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In dem dritten jährlichen Bericht zu Trends im Bereich Customer Experience 
von Zendesk berichteten Medien- und Unterhaltungsunternehmen von großen 
Umstellungen in Bezug auf ihre Arbeitsweise:

mussten Mitarbeiter 
entlassen

implementierten neue 
Tools oder Prozesse

managen Mitarbeiter 
remote

der Medien- und 
Unterhaltungsunternehmen gaben an, 
dass ihnen die Customer Experience 
in diesem Jahr wichtiger war als im 
letzten Jahr. 

Medienunternehmen mit den zufriedensten 
Kunden haben mit einer dreimal höheren 
Wahrscheinlichkeit in Omnichannel-
Kommunikation investiert. 

Fokus auf CX Eine interaktivere Welt

34 %83 % 50 %

41 %

Medienunternehmen mit den besten 
CX-Erlebnissen nutzen mit einer 1,8-mal 
höheren Wahrscheinlichkeit Messaging-
Kanäle. 

2020 standen Medien- und Unterhaltungsunternehmen vor noch nie 

dagewesenen Herausforderungen. Um auf eine durch COVID-19 völlig  

neu geordnete Welt zu reagieren, mussten Unternehmen wesentliche 

Veränderungen am operativen Geschäft und den Interaktionen zwischen 

Kunden und Marken vornehmen. 

Das ist ganz schön viel auf einmal. Und gleichzeitig nahm das Engagement der Kunden um 25 % zu.  

Es ist kein Wunder, dass sich 77 % 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. 

Dieses Jahr fand das Kundenerlebnis hauptsächlich 

online statt. Persönliche Interaktionen nahmen ab, aber 

die Bedeutung von sinnvollen Kundeninteraktionen 

blieb weiterhin essentiell. 

Eine gute Customer Experience heißt, dass man 

Kunden dort erreicht, wo sie sind. Die meisten 

Medienunternehmen versuchen, den Anschluss nicht 

zu verlieren – zwei Drittel haben neue Wege der 

Kundeninteraktion ausprobiert. 

2021 dreht sich hier alles um Messaging-Kanäle.  

Von denjenigen, die in diesem Jahr einen neuen Kanal 

hinzufügten, entschieden sich 36 % für Social-

Messaging-Apps wie WhatsApp. Aus gutem Grund. 

Online bedeutet das, dem Kunden ein konsistentes, 

personalisiertes Erlebnis auf allen Kanälen zu bieten. 
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Diejenigen mit den kürzesten 
Lösungszeiten nutzen Workflow-
Management-Tools mit einer dreimal 
höheren Wahrscheinlichkeit. 

Während 30 % angaben, dass 2020 ihr 
CX-Budget anstieg, wurde bei 27 % 
das Budget gekürzt. 

Aber es gibt Hoffnung. 

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 

die rapide Beschleunigung in diesem Jahr hat 

Medienunternehmen verstärkt unter Zeitdruck gesetzt. 

In wirtschaftlich schwierigen Zeiten haben nicht alle 

das Budget, um in die notwendigen digitalen Tools zu 

investieren. 

Auch wenn der Umzug vom Büro ins Homeoffice am 

Anfang holprig war, wollen viele Medienunternehmen 

daran festhalten. 77 % haben offizielle Homeoffice-

Pläne angekündigt. 68 % der Supportmitarbeiter sind 

der Meinung, die richtigen Tools dafür zu haben, aber 

nur der Hälfte der CX-Manager stehen zurzeit die 

richtigen Mittel zur Verfügung, um Erfolge zu messen. 

Glücklicherweise gaben 55 % an, mit Entwicklern zu 

kooperieren, sodass sie ihre Supportlösung an die sich 

schnell ändernden Bedürfnisse anpassen können. 

indem sie sogenannte „Blended Agents”, KI und 

Workflow-Management-Tools nutzen. 
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der Medienunternehmen suchen 
Wege, um ihre Agilität zu verbessern,

gehen davon aus, 2021 mehr Budget 
in CX-Technologien zu investieren. 

50 %

43 %

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/

