschlieBend wurde nach der Position des Umfrageteilnehmenden gefragt:

Leitung Kundenservice | 54%

Teamleitung Kundenservice || IEGNGIGzGGG 11%
Leitung Vertrieb | NG °%
Geschaftsleitung/Vorstand | I 3%
Leitung Reklamationsmanagement | 5%
Leitung Contact Center [ 5%
Clo/Leitung IT | 1%

Sonstiges [ 2%

Unter ,Sonstiges” wurde genannt:

o Key Account Manager

e Head of Customer Service, Prokurist

e Head of Inside Sales Project
Management

e Head of Operations & Customer

Service, Head of QM, Head of Logistik

Leiter Vertriebssteuerung

Leitung Investment Services (Vertrieb
& Kundenbetreuung)

Mitarbeiter Kundenservice

am
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Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung — Aktueller Status

Wie bei der letzten Ausgabe beschaftigte sich der zweite Teil der Umfrage wieder mit dem
aktuellen Status beim Einsatz von KI-Technologien in der Kundenbetreuung. Zum Einstieg wur-
den die Umfrageteilnehmenden gefragt, ob sie bereits KI-Technologien im Kundenkontakt ein-

setzen.

Frage: Setzen Sie heute schon Kl-basierte Lésungen in der Kundenkommunikation ein?

Nein
61%

39 Prozent der Befragten setzen schon heute Kl-Technologien in der Kundenkommunikation

ein. Im Vergleich zum Vorjahr ist dieser Anteil um flinf Prozentpunkte gestiegen (2023: 34 %)

Danach wurden diejenigen Umfrageteilnehmenden, die angegeben hatten, dass sie bereits KI-
Technologien in der Kundenkommunikation einsetzen, gebeten, anzugeben, welche Arten K-

basierter Losungen zum Einsatz kommen.

Im Gegensatz zum vergangenen Jahr hatten die Umfrageteilnehmenden nun auch die Mog-

lichkeit, ChatGPT als Antwortoption auszuwahlen.
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Frage: Welche Art von Kl-basierter L6sung setzen Sie ein? (Mehrfachauswahl méglich) (n=61)

E-Mail Response Management und/oder Automation [N 51%
Robotic Process Automation (RPA) IIIIEIEGEGGGGGNGNGNGNGNNGNN 40%
ChatGPT als Chatbot (Mensch zu Maschine) [IIIIININENEGEGEGEEEEEEEEEENENEENENEGEEE 33%

Sprach-/Textanalyse |G )95%

Chat (Mensch zu Mensch) NG 0%
Assistenzldsung, Smart Assistant, Agent Assist [ INNINININIDBBNNNNNNN 6%
Voicebot oder ilteres Sprachdialogsystem (IVR) |GGG /4%
ChatGPT als Voicebot oder dlteres Sprachdialogsystem... | NI 17%

Sonstiges [ 6%
n=72

Auch in diesem Jahr wurde der Bereich E-Mail Response Management und/oder Automation
am haufigsten als Einsatzbereich fiir KI-Technologien genannt (51 % | 2023: 59 %). Den groR-
ten Sprung macht Robotic Process Automation (40 % | 2023: 23 %). ChatGPT als Chatbot
schafft es auf Anhieb auf Platz drei (33 %).

Unter ,Sonstiges” genannt wurde:

e Blicksteuerung
e Copilot
e E-Mail-Marketing, insbesondere Texten

e Next Best Action Berechnung

Dariber hinaus sollten die Umfrageteilnehmenden, die bereits KI-Technologien im Kunden-

kontakt einsetzen, angeben, welche Ziele sie damit verfolgen.
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Frage: Welche Ziele verfolgen Sie mit dem Einsatz dieser Kl-basierten Lésung? (Mehrfachaus-

wahl méglich)

Unterstltzung bei der Bearbeitung durch Mitarbeiter _ 35%
(Assistenzsystem) ?
FallabschlieRende Bearbeitung einfacher Anliegen _ 65%
(Adressanderung, Bestellung, Zéhlerstandserfassung, ... ?
Vertriebsunterstltzung _ 39%
Qualitatssicherung _ 29%
Recruiting 0%
Sonstiges . 4%
n=72

Was die Ziele beim Einsatz von Kl-basierten Losungen betrifft, so decken sich die Antworten
mit denen des Vorjahres. Am haufigsten als Grund fiir den Einsatz von KI-Technologien ge-
nannt wurde die Unterstitzung der Mitarbeitenden (85 % | 2023: 82 %), gefolgt von der fall-
abschlieRenden Bearbeitung einfacher Kundenanliegen (65 % | 2023: 66 %). Lediglich ,Ver-

triebsunterstitzung” und ,, Qualitatssicherung” haben die Platze getauscht.
Unter ,Sonstiges” angegeben wurde:

Selbstservice

Effizienzsteigerungen

e Prozessanalyse, -optimierung

Um Zeitersparnis zu erzielen, Erstentwurf mit K

Im Gegenzug wurden auch dieses Mal diejenigen Teilnehmenden, die angegeben hatten, dass
sie noch KEINE KI-Technologien im Kundenkontakt einsetzen, nach den Griinden befragt, wes-

halb sie dies (noch) nicht tun.
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Frage: Weshalb setzen Sie keine Kl-basierte Lésung zur Kontaktaufnahme ein? (Mehrfachaus-

wahl méglich)

Wir sind in der Planungsphase [ N 529
Unsere Kunden wiinschen den menschlichen Kontakt | RN 3/

Wir haben noch nicht dariiber nachgedacht | NN 1°%

Datenschutz-/Compliancegriinde | NN 17%

Uns fehlt die passende Idee/das passende Einsatzszenario [ 9%
Zu aufwendig I 5%

Zuteuer [ 3%

Sonstiges [ 7%
n=111

Bei dieser Frage lasst sich im Vergleich zum vergangenen Jahr ein deutlicher Trend erkennen:
Lagen die beiden Antwortoptionen ,Wir sind in der Planungsphase” und ,Unsere Kunden
wiinschen den menschlichen Kontakt“ 2023 noch gleichauf (jeweils 35%) so stieg der Anteil
der Unternehmen, die zwar noch keine KlI-Technologien einsetzen, dies aber konkret planen,
um 17 % Punkte. Das Gegenargument , Kunden wiinschen menschlichen Kontakt” stagniert

dagegen auf (fast) gleichbleibendem Niveau (2023: 35 % | 2024: 34 %).

Das Thema Datenschutz/Compliance scheint ebenfalls in den letzten zwolf Monaten an Be-

deutung gewonnen zu haben (17 % | 2023: 6 %)

Unter ,Sonstiges” wurde u.a. angegeben:

e Keine Innovationslust seitens der Verbandsleitung

e Fast jeder Kundenkontakt ist individuell (B2B)

e Keine Notwendigkeit in vielen Fallen

e Kein Business Case, da individueller Maschinenbau

e Bedarf der Zustimmung des Mutterkonzerns

e Wirsind in der Ausfiihrungsphase

e Kosten und Nutzen stehen fur uns noch nicht im Verhaltnis
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Die nachste Frage richtete sich wieder an alle Umfrageteilnehmenden. Sie wurden gebeten,

eine Beurteilung einiger vorgegebener Aussagen zum Thema Kl-Technologien zu beurteilen.

Frage: Wie bewerten Sie die nachfolgenden Aussagen?

Der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz (KI) hat in
cherntelgen ()
Deutschland ein Imageproblem
kenneinegitie Jmrerstizung T verschiedene I

Einsat i i -

insatzszenarien sein 1%
KI-Lésungen sind besser als ihr Ruf 12% 25%

Kl ist eher fir GroBunternehmen und Konzerne geeignet 80% 11%

Endkunden stehen KI misstrauisch gegentiber 28% 20%
Der Einsatz von KI-Lésungen spart Kosten 10% 22%

Der Einsatz von KI-Loésungen ist teuer und aufwendig 52% 35%

W Stimme ich zu Stimme ich nicht zu Kann ich nicht beurteilen/ Keine Antwort

Aus den Antworten lassen sich —insbesondere im Vergleich zu den Vorjahresergebnissen —die

folgenden Erkenntnisse ableiten:

e Bereits im vergangenen Jahr bestatigte die GUberwaltigende Mehrheit (93 %) der Be-
fragten die Aussage, dass Kl eine gute Unterstiitzung fiir verschiedenste Einsatzszena-
rien sein kann. Der Anteil steigt in diesem Jahr weiter an — auf 96 Prozent.

e Der Anteil der Umfrageteilnehmenden, die davon ausgehen, dass Kl eher fiir GroRun-
ternehmen und Konzerne geeignet ist, ist deutlich gesunken (9 % | 2023: 23 %)

e Wie im vergangenen Jahr glaubt etwa die Halfte (52 % | 2023: 51 %), dass ihre End-
kunden Kiinstlicher Intelligenz misstrauisch gegeniber stehen.

e Der Anteil der Befragten, die davon ausgehen, dass der Einsatz von KI-Losungen teuer

und aufwendig ist, sinkt (13 % | 2023: 19 %).
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e Dagegen steigt der Anteil der Umfrageteilnehmenden, die der Aussage zustimmen,

dass der Einsatz von KI-Losungen zu Kosteneinsparungen fihrt (67 % | 2023: 63 %).

Zum Abschluss dieses Umfrageteils wurden die Umfrageteilnehmenden gefragt, ob sie im pri-

vaten Bereich Kl-basierte Lésungen einsetzen.

Frage: Nutzen Sie selbst als Privatperson Kl-basierte L6sungen (Smart Speaker, Chatbots, Voi-

cebots, etc.)?

Der Anteil der Befragten, die im privaten Umfeld Kl-basierte Losungen einsetzen, ist im Ver-
gleich zum Vorjahr deutlich angestiegen (2023: 51 %). Aus dem ,,Patt” zwischen KI-Nutzern
und KI-Nicht-Nutzern des Jahres 2023 ist ein Zwei-Drittel-/Ein-Drittel-Verhaltnis zu Gunsten

der KI-Nutzer geworden.

Bei der Frage, welche Kl-basierten Lésungen im Privatbereich zum Einsatz kommen, wurden
in diesem Jahr erstmals auch ChatGPT und andere LLM-basierte KI-Lésungen als Antwortoptio-

nen erganzt.
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Frage: Welche Kl-basierte Lésungen nutzen Sie? (Mehrfachauswahl méglich)

chatcPT [ 5
Smart Speaker (Alexa, Siri, Google Assistant, 0.4.) | NN 7
Self Service-Portale | NRNREHEIINEEEEE /%
chatbots || N 7%

Andere, ebenfalls auf LLMs basierende Losung | N NI 12%

Voicebots [ NGz 11%

Sonstiges | 2%

n=124

ChatGPT schafft es auf Anhieb auf den ersten Platz und fihrt die Rangliste der privat genutzten
KI-Lésungen mit deutlichem Vorsprung an (52 %). An der Reihenfolge der bisherigen Antwort-
optionen hat sich im Vergleich zum Vorjahr nichts gedandert. Die zweite neu aufgenommene
Antwortmoglichkeit ,Andere, ebenfalls auf LLMs basierende Lésungen® wurde von 14 Prozent

der Befragten genannt.
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Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung — L6sung und

Technologie

Im dritten Teil der Umfrage wurden auch dieses Mal wieder diejenigen Umfrageteilnehmen-
den, die angegeben hatten, dass sie bereits Kl-basierte Losungen in der Kundenbetreuung ein-

setzen zu weiteren Details der eingesetzten Losung sowie deren Implementierung befragt.

In der ersten Frage stand das Herkunftsland der KI-Losung im Mittelpunkt.

Frage: Aus welchem Land stammt der Anbieter lhrer KI-Lésung?

61%

18% 18%
3%
0% 0%
|
Aus Deutschland Aus einem anderen  Aus den USA Aus Asien Weil ich Sonstiges
EU-Land nicht/Kann ich

nicht beurteilen

n=72

61 Prozent der Befragten gaben an, eine KI-Losung aus Deutschland einzusetzen. Dieser Anteil
ist im Vergleich zum vergangenen Jahr deutlich gestiegen (2023: 49 %). Der Anteil der KI-Lo-

sungen, die aus den USA stammen, ist im Vergleich zu 2023 (26 %) gesunken.

“"

Die nachste Frage untersuchte einen moglichen Zusammenhang zwischen dem ,,Siegeszug
von ChatGPT und der Entscheidung fiir den Einsatz von Kl-Technologien in den befragten

Unternehmen.
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Frage: Hat ChatGPT die Bereitschaft fiir den KI-Einsatz in lhrem Unternehmen erh6ht bzw. die

Umsetzung beschleunigt?

WeiB ich nicht/Kann
ich nicht beurteilen

Nein
18%

n=72

Knapp zwei Drittel der Umfrageteilnehmenden (65 %) bestdtigen einen Zusammenhang zwi-
schen dem ChatGPT-Hype und der Bereitschaft des eigenen Unternehmens, sich intensiver

mit dem Thema Kinstliche Intelligenz zu beschaftigen.

In der nachsten Frage ging es um eine Bewertung der Zufriedenheit der Befragten mit den

eingesetzten KlI-Losungen.

Frage: Unsere KI-Lésung ...

47%

22%

19%

11%

... erfillt unsere Erwartungen ... ist erfolgreicher als erhofft ... lberzeugt uns bislang Sonstiges
vollstandig nicht

n=72
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Der Anteil der Befragten, die mit der eingesetzten KlI-Lésung voll zufrieden sind, ist im Ver-
gleich zum Vorjahr (2023: 34 %) deutlich gestiegen. Allerdings sank der Anteil derjenigen,
deren Erwartungen Ubertroffen wurden, ebenfalls deutlich (2023: 41 %). Der Anteil der Nicht-

Zufriedenen ist in etwa gleichgeblieben (2023: 18 %)

Am haufigsten unter ,Sonstiges” angegeben wurde, dass es aktuell noch zu friih ist, um zu

dieser Frage eine Aussage zu treffen: (vgl. nachfolgende Statements):

e Zu frih um final zu beurteilen

e Wird noch nicht verwendet

e Allesist erst am Anfang

e Aktuell in der Startphase

e Befindet sich gerade im Aufbau

e Funktioniert, konnte aber breiter / hdufiger verwendet werden
e Noch nicht abschlieBend zu beurteilen

e Ist soweiti. O., der Fokus muss auf der Mitarbeiterbegeisterung liegen

Erganzend zur Frage nach der Zufriedenheit wurden die Teilnehmenden nun gefragt, wie

lange die Einflihrung der KI-Loésung dauerte.
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Frage: Die Einftihrung unserer Kl-basierten Lésung ...

50%

22%

17%
. 3

... dauerte langer als geplant ... verlief genau im Zeitplan ... verlief schneller als Weil ich nicht/Kann ich nicht
gedacht beurteilen

n=72

Eine Veranderung im Vergleich zur Vorgangerstudie ist bei der Bewertung der Implementie-
rungsdauer der Kl-basierten Losung im Unternehmen zu beobachten. Wahrend der Anteil der
Befragten, bei denen die Einfihrung langer als geplant dauerte, anndhernd gleich geblieben
ist (50 % | 2023: 49 %), stieg der Anteil der Unternehmen, bei denen die Einfiihrung schneller

als geplant verlief, um mehr als das Doppelte (17 % | 2023: 8 %).

In der nachsten Frage wurde dann wieder der Zeitraum abgefragt, der zwischen Entscheidung

zum Einsatz einer KI-Losung und deren offiziellem Launch verging.
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Frage: Wie lange dauerte es von der internen Entscheidung fiir eine solche Lésung bis zum

offiziellen Launch lhrer KI-L6sung?

61%

19%

10
0% 7%

Weniger als sechs Monate  Zwischen sechs und zwolf Zwolf bis 18 Monate Langer als 18 Monate
Monaten

n=72

Ahnlich wie im vergangenen Jahr gelang es den meisten der befragten Unternehmen, ihre KI-

Losung innerhalb von zwolf Monaten an den Start zu bringen (vgl. nachfolgende Grafik):

61%

49%
28%
19%
16%
10%

Weniger als sechs Monate  Zwischen sechs und zwolf Zwolf bis 18 Monate Langer als 18 Monate
Monaten

m 2023 m2024

Gerade beim Einsatz Kiinstlicher Intelligenz spielt die Akzeptanz der Mitarbeitenden fiir den
Einsatz dieser Technologie eine wichtige Rolle. Wie diese Akzeptanz bei den befragten Unter-

nehmen aussieht, war Thema der nachsten Frage:
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Frage: Wie hoch ist die Bereitschaft Ihrer Mitarbeitenden, KI-Lésungen zu nutzen?

40%

36%

18%
6%

I 7

Gering Eher gering MittelmaRig Eher hoch Hoch

n=72

Interessant sind die aktuellen Ergebnisse, wenn man sie mit den Ergebnissen des Vorjahres

vergleicht (siehe nachfolgende Grafik):

40%
36%
34%
3% 2%

36%
20%
18%
6%
mm % _— .

Gering Eher gering MittelmaRig Eher hoch Hoch

m 2023 m2024

Wahrend sich bei den Bewertungen ,mittelmaRig” und ,,eher hoch” nur geringe Veranderun-
gen (+4 bzw. +2 Prozentpunkte) ergeben, sind die ,,Ausschlage” bei den anderen Bewertungen
deutlich héher. Bewerteten vor zwolf Monaten gerade einmal zwei Prozent der Befragten die

KI-Bereitschaft der Beschaftigten in ihrem Unternehmen als ,eher gering”“, so ist dieser Anteil
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in diesem Jahr auf 18 Prozent gestiegen (+16 Prozentpunkte). Selbst wenn man beriicksichtigt,
dass dieses Jahr keine ,,Gering“-Beurteilungen der KI-Einsatzbereitschaft im Unternehmen ab-
gegeben wurden (2023: 3 %), ergibt sich immer noch ein Anstieg von 13 Prozentpunkten.
Gleichzeitig fiel der Anteil der Befragten, die die KI-Bereitschaft im Unternehmen mit ,hoch“

bewerteten im Vergleich zum Vorjahr auf sechs Prozent (-14 Prozentpunkte).

Zum Abschluss von Teil 3 der Umfrage ging es um den Einsatz von Voicebots/Chatsbots zur

Kundenbetreuung.

Frage: Nutzen Sie Chat/Voicebots oder intelligente IVR-Systeme mit KI-Unterstiitzung?

Ja
69%

n=72

Diejenigen Umfrageteilnehmenden, die Chat/Voicebots oder intelligente IVR-Systeme mit KI-
Unterstiitzung einsetzen, wurden dann gebeten, anzugeben, eine Bewertung zur fallabschlies-

senden Losung von Kundenanliegen durch diese Kl-basierten Losungen abzugeben.
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Frage: Wie hoch ist der Anteil der Fdlle, in denen Ihr Voicebot/Chatbot Kundenanliegen fallab-

schliefsend lost?

48%

30%

18%

4%
] o

0 bis 25 Prozent 26 bis 50 Prozent 51 bis 75 Prozent 76 bis 100 Prozent WeiR ich nicht/Kann
ich nicht beantworten

n=50

Die aktuellen Ergebnisse bestatigen die Ergebnisse des Vorjahres. Auch in diesem Jahr gaben
zwei Drittel der Befragten (66 %) an, dass in bis der Halfte aller Félle der Voicebot/Chatbot das
Kundenanliegen fallabschlieBend 16st. Bei 48 Prozent der befragten Unternehmen (2023: 45

%) liegt der Anteil der geldsten Félle allerdings nur bei bis zu 25 Prozent.
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Einsatz moderner KI-Technologien in der Kundenbetreuung — Zuktinftige

Planungen

Im letzten Teil der Umfrage ging es auch in diesem Jahr um die zukiinftigen Planungen beim

Einsatz von Kl-Technologien in der Kundenbetreuung.

Frage: Wie sehen lhre Planungen im Bereich KI-Lésung in der Kundenbetreuung aus?

Wir erweitern den Einsatz unserer bestehenden K- _ 27%
Losung (neue Funktionen, neue Einsatzbereiche, etc.) °
Wir pIanen, zukUnftig eine bestehende/marktubliche Kl- _ 26%
Lésung zur Kundenbetreuung im Unternehmen... °
Wir arbeiten an einer eigenen KI-Losung fiir den Einsatz
- I 1
in unserem Unternehmen
Es bestehen derzeit keine weiteren Planungen in diesem
- I o
Bereich
WeiR ich nicht/kann ich nicht beurteilen _ 11%

Sonstiges - 2%

Der Anteil der Unternehmen, bei denen derzeit keine weiteren Planungen im Kl-Bereich be-
stehen, ist deutlich gesunken (20 % | 2023: 31 %). Erstmals wurde in diesem Jahr abgefragt,

ob die Unternehmen an einer eigenen Kl-L6ésung arbeiten. Immerhin 14 Prozent bejahen dies.
Unter ,Sonstiges” angegeben wurde:

e Wir sind noch ganz vorn mit unseren Gedanken dazu und bendétigen auch noch Zeit.

e Wir erarbeiten die Rahmenbedingungen/Voraussetzungen zum Einsatz einer Kl und
machen eine Kosten - Nutzen Analyse.

e FEinsatz ist im ersten Schritt zur Unterstitzung der Agents angedacht (assistiv)

e Wir beobachten die Weiterentwicklung und priifen unsere Einsatzmoglichkeiten.
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In der nachsten Frage wurde nach dem Zeithorizont gefragt, der den aktuellen Planungen im

KI-Bereich bei der Kundenbetreuung zugrunde liegt.

Frage: Wann planen Sie den Einsatz einer KI-Lésung zur Kundenbetreuung?

72%

26%

2%
S

Kurzfristig (ndchste zwolf Monate) Mittelfristig (nachste zwei bis fiinf Noch kein Zeitplan festgelegt
Jahre)

n=47

Der Anteil der Befragten, die kurzfristig innerhalb der nachsten zwolf Monate den Einsatz
einer KI-Losung zur Kundenbetreuung planen, ist von 42 Prozent im vergangenen Jahr auf 72

Prozent in der aktuellen Umfrage gestiegen.

Im Mittelpunkt der ndchsten Frage stand das Gremium, das in den befragten Unternehmen
fiir die Entscheidung fiir den Einsatz einer Kl-basierten Losung in der Kundenbetreuung ver-

antwortlich ist.
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Frage: Wer ist bei Ihnen im Unternehmen in die Entscheidung zur Auswahl einer KI-L6sung zur

Kundenbetreuung involviert? (Mehrfachauswahl méglich)

Vorstand)/Geschsftsieitun - | 5
T N /¢
Fachabreiiun - [ G-
Datenschutzbeauftragter/CISO _ 36%
Betriebsrat _ 23%
Externer Berater - 11%
n=47

Fachabteilung, IT und Vorstand/Geschaftsleitung sind auch bei der aktuellen Umfrage die drei
am haufigsten in die Entscheidung fiir die Auswahl einer KI-Lésung zur Kundenbetreuung invo-
lvierten Abteilungen. Allerdings haben ,Vorstand/Geschéftsleitung” und ,,Fachabteilung” die
Platze getauscht. Letztere wurden in der Vorjahresumfrage noch am haufigsten genannt
(85%), Vorstand/Geschéftsleitung lag damals noch auf dem dritten Rank (77%). Externe Bera-

ter werden nur bei elf Prozent der befragten Unternehmen hinzugezogen (2023: 23%).

In der nachsten Frage wurden die Befragten gebeten, die Kriterien anzugeben, die bei der

Auswahl einer Kl-basierten Losung eine entscheidende Rolle spielen.
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Frage: Welches sind die ZWEI wichtigsten Kriterien, die bei der Auswahl einer KI-Lésung zur

Kundenbetreuung eine Rolle spielen? (max. zwei Antworten)

Funktionsumfang der Lésung [ 79
Preis  [INNNENEG 36
Systemintegrator / Partner | NN 3%
Referenzen |G 17%
Herkunftsland des Anbieters | IININININNNIl  15%
Zertifizierungen [ 4%
Hersteller = 0%

Sonstiges |HIIEEGEGNE 13%

n=47

Die Antworten der aktuellen Umfrage entsprechen den Ergebnissen aus dem vergangenen
Jahr. Der Funktionsumfang der Losung ist weiter mit deutlichem Abstand (79% | 2023: 87%)

das wichtigste Kriterium bei der Auswahl einer KI-Losung zur Kundenbetreuung.
Unter ,Sonstiges” angegeben wurde:

e Kundenakzeptanz

e Kosten - Nutzen

e Datensicherheit

e Wo (in welchem Land) werden die Daten verarbeitet
e Schnittstellen zu vorhandenen Systemen

e Zuverlassigkeit

Die folgenden Fragen wurden neu in die Umfrage aufgenommen. Die erste Frage beschaftigte

sich mit den Herausforderungen beim Einsatz von KI-Technologien im Unternehmen.
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Frage: Welche Herausforderungen ergeben sich fiir Ihr Unternehmen generell beim Einsatz von

KI-Lésungen? (Mehrfachauswahl méglich)

Unsicherheit in Bezug auf die
richtige/zuverlassige/zuldssige KI-Losung (Compliance)

61%

Datenschutzbedenken

56%

Widerstand durch Belegschaft/Angst vor Kl als ,, Jobkiller”

40%

Ungeklarte Fragen beziglich
Anonymisierung/Pseudonymisierung beim Einsatz

31%

Sonstiges 11%

Compliance-Bedenken bzw. die Unsicherheit bei der richtigen Auswahl einer KI-L6sung wur-
den am haufigsten als generelle Herausforderungen beim Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz
in den befragten Unternehmen genannt. Es folgen Datenschutzbedenken und der Widerstand

durch die Belegschaft bzw. die Angst vor Kl als ,,Jobkiller”.

Ill

Genau diese Angst vor dem ,,Jobkiller KI“ wurde in der nachsten Frage konkret adressiert.
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Frage: Wird K| zu einer Art ,, Jobkiller” werden?

51%

35%

6% 8%
(]

Ja, in einigen Bereichen wird  Es kommt eher zu einem  Nein, Kl wird eher neue Jobs WeiR ich nicht/kann ich nicht
KI die bisherigen Mitarbeiter Miteinander zwischen schaffen beurteilen
ersetzen Mensch und Kl

Zumindest die Befragten scheinen keine Angst davor zu haben, den Arbeitsplatz an die Kiinst-
liche Intelligenz zu verlieren. Immerhin geht die Halfte (51%) davon aus, dass es zu einer Ko-
existenz aus menschlicher und kiinstlicher Intelligenz kommen wird. Etwas mehr als ein Drittel
(35%) gestehen allerdings zu, dass es in einigen Bereichen zu einem Wegfall ,menschlicher

Arbeitsplatze” kommen wird.

Die nachste Frage beschaftigte sich mit dem Potenzial Klnstlicher Intelligenz in Unterneh-

mensbereichen/Geschéaftsprozessen aulRerhalb der Kundenbetreuung.
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Frage: In welchen Bereichen auflerhalb der Kundenbetreuung sehen Sie hohes Potenzial fiir

den Kl-Einsatz? (Mehrfachauswahl méglich)

Marketing 73%

Vertrieb 60%

Weiterbildung/Coaching/Training

55%

Recruiting 44%

Sonstiges 9%

Das Marketing wurde am haufigsten als Unternehmensbereich mit dem héchsten KI-Potenzial

genannt (73%). Es folgen Vertrieb (60%) und Weiterbildung/Coaching/Training (55 %).

Unter ,Sonstiges” wurde genannt:

e After Sales-Qualifizierungen e Pricing, Demand Forecasting, Bonus-
e Buchhaltung Steuerung

e Controlling e Process Mining, Reporting

e Einkauf, Verhandlungen e Produktentwicklung

e |T & Programmierung (3) e Produktion und Logistik

e Logistik (2) e Verwaltung

e Machine Learning and Optimisation e Zeitersparnis bei Routineaufgaben

Die nadchste Frage erweiterte den Radius des KI-Potenzials um Einsatzszenarien, die tGber die

internen Unternehmensbereiche/Geschaftsprozesse hinausgehen.
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Frage: In welchen anderen Einsatzszenarien sehen Sie hohes Potenzial fiir den KI-Einsatz?

Logistik 86%

Mobilitat

64%

46%

Healthcare/Diagnose/med. Eingriffe

Soziale Betreuung/Pflege 27%

Bereits in der vorherigen Frage wurde die Logistik unter ,Sonstiges” als Unternehmensbereich
genannt, der Potenzial fir den Kl-Einsatz birgt. Dies scheint nach Ansicht der Befragten auch
zu gelten, wenn man die Logistik nicht als internen Unternehmensbereich, sondern extern als

Branche/Einsatzszenario einordnet.

Zum Abschluss der Umfrage konnten die Teilnehmenden dann noch ein frei formuliertes

Statement zum Thema Einsatz moderner Kl-Technologien in der Kundenbetreuung abgeben:

,Im Business muss ich mich der Mdglichkeiten von KI-Technologien stellen, Die Méglichkeiten
und die rasanten Entwicklungszyklen eréffnen immer qualitativ hochwertigere Ldsungen flir
den Kunden, die den Mitarbeiter im operativen Geschdft von einfachen und repetitiven Auf-
gaben entlasten kénnen. Damit haben wir die Méglichkeit den Herausforderungen zu Effizienz

und dem Fachkrdftemangel aufgrund der demographischen Entwicklung zu begegnen.

Privat finde ich die Entwicklung erschreckend. Die technologische Entwicklung ist derart, dass
ich in kiirzester Zeit nicht mehr weif3, was Real und was Fiktion ist. Die Technik wird ja bekann-

terweise nicht nur zum Guten genutzt, sondern auch um Populismus und bewusst Desinfor-
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mation zu betreiben. Positiv ist, dass zukiinftig viele Dinge wieder in Prédsenz besprochen wer-

den, um sicherzustellen, dass man nicht mit einem Avatar spricht.”

»lch war, wohl auch aufgrund meines Alters mit iiber 55, skeptisch in Bezug auf Kl und bin in
den letzten 12 Monaten ein grofser Fan geworden. Die Welt und viele Dinge sind erheblich
einfacher, praktischer und Kl ist sehr hilfreich - ich bin (iberzeugt hier steckt noch duferst viel

Potenzial.”

,Grof3e Chance dem Fachkréftemangel zu begegnen, wenngleich grofSe Zweifel und auch Ang-

ste beseitigt werden miissen.”

,Tolle neue Méglichkeiten, wichtig wird jedoch sein, weiterhin den Kunden im Mittelpunkt zu

sehen.”

,Kl wird in der Arbeitswelt seinen Platz finden und ein Teil der Lésung rund um Fachkrdfte-

mangel und Qualifizierung sein.”

»Man muss sich immer genau (iberlegen, was man damit bewirken will und welche Prozesse
damit abgebildet werden sollen. Sicherlich ist der Einsatz in Massenprozessen wiinschenswert.

Wir beobachten erst einmal und planen dann ggfs. eine Umsetzung in kleinen Prozessen.”

»Ohne KI wird manche Aufgabe nicht mehr zu bewdltigen sein, weil schon heute [nicht mehr]
ausreichend Mitarbeiter*innen fiir bestimmte Titigkeiten auf dem Arbeitsmarkt zur Ver-

fligung stehen.”
,Kl soll die Arbeit erleichtern, aber [der] menschliche Kontakt bleibt wichtig.”

,Der Einsatz von Kl-Lésungen im Reklamationsbereich (Einzelhandel) mit direktem Kunden-
kontakt ist kritisch zu sehen, da die langjéhrige Erfahrung zeigt, dass Menschen mit Menschen
kommunizieren mdchten. Dies ist auch unabhdéngig vom Alter und der sozialen Stellung der
Kunden. Grundsdtzlich sind KI-Lésungen in bestimmten Bereichen der Kundenbetreuung sicher
sinnvoll, um einen schnelleren Informationsfluss fiir den Kunden zu gewdbhrleisten. Hierzu sind

jedoch ganzheitliche IT-L6sungen, die auf einander abgestimmt sind notwendig. Eine KI-Tech-
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nologie wird immer nur so gut oder auch so schlecht sein, wie die restliche IT-Infrastruktur des

Unternehmens aufgestellt ist.”

,Die Kl stellt, bezogen auf die kurze bisherige Lebensdauer der aktuellen GPT, eine grofSartige
Unterstiitzung in zahlreichen Bereichen. Die Automation gekoppelt mit der Kl wird die erfor-

derliche Effizienz in zahlreichen Einsatzgebieten wie z.B. Kundenservice sichern.”

»Die aktuellen Kosten und der Aufwand sind fiir mittelsténdische Unternehmen sehr hoch. Ob

sich der Einsatz lohnt, bzw. ab wann, wird die Zeit zeigen.”
,Sinnvolle Unterstiitzung fiir Mitarbeiter und Kunden.“

»Die Auswahl der passenden Lésungen ist anspruchsvoll. Generative Kl direkt auf Kunden los-

zulassen ist kritisch, da die Wissensbasis ausschlaggebend fiir die Antwort Qualitdt ist.”

“

Die Frage ist nicht Kl versus Mensch, sondern wie Kl den Fachkréftemangel ausgleichen kann.

»Der Einsatz von KI mit Kundeninteraktion darf erst erfolgen , wenn das eine Verbesserung im
Serviceerlebnis fiir den Kunden darstellt. Im Hintergrund kann Kl den Servicemitarbeiter schon

gut unterstiitzen, jedoch noch lange nicht ersetzen.”

,Eine Mdglichkeit um die ersten Kontaktversuche zu sortieren und ggfs. kleine Anfragen direkt

durch die Kl abzuarbeiten.”

,Komplexe Themen sehe ich noch nicht, dass die Kl dies libernehmen kann, wird aber ggfs.

noch kommen, schlieflich lernt KI mit.”

»Beim richtigen Einsatz wird in den néchsten Jahren Kl vielen Unternehmen helfen, die néichs-

ten Schritte zu gehen.”

,Die Lésung ist immer nur so gut wie die Tiefe der Implementierung ins Backend, auf dem

faktische Prozesse laufen.”
,Die gréfste Gefahr der Kl ist, dass man sie nicht nutzt...”

,,Grofse Chance”
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»Chat-Bots sind furchtbar und fiihren eher zu Frust. Kl intelligent eingesetzt sollte den Mensch

unterstiitzen und nicht ersetzen.”
,Ich bin gespannt, was sich dort noch so alles entwickeln wird ;-)*“

»KI-L6sungen mit Bedacht und immer einem klaren Bedarf entsprechend einsetzen. Kein digi-

taler Aktionismus, sondern immer im Einklang der Bediirfnisse von Kunden.”

,Spannendes Thema, welches die Arbeitswelt und unser Leben grundlegend verdindern wird.

Es ist lediglich eine Frage der Zeit.”

Wichtiger Hinweis: Alle Statements wurden woértlich zitiert und lediglich in Bezug auf Recht-

schreibung und Interpunktion bearbeitet.
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