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Gesundheitswesen
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In dem dritten jährlichen Bericht zu Trends im Bereich Customer Experience 
von Zendesk berichteten Unternehmen aus dem Gesundheitswesen von 
großen Veränderungen im vergangenen Jahr:

mussten Mitarbeiter 
entlassen

implementierten neue 
Tools oder Prozesse

managen Mitarbeiter 
remote

der Unternehmen aus dem 
Gesundheitswesen einen größeren 
Fokus auf CX gelegt. 

Unternehmen aus dem Gesundheitswesen 
mit den zufriedensten Kunden haben mit 
einer 2,7-mal höheren Wahrscheinlichkeit 
in Omnichannel-Kommunikation investiert. 

Fokus auf CX Eine interaktivere Welt

35 %87 % 45 %

69 %

Unternehmen aus dem Gesundheitswesen 
mit den kürzesten Antwort- und 
Lösungszeiten nutzen mit einer 1,6-mal 
höheren Wahrscheinlichkeit Messaging 
zur Kommunikation mit ihren Kunden. 

2020 hat das Gesundheitswesen auf den Kopf gestellt, da COVID-19 viele 

Einrichtungen völlig überfordert hat. Um sowohl ihre Patienten als auch ihre 

Mitarbeiter zu schützen, müssen Gesundheitsdienstleister den Wandel zur 

virtuellen Gesundheitsversorgung vorantreiben und so neue Patienten- und 

Mitarbeitererlebnisse schaffen. 

Das ist ganz schön viel auf einmal. Und gleichzeitig nahm das Engagement der Patienten um 21 % zu.  

Es ist kein Wunder, dass sich 72 % der Supportmitarbeiter überfordert fühlten. 

Die Erwartungen der Kunden zu erfüllen, ist schwieriger denn je. Der diesjährige Bericht stellt fünf Trends vor,  

die Führungskräften im Bereich Customer Experience (CX) helfen, ganz vorne mitzuspielen. 

Da die Interaktionen mit Patienten zunehmend online 

stattfinden, haben

Eine gute Customer Experience heißt, dass man 

Kunden dort erreicht, wo sie sind. Die meisten 

Unternehmen aus dem Gesundheitswesen versuchen, 

den Anschluss nicht zu verlieren – 80 % haben neue 

Wege der Patienteninteraktion ausprobiert. 

2021 dreht sich hier alles um Messaging-Kanäle.  

Doch obwohl die Supportanfragen über WhatsApp in 

diesem Jahr um 263 % anstiegen, setzten nur 9 % der 

Unternehmen aus dem Gesundheitswesen auf Social-

Messaging-Apps. Das ist eine verpasste Chance. 

Das ergibt Sinn, da sie unter Druck stehen, sich an  

die Pandemie und die dadurch entstehenden 

Anforderungen an das globale Gesundheitssystem 

anzupassen. 

Online bedeutet das, dem Kunden ein konsistentes, 

personalisiertes Erlebnis auf allen Kanälen zu bieten. 
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Diejenigen mit den besten CX-Ergebnissen 
nutzen Workflow-Management-Tools mit 
einer 2,4-mal höheren Wahrscheinlichkeit. 

Bei 20 % der Unternehmen aus dem 
Gesundheitswesen wurde das CX-Budget 
in diesem Jahr gekürzt. Im Vergleich dazu 
stieg bei 30 % das Budget an. 

Für 2021 sieht es ein bisschen besser aus. 

Fokus auf Agilität

Der digitale Wendepunkt

Wenn Sie sich einen Überblick über Customer 
Experience im Jahr 2021 verschaffen wollen, sehen 
Sie sich den vollständigen CX-Trends Bericht an. 

Das Arbeiten der Zukunft 
beginnt jetzt

Die Fähigkeit, sich schnell anzupassen, war schon 

lange sehr wichtig für Unternehmen. Aber 2020 hat 

völlig neue Maßstäbe gesetzt. 

Der digitale Wandel hat sich lange angekündigt, aber 

Unternehmen aus dem Gesundheitswesen standen in 

diesem Jahr verstärkt unter Zeitdruck. Es haben 

nämlich nicht alle das Budget, um in die notwendigen 

digitalen Tools zu investieren. 

Wir alle müssen unsere Arbeitsweise überdenken. 

Obwohl 55 % der Unternehmen aus dem 

Gesundheitswesen offizielle Homeoffice-Pläne 

angekündigt haben, sind nur 42 % der 

Supportmitarbeiter der Meinung, die richtigen Tools 

dafür zu haben. Und nur 57 % der CX-Manager haben 

ihrer Meinung nach aktuell die richtigen Mittel, um 

Erfolge zu messen. 

Glücklicherweise gaben 71 % an, mit Entwicklern zu 

kooperieren, sodass sie ihre Supportlösung besser an 

die sich schnell ändernden Bedürfnisse anpassen 

können. 

indem sie sogenannte „Blended Agents”, KI und 

Workflow-Management-Tools nutzen. Und das 

funktioniert. 
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der Unternehmen aus dem 
Gesundheitswesen suchen Wege, 
um ihre Agilität zu verbessern,

gehen davon aus, mehr Budget in  
CX-Technologien zu investieren. 

52 %

48 %

Tatsächlich ist es bei den Besten im 
Bereich CX 1,5-mal wahrscheinlicher, 
dass sie Entwickler einsetzen. 

https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/

