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PRIVATE CLOUD | MANAGEMENT & INNOVATION

Bucher + Suter Private Cloud

Sichere Voice-Automation fir
Servicecenter regulierter Unternehmen

Bucher + Suter bringt Servicecenter regulierter Unternehmen tiber die Private
Cloud und andere Modelle regelkonform in die neue KI-Kundenservice-Welt:
mit hdchster Usability fiir die Fachbereiche, skalierbaren KI-Agenten, smartem
Agent Copilot, neuester CRM-KI-Power, dem bewdhrten Cisco-Sicherheits-
Schutzschirm, lokaler Datenhaltung uvm.

service und dem Servicecenter zig Vorschriften

einhalten, hochste Sicherheit und Datenschutz
gewdhrleisten. Und sie mdchten dennoch die neuesten
technologischen Madglichkeiten in den Bereichen Voice-
Automation/ Kl, Cloud und Kollaboration nutzen. Die
erfahrenen Contact-Center-Experten von Bucher + Suter
unterstiitzten die Servicecenter Hunderter grofier Kran-
kenkassen, Versicherungen, Banken und anderer Un-
ternehmen dabei, herausragenden Kundenservice zu
realisieren und die Mitarbeitenden im Servicecenter mit
modernsten Technologien zu entlasten. Private Cloud,
Public Cloud, On-Premise oder hybrid - alles ist moglich.

Regulierte Unternehmen miissen in ihrem Kunden-

Das Bucher + Suter-Team unterstiitzt

ol I 1ol I s Kunden in Deutschland und der Schweiz
seit 25+ Jahren dabei, mit zuverldssigen

CISCO Losungen einen reibungslosen Kun-
Partnher denservice am Telefon und in anderen

Kanélen sicherzustellen — und dabei die
hochsten Sicherheits- und Datenschutz-
anforderungen zu erfiillen. Mit der Private Cloud
von Bucher + Suter erhalten regulierte Unternehmen
die Vorteile der Cloud (wie Skalierbarkeit, Zuverldssig-
keit und Redundanz) gepaart mit robusten Garantien
fiir die Sicherheit, Datenkontrolle und Einhaltung von
Vorschriften.

,Wir realisieren bei regulierten Unternehmen besseren
Kundenservice mit weniger Aufwand, sei es in der
Cloud, der Private Cloud, On-Premise oder in einer
individuellen Hybrid-Losung. Als enger Partner von
Marktfiihrern wie Cisco und Cognigy bieten wir zudem
jahrelange Expertise fiir die fiihrenden Lésungen im

www.teletalk.de

Bereich Contact Center-Infrastruktur, CRM/Kundenda-
ten und Conversational Al / Voicebots“, erkldrt Jiirgen
Schick, CSO von Bucher + Suter.

Erst Servicecenter-Exzellenz,

dann Kl-Turbo ziinden Y o
Als Partner unterstiitzt das Team ins- — s~ |
bucher+sukter

besondere bei der Optimierung be-
stehender Prozesse und der Senkung
laufender Kosten. Wenn die digitalen Haus-
aufgaben gemacht sind, kann der Kl-Turbo
geziindet werden. Zum Beispiel mit einem Voicebot-
Discovery-Paket. Kunden erhalten ohne langwieriges
Projekt und hohe Kosten schnell Klarheit, wie und
mit welchen Aufwanden Voicebot-Power individuell
fiir das eigene Servicecenter genutzt werden kann.

Interessenten erfahren unter
cloud.bucher-suter.com/eu/reguliert mehr dazu,
gepaart mit humorvollen Video-Kommentaren
des Krankenkassen-Experten Klaus Thaler.

QR ORI ™
¢ {

Kontakt Sales
Bruno Griinig: +49 6251 8622 500
Bruno.Gruenig@bucher-suter.com
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Workation ohne Hindernisse:

Damit ,,Arbeiten von tiberall“ nicht zum
»Aufreger von tiberall“ wird.

Fiinf Tipps fiir das perfekte IT-Set-Up,

das reibungslose Kollaboration erméglicht

3 Aktuelle News Was nicht nervt,
wird auch
47 Suchen & Finden leicht gemacht: nicht skaliert!
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8 coversTORY 30 Jahre Workforcemanagement:
InVision feiert Jubildum

13 Wie die Value-Irritant-Matrix ‘ Datensouyerénitét
Call Center transformiert: Schacht Consulting ist mehr als Einhalten
der DSGVO

MARKT & TECHNIK

16 Kl im Kundenkontakt - mehr Empathie
statt Entmenschlichung: Jabra

20 Warum Europa digitale Souverdnitat braucht:
Buy from Europe

23 Datensouveranitdt ist mehr als die
Einhaltung der DSGVO: Jerome Evans

24 Wird KI am Arbeitsplatz iberschdtzt? Goto

BRANCHEN & PRAXIS

26 Sinn und Selbstverwirklichung: Was erwarten wir
von Erwerbsarbeit? Stiftung fiir Zukunftsfragen

30 Workation ohne Hindernisse -

Tipps fiir das IT-Set-Up: Steward Donnor Wird Kl am
Arbeitsplatz
Uiberschatzt?
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- Peter
Bollenbeck

GenZ als
Ideengeber nutzen

S.36
40% der E-Mail-Anfragen
. 4 sind bei uns voll- und

50 % teilautomatisiert

Unternehmen
brauchen Leitlinien als
strategischen Kompass

www.teletalk.de
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“Wir feiern in diesem Jahr unser 30-jahriges Jubildum.

In dieser Zeit sind wir gemeinsam mit unseren Kunden
gewachsen und haben uns zu einem Technologiepartner
entwickelt, der Unternehmen weltweit bei der Umsetzung
effizienter WFM-Strategien unterstiitzt. Und jetzt werden
wir WFM neu denken®, sagt Peter Bollenbeck, Mitgriinder
und CEO der InVision AG

INHALT

32 Die Generation Z als Ideengeber
nutzen: Felix Behm

34 Fiihrung in Balance - Leitlinien als
strategischer Kompass: Ben Schulz

36 Immo-Scout: ,,Service der {iberall erreichbar
WORES ist und trotzdem persdnlich bleibt“. Sieger
. von Gewahlt zum Kundenservice des Jahres

38 Der CCV informiert: Im Zeichen
von Politik und Jahrestagung

39 Braucht es einen Quit-The-Job-Button
fuir KI? Verena Fink

40 Warum Bots nicht an der Technik
scheitern - sondern an uns

42 Erfolgreiche KI braucht mehr als Technologie:
Wer KI im Kundenservice erfolgreich
machen will, muss intern umdenken!

45 Gewinner des Azubiwettbewerbs
DialogXplosion: Biindnis fiir Ausbildung
im Dialogmarketing
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AKTUELL

MEHR DIVERSITAT:
Jedes zweite Unternehmen
hat Ziele verankert

Ob ethnische und soziale Hintergriinde,
Geschlechteridentitdten, alte oder junge
Mitarbeitende mit oder ohne Behinderung
— Diversitat am Arbeitsplatz ist fiir viele
Unternehmen Teil der Unternehmenskultur.
So hat fast die Halfte (49 %) der Unterneh-
men ab 20 Beschiftigten das Ziel verankert,
die Diversitat in der Belegschaft zu erhd-
hen, weitere 31 Prozent beschdftigen sich
damit. Das sind Ergebnisse einer reprdsen-
tativen Befragung des Digitalverbands

,Dear Customer
you really
matter!*

Weniger als die Hilfte der
Unternehmen hat eine
Customer-Centricity Strate-
gie erarbeitet, die elementarer
Bestandteil aller internen Ent-
scheidungen ist. Die meisten anderen
haben ihre Ideen fiir mehr Kundenzen-
trierung entweder gar nicht oder nur teil-
weise verankert. Damit vergeben 53 % der
befragten Unternchmen laut der Aktuellen
Customer Centricity Studie von Adesso

einen wichtigen Wettbewerbs-
vorteil. Kleinigkeiten sind oft
entscheidend. Moments that
Matter sind Kontakte oder
Interaktionen zwischen
Kundschaft und Unterneh-
men, die den Unterschied
ausmachen. Das kénnen
Moments of Gain sein. Er-
wartungen von Kundinnen und

Kunden werden hier erfiillt oder
iibertroffen. Unbefriedigte Erwartungshal-
tungen miinden dagegen oft in Moments
of Pain. Beide Momente haben groflen
Einfluss auf den wirtschaftlichen Erfolg

eines Unternehmens.

Bitkom. Doch nicht alle Unternehmen sind
hier bereits aktiv geworden: Fiirinsgesamt
17 Prozent ist die Verankerung von Diver-
sitdtszielen aktuell kein Thema. ,Diverse
Teams denken breiter, agieren kreativer
und sind nachweislich besser darin, kom-
plexe Probleme zu l6sen. Wer Diversitéat
ignoriert oder bewusst ausklammert, ldsst
sich Entwicklungs- und Innovationschan-
cen entgehen®, so Bitkom-Hauptgeschafts-
fithrer Dr. Bernhard Rohleder.
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VIER hat Authensis tibernommen

Vier erweitert mit der Ubernahme sein cloudbasiertes Portfolio um
attraktive On-Premise-Losungen und kann auch hybride Losungen anbieten.

®

authensis

Authensis entwickelt Contact Center-Systeme fiir
den Einsatz im In- und Outbound. Mit Sitz in Miin-
chen hat das im Jahr 2000 gegriindete Unternehmen
vor allem mit Schwerpunkten in den Bereichen
Logistik, Versicherungen und Marktforschung.
,Mit der Ubernahme kénnen wir neben den fiihren-
den Contact Center- und KI Lésungen aus der Cloud
nun auch On-Premise-Technologien anbieten bzw.
diese mit der Cloud kombinieren®, erklart Vier
CEO Rainer Holler.

u
,,W|r5|nd sehr stolz, Teil der E.rfolgsgeschlchte von B v I E R
Vier zu werden®, kommentiert Authensis CEO

Stephan Schopf, der das Unternehmen seit 2020 fiihrt. Olav Vier Strawe, Griinder
und Gesellschafter von Vier, sieht in der Ubernahme einen weiteren Schritt,
um die flihrende Stellung auf dem europdischen Markt auszubauen: ,,Mit unserer
achten Unternehmensiibernahme wollen wir durch die Konsolidierung des deut-
schen Contact Center-Markts einen leistungsfahigen internationalen Wettbewerber
entwickeln. Das sinkende Vertrauen vieler Unternehmen in amerikanische Public
Cloud-Anbieter bestarkt uns, dass wir mit dieser Strategie und unseren rechts-
sichern Al-Produkten die Anforderungen des Marktes optimal bedienen.“ Rainer
Holler ergdnzt abschlieend: ,Im Zeichen geopolitischer Spannungen wird der
Fokus auf deutsche Datenhaltung zum klaren Wettbewerbsvorteil. Die jetzige
US-Regierung und ihre Tech-Politik fiihren dazu, dass die Bedeutung der IT- und
Daten-Souveranitat deutlich steigt. Unsere Angebote fiir die On-Premise- als auch
fiir die Cloud-Nutzung mit einer Infrastruktur in deutschen Rechenzentren erfiillen
hochste Sicherheitsstandards®, so Holler. Wir werden die Marke Authensis ge-
meinsam weiterfiihren und sind entschlossen, mit dem beeindruckenden Portfo-
lio an smarten Software-Losungen den europdischen Markt weiterzuentwickeln
und unsere Fiihrungsrolle bei CX und Al weiter auszubauen!“

Novomind: 6,5 Millionen
Gewinn in 2024

novomind hat im Geschaftsjahr 2024 ein
operatives Ergebnis vor Steuern (EBT) in
Hdhe von 6,5 Millionen Euro erzielt: Das
ist eine Steigerung von 42,3 Prozent im
Vergleich zum Vorjahr (2023: 4,6 Mio.) und
der Bestwert in der Historie des 2000
gegriindeten Software-Unternehmens.
,»Mit unseren Umsatzzahlen bewegen wir
uns weiterhin stabil auf dem hohen Ni-
veau der beiden Vorjahre“, sagt Stefan
Grieben, CEO von novomind. ,,Dass wir
dariiber hinaus das Geschiftsjahr 2024
so profitabel abgeschlossen haben, ist
angesichts des turbulenten Marktumfel-
des mit seinen dynamischen Verdnde-
rungen umso erfreulicher.“
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Wie KI den Kundenservice revolutioniert

Kiinstliche Intelligenz, smarte Datenanalysen und automatisierte Prozesse ver-
andern die Erwartungen von Kunden und bieten enorme Chancen fiir Unternehmen.
Doch welche KI-Technologien bringen echten Mehrwert fiir den Customer Service?
Und wie gelingt die praxisnahe Umsetzung? Auf dem Al Customer Experience
Summit vom 22.-23.9.2025 in Frankfurt erfahren Sie von fithrenden Kopfen aus
Wirtschaft, Technologie und Wissenschaft, wie Sie Kl-gestiitzte Strategien, Gene-
rative Al, Predictive Analytics und weitere innovative Losungen erfolgreich in lhre

CX-Strategie integrieren.

Erleben Sie Best Practices, interaktive Demos und
Diskussionen zur Rolle des Menschen in einer zu-

A!Customer
ernence

nehmend automatisierten Welt. Tauschen Sie sich
mit Fachkollegen aus, kniipfen Sie neue Kontakte —
und bringen Sie Ihren Kundenservice auf das ndchste

Level. www.managementcircle.de/ai-cx-summit

WORKATION:

Leistungseinbuf3en oder Produktmtatsgewmn’

Ein hdufiges Vorurteil gegeniiber Work-

ation ist die vermeintlich sinkende Pro-

duktivitat. Die Datenlage spricht jedoch
eine andere Sprache: In einer Erhebung
von Deloitte gaben 78% der Unterneh-
men, die Workation aktiv unterstiitzen
an, keine negativen Auswirkungen auf
die Arbeitsleistung festgestellt zu haben.
Im Gegenteil: 38% berichten von einer
messharen Produktivitdtssteigerung, vor
allem in kreativen oder wissensinten-
siven Tatigkeiten. Laut PwC nutzen 30%
der Beschaftigten Workation oder wollen
sie: nutzen. Fast jeder dritte Beschaftigte
wiirde ein Jobangebot ablehnen, wenn

keine Workation moglich ist. Damit ist
Workation mehr als ein voriibergehender
Hype. Richtig implementiert, bietet es
Unternehmen und ihren Mitarbeitenden
spiirbare Vorteile — ohne die Leistung zu
beeintrachtigen.

gevekom und GATES wachsen zusammen
Neue Power fiir den Kundenservice in der Energiewirtschaft

Der Dresdner Contact-Center-Dienstleister
gevekom und der Energiemarktdienstleister
Gates aus Miinster gehen eine
strategische Partnerschaft ein:
Sie biindeln ihre Kompetenzen
fiir ein gemeinsames Leistungs-
angebot fiir Energieversorger,
das den vollstindigen Betrieb
aus einer Hand erméglicht. Seit Juli 2025
steht der Branche ein leistungsstarkes Team
zur Seite, beratend und operativ, von der

www.teletalk.de

GATES
geveko

Versorgerlizenz tiber den Abrechnungskern,
Sales und Marktkommunikation, Appli-
kationsmanagement bis hin zu
App — Gevekom profitiert im
Rahmen dieser strategischen
Zusammenarbeit gleich dop-
m pele: Die Profis von Gates BPO
S.L. in Palma sind echte Spezia-
listen fiir die Finessen im Energie-Segment
und erhielten das Angebot, kurzfristig zur
Gevekom-Familie zu wechseln.

Your better place to work.

AKTUELL

Sematell und VIER
schlieflen strategische
Partnerschaft

Kundenservice mit KI-Auto-
matisierung aus einer Hand

Die beiden deutschen Technologieunter-
nehmen Sematell und VIER haben eine
strategische Partnerschaft geschlossen.
Ziel der Kooperation ist es, ein nahtlos
integriertes Okosystem fiir den moder-
nen Kundenservice zu schaffen - von der
ersten Kontaktaufnahme iiber das Om-
nichannel-Routing bis hin zur Kl-gestiitz-
ten Bearbeitung von Kundenanliegen. Im
Fokus der Partnerschaft steht die enge
technische Integration beider Systeme —
mit gemeinsamen Workflows, API Schnitt-
stellen und abgestimmten Use Cases,
inshbesondere in regulierten Branchen.
Mit der Zusammenarbeit vereinen die
beiden etablierten Spezialisten ihre
technologischen Starken: VIER bringt
seine bewdhrte Omnichannel-Plattform
sowie seine umfassende Expertise in
den Bereichen Sprachtechnologie, intel-
ligentes Routing und Kl-Integration ein.
Sematell ergédnzt die gemeinsame L6-
sung mit einer leistungsfahigen, doma-
nenspezifischen KI zur automatisierten
und qualitativ hochwertigen Bearbeitung
komplexer Serviceanfragen per E-Mail.

Passwortsicherheit

Kiinstliche Intelligenz (KI) macht das Leben
leichter. Das gilt leider auch fiir Kriminelle.
Viele Passworter sind fiir Kl einfach zu
entschliisseln. Nicht einmal eine Minute
braucht Kiinstliche Intelligenz, um die meis-
ten Passworter zu knacken. Was fiir Cyber-
kriminelle Grund zur Freude ist, macht im-
mer mehr Internetnutzern Angst. Mehr als
ein Drittel von ihnen (35 %) ist besorgt, weil
Betriiger mit KI neue Moglichkeiten haben,
an Passwdrter zu gelangen. Das hat eine
Umfrage der Initiative Sicher Handeln (ISH)
ergeben. Fiir jeden Vierten (26%) bleibt
selbst dann ein ungutes Gefiihl in Bezug
auf die persdnliche Onlinesicherheit, wenn
Schutzmanahmen getroffen werden.

4/2025 TeleTalk 7



., Wir feiern

dieses Jahr unser
30-jahriges Jubildaum.
In der Zeit sind wir
gemeinsam

mit unseren Kunden
gewachsen und
haben uns

ZU einem
Technologiepartner
entwickelt,

der Unternehmen
weltweit

bei der Umsetzung
effizienter
WFM-Strategien
unterstiitzt.“

‘gter Bollenbeck,
Mitgriinder und CEO, InVision AG
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JUBILAUM | 30 JAHRE INVISION

30 Jahre
Workforce Management

Seit drei Jahrzehnten ist Workforce Management (WFM) ein zentrales Element
im Customer Service. In einer Branche, in der Verfiigbarkeit, Effizienz und Kun-
denzufriedenheit entscheidend sind, sorgt WFM fiir die optimale Planung und
Steuerung des Mitarbeitereinsatzes. Technologische Entwicklungen und neue
Arbeitsmodelle haben WFM kontinuierlich verandert. Heute ist WFM weit mehr
als nur Personaleinsatzplanung — es ist strategisches Steuerungsinstrument
flir Produktivitdt und Servicequalitdt. Was waren riickblickend die Highlights
und was bringt die Zukunft? Wir haben bei Peter Bollenbeck, Mitgriinder und
CEO der InVision AG, dem Unternehmen hinter Peopleware, nachgefragt.

im WFM-Geschéft. Anfang dieses Jahres
haben Sie mit Peopleware eine Art Neustart
hingelegt. Was steckt genau dahinter?

H err Bollenbeck, Sie sind jetzt seit 30 Jahren

In den letzten drei Jahrzehnten sind wir mit unseren
Produkten immer weitergewachsen, so dass es jetzt an
der Zeit war, unser bestehendes Portfolio unter einer
Marke — Peopleware — zu vereinen.

Angefangen hat alles in den goern: Mit unserer On-
Premise-Lésung InVision WFM haben wir uns seit Unter-
nehmensgriindung im Jahr 1995 in den ersten 15 Jahren
eine starke Position als WFM-Softwareanbieter fiir inter-
nationale GroRkunden aufgebaut. Unser Fokus lag von
Anfang an auf branchenunabhangigem, unternehmens-
weitem Workforce Management, das die Mitarbeiter
mit einbindet — lange bevor Employee Empowerment
oder Selbstverplanung Branchenthemen waren.

Peopleware auf der CCW 2025 in Berlin

2011 haben wir dann unser Cloud-basiertes WFM-

Angebot namens injixo auf den Markt gebracht. Wir wa-

ren der Pionier fiir WFM in der Cloud — das war damals ~ Mit Peopleware haben wir nun unser gesamtes An-
vollig neu in der Branche und ermdglichte erstmalig  gebotsspektrum fiir kleine, mittlere und groBe Unter-
kleinen und mittelgroBen Organisationen, professio- nehmen in einer Marke zusammengefiihrt. Auf der
nelles Workforce Management schnell und kosteneffi- ~ CCW im Februar sind wir das erste Mal 6ffentlich mit
zient umzusetzen. Und kurz darauf starteten wir unsere  Peopleware aufgetreten und waren begeistert tiber
Online-Trainings von The Call Center School. das durchweg positive Feedback.

www.teletalk.de 4/2025 TeleTalk 9
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»,Peopleware
bringt zum Ausdruck,
woflr wir heute
und in Zukunft
stehen: Wir bieten
unseren Kunden
intelligente
Softwareldésungen,
die den Menschen
bei der Arbeit

in den Mittelpunkt
stellen.”

Was waren fiir Sie die Highlights
der letzten drei Jahrzehnte?

Fiir mich sind es vor allem drei Dinge, die Workforce
Management gepradgt haben und die fiir uns als Unter-
nehmen echte Highlights waren und noch immer sind:
die Menschen, die Technologie und das, was passiert,
wenn beides perfekt zusammenspielt. Unsere Mit-
arbeiter bringen stets ihre Expertise, Leidenschaft
und ihr tiefes Verstandnis fiir die Herausforderungen
unserer Kunden ein. Das ist unser wichtigstes Funda-
ment. Gleichzeitig war und ist Technologie ein zentraler
Treiber. Wir haben immer Wert daraufgelegt, technolo-
gisch ganz vorne zu sein —als First Mover, als Innovator.
Es gibt standig neue Entwicklungen und wir sind immer
neugierig geblieben.

Echte Magie entsteht, wenn beides zusammenkommt:
hochqualifizierte, engagierte Menschen, die mit zu-
kunftsweisender Technologie arbeiten. Das sehen wir
auch in der - oftmals langjahrigen — Zusammenarbeit
mit unseren Kunden. Ein gutes Beispiel ist die Witt-
Gruppe, die bereits seit 2000 unser Kunde ist. Fiir
ihre mit der Zeit entstandene, komplexe Dienstleister-
steuerung haben wir nach mehr als 20 Jahren eine auf
sie zugeschnittene Losung entwickelt und das WFM-
System gleichzeitig erfolgreich in die Cloud gebracht.



https://www.peopleware.com/de

Die gemeinsam erzielten Ergebnisse in Form von realen
Kosteneinsparungen und das tolle Feedback sind fiir
uns ein echtes Highlight — und davon gab es in den
letzten 30 Jahren sehr viele.

Der Markt ist standig in Bewegung -
welche Verdnderungen werden WFM
in den kommenden Jahren pragen?

Aus meiner Sicht gibt es drei zentrale Trends, die aktuell
auf das Workforce Management der Zukunft Einfluss
nehmen. Erstens wird Kiinstliche Intelligenz eine grofie
Rolle spielen — vor allem in der Automatisierung und
Optimierung von Forecasting und Planung. Hier spreche
ich jedoch nicht von aktuell gehypten KlI-Tools wie
ChatGPT, sondern von intelligenten Algorithmen und
mathematischen Disziplinen wie Machine Learning
und Operations Research. Wir arbeiten damit schon
seit vielen Jahren in der Produktentwicklung und unter
unseren Software Engineers sind absolute Experten
aus diesen Bereichen.

Zweitens wird es verstarkt um Mitarbeiterzentrierung
gehen. Mitarbeiter miissen nicht nur effizienter ein-
gesetzt, sondern auch gezielt geférdert und aktiv
eingebunden werden, zum Beispiel mit Self-Service-
Anwendungen wie Schichtwiinsche und -tausch. Wer

www.teletalk.de

Mit Leidenschaft
bei der Sache:
Softwareentwickler
bei Peopleware

Warum sich Unternehmen
fiir Peopleware entscheiden:

Umfangreiches Produkt- und
Dienstleistungsportfolio zur Optimierung
des gesamten WFM-Prozesses fiir alle
Unternehmensgrofien und Branchen
Kl-gestiitztes Forecasting fiir

prdzise Prognosen des Personalbedarfs
Vollstdandige Automatisierung und
bedarfsorientierte Optimierung

der Schichtplanung

Hochqualifizierter Support von
lokalen WFM-Experten und Planern
Native Integrationen und

hochste Sicherheit durch flexible,
zuverldssige Cloud-Plattform
Kontinuierliche technische
Weiterentwicklung, made in Germany

peopleware

www.peopleware.com/de
Kontakt: info@peopleware.com
0211-781781-0
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Weitere aktuelle Trends liefert der Peopleware
WEM-Benchmark-Bericht 2025:

auf die Bediirfnisse der Belegschaft eingeht und statt
klassischer Schichtarbeit flexible, hybride Arbeits-
modelle wie Homeoffice, Teilzeit oder projektbasiertes
Arbeiten abbilden kann, wird angesichts des sich weiter
verscharfenden Arbeitskraftemangels im Wettbewerb
die Nase vorn haben.

Und drittens werden immer mehr Unternehmen auf
Best-of-Breed-Losungen statt auf Suite-Systeme setzen.
Der Trend geht eindeutig hin zu spezialisierten Partnern
mit lokalem Support und weg von starren, globalen An-
bietern. Unternehmen brauchen Technologiepartner,
die auf ihre sich standig verandernden Anforderungen
eingehen, mit Fokus auf Datensicherheit, Transparenz
und Hosting in Europa — idealerweise ,Made in Ger-
many’. Der Markt wird sich in dieser Hinsicht in Zukunft
stark verdndern.

Sie nannten gerade auch ‘Employee
Empowerment’ als Zukunftstrend. Ist das
nicht aktuell eher ein Modewort?

Den Begriff hort und liest man gerade sehr haufig und
es besteht die Gefahr, dass er zur reinen Phrase ver-
kommt. Aber genau deshalb ist es so wichtig, auf die
Realitdt zu schauen. Unser aktueller WFM-Benchmark-
Bericht zeigt: 87 % der Unternehmen sagen, dass ihnen
die Bindung und Forderung ihrer Mitarbeiter wichtig
ist. Gleichzeitig sagt fast die Halfte der Beschaftigten,
dass sie selbst gar nicht oder nur wenig Einfluss auf
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ihre Arbeitsbedingungen nehmen kénnen, was sie eher
demotiviert. Das zeigt sehr klar: Zwischen Anspruch
und Wirklichkeit liegt oft eine grofie Liicke. Employee
Empowerment ist somit keine Modeerscheinung,
sondern strategische Notwendigkeit. Es geht darum,
Mitarbeitern echte Mitgestaltung zu ermoglichen —
mit smarten Tools, Flexibilitat und einer positiven Un-
ternehmenskultur.

Werfen Sie einen Blick in unser eigenes Unternehmen:
Bei Peopleware dreht sich alles darum, die Mitarbeiter
bestmdglich zu unterstiitzen, damit sie Grofartiges
leisten konnen. Das spiirt man in der Arbeitsweise,
aber auch im Office-Design. Von unseren Kunden und
Partnern horen wir sehr oft, dass sie gerne zu uns kom-
men, weil die Atmosphadre so positiv ist.

Welche aktuellen Trends
haben fiir Sie kein
durchschlagendes Potenzial?

Es gibt eine Reihe an Entwicklungen, die kurzfristig viel
Aufmerksamkeit bekommen, aber keinen langfristigen
Einfluss auf WFM haben. Zum Beispiel die Hyper-
flexibilitat, die durch die Pandemie entstanden ist — mit
ungeplanten Remote-Losungen und Ad-hoc-Schicht-
wechseln. Das war wahrend der Corona-Zeit hilfreich,
wird sich aber zunehmend wieder strukturieren.

Anderes Beispiel: Gamification oder Micro-Rewards
sind interessante Tools, um kurzfristig die Motivation
zu fordern. Sie ersetzen jedoch keine langfristige Mit-
arbeiterbindung. Auch gesellschaftliche Trendthemen
wie die Vier-Tage-Woche, Work-Life-Balance allgemein
oder Quiet Quitting werden medial —vor allem auf Social
Media — stark diskutiert. Das zeigt das Bediirfnis nach
mehr Selbstbestimmung, erreicht aber selten die be-
triebliche Realitdt in ihrer ganzen Komplexitat.

Wie sehen lhre Zukunftspldne aus? Wie
geht es konkret bei Peopleware weiter?

Wir haben gerade erst ein neues Produkt im Bereich
Abwesenheitsmanagement eingefiihrt und es steckt
noch viel Spannendes in der Pipeline. Unsere Vision ist
klar: Wir wollen Workforce Management neu denken —
intelligenter, flexibler und noch ndher am Menschen.
Dafiir arbeiten wir kontinuierlich an Innovationen,
die echte Mehrwerte fiir Unternehmen und fiir ihre
Mitarbeiter schaffen.

Wir denken dabei langfristig. Unsere Agenda ist voller
Ideen, nicht nur fiir die nachsten Monate, sondern auch
fiir die nachsten 30 Jahre. Wir freuen uns darauf, diesen
Weg gemeinsam mit unseren Kunden weiterzugehen.

www.teletalk.de
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Attikus A. Schacht, Schacht Consulting

,Was nicht nervt, wird auch nicht es-
kaliert.“ Dieser Satz fiel in einem
meiner Workshops mit einem Inhou-
se-Serviceteam — und war die perfekte
Steilvorlage fiir unser Thema heute:
Die Value-Irritant-Matrix. Ein simples
Tool, das iiberraschend klug ist. Und
das den Unterschied machen kann
zwischen blindem Automatisieren und
strategischem Service.

SERVICE
MIT SYSTEM

Wie die
Value-
Irritant-Matrix
Call Center
transformiert

ozu braucht’s ein weiteres Tool? Gute Frage.
WDie kurze Antwort: Weil es eines der wenigen
Tools ist, das sofort aufrdumt - in Meetings, in
Prozessen und vor allem im Kopf. Die Value-Irritant-Matrix

hilft dabei, Kundenanliegen nach zwei simplen Kriterien
zu sortieren:

1. Wie wertvoll ist das Anliegen fiir den Kunden?
2. Wie wertvoll ist es fiir das Unternehmen?
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Klingt banal? Ist es nicht. Denn gerade im Kundenser-
vice vermischt sich beides viel zu oft. Ein Anliegen, das
»halt reinkommt*, wird behandelt, ohne zu priifen, ob
es a) sinnvoll ist, b) sein muss oder ¢) auch jemand an-
ders (idealerweise eine Maschine) tibernehmen kdnnte.

Die Value-Irritant-Matrix ist kein akademischer Luftbal-
lon, sondern stammt direkt aus der Praxis — und zwar
aus der vermutlich anspruchsvollsten Servicewelt der
letzten zwanzig Jahre: der von Amazon. Entwickelt
wurde das Konzept von Bill Price, dem ersten Vice
President of Global Customer Service bei Amazon und
einem Mann, der mit Fug und Recht als einer der Pio-
niere des modernen Kundenservice gilt. Gemeinsam
mit David Jaffe verdffentlichte er 2008 das Buch ,,The
Best Service Is No Service* — ein provokanter Titel, der
heute fast noch radikaler klingt als damals. Die Kern-
these: Unternehmen sollten nicht noch besseren Ser-
vice bieten, sondern dafiir sorgen, dass der Service gar
nicht erst gebraucht wird. Nicht weil sie ihre Kunden
ignorieren wollen, sondern weil viele Anfragen schlicht
unnotig sind — verursacht durch fehlerhafte Prozesse,
schlechte Kommunikation oder fehlende Transparenz.

Aus dieser Philosophie heraus entstand die Value-Irri-
tant-Matrix — eine simple 2x2-Matrix, die schnell zeigt,
welche Anliegen echten Mehrwert bringen und welche
lediglich Ressourcen binden. Wer die BCG-Matrix kennt,
wird sich sofort zurechtfinden — nur dass hier keine Kiihe
gemolken, sondern Calls sortiert werden. Und das mit
dem Ziel, Kundenerlebnisse zu verbessern und gleich-
zeitig Effizienzreserven zu heben. In unseren Augen:
ein echtes Goldstiick unter den Managementtools.

Vier Felder, viele Erkenntnisse

VALUE-IRRITANT-MATRIX

Und was bedeutet
das nun im Alltag?

| 1

Hier entstehen echte, produktive Dialoge. Etwa wenn
ein Kunde eine Tarifberatung wiinscht oder sich {iber
Zusatzleistungen informieren will. Gesprache, die
Loyalitdt und Umsatz fordern — aber auch fachlich
anspruchsvoll sind. Diese Kontakte gehdren nicht in
die Warteschleife, sondern zum besten Personal. Mein
Rat: gezielte Schulung, smarte Routingstrategien, KI-
Assistenz statt KI-Ersatz.

| 2

Der Klassiker: Passwort vergessen. Fiir den Kunden
wichtig — fiir Sie Routine. Genau hier entfaltet Kl ihr
wahres Potenzial. Ob Self-Service-Portale, Chatbots
oder IVR-Systeme: Wenn’s richtig gemacht ist, freut sich
der Kunde iiber die Lésung in 20 Sekunden — und Sie
tiber geringere Kosten.

VALUE / VALUE

Investieren,
weil es sich lohnt

VALUE / IRRITANT

Automatisieren
mit Képfchen

Aber Vorsicht: Automatisierung ohne Empathie pro-
duziert Frust. Schlechte Bots fiihren zu Riickrufen,
Mails, Eskalationen. Also: Automatisieren ja—aber bitte
funktionierend. Als Zielbild fiir einen solchen Bot ist es

Wertvoll fiir Kunden

Vereinfachen!

Irritation minimieren

Eliminieren!
Weg damit

Wertvoll fiirs Unternehmen

IRRITANT
(No need
for interaction)

TeleTalk 4/2025

Investieren!

Mit Kompetenz ausbauen

Automatisieren!

VALUE
(learn, cut costs,
increase rev)

IRRITANT
(Do not want
interaction)

Self Service

VALUE
(Save money,
get support, advice)

www.teletalk.de



VALUE-IRRITANT-MATRIX

sicherlich hilfreich, sich immer vorzustellen, dass ein
Bot in diesen Prozessen immer schneller und besser
als der Mitarbeiter sein sollte.

Das Value-Irritant-Tool -
gleich ausprobieren!

Sie mochten wissen,

wie die Matrix funktioniert?

Finden Sie es spielerisch heraus und testen
Sie das Online-Tool: schacht-consulting.de/
de/value-irritant-matrix

IRRITANT / VALUE
3 Pflichtkontakte
vereinfachen

Hier finden sich Prozesse wie Adressanderungen oder
gesetzliche Datenabgleiche. Fiir Sie ein Muss — fiir Kun-
den ein Graus. Ziel ist hier nicht Vermeidung, sondern
starke Vereinfachung. UX-optimierte Formulare, klare
Kommunikation, Statusanzeigen in Echtzeit — alles, was
Reibung rausnimmt, gehort hierher.

IRRITANT / IRRITANT
4 abschaffen,
so schnell es geht

Jetzt wird’s spannend. Denn in diesem Quadranten ver-
stecken sich die echten Effizienzhebel. Denken Sie an
Riickfragen zu unklaren Rechnungen oder mehrfaches
Nachhaken zum Lieferstatus. Niemand will diese
Gesprdche fiihren — weder Kunde noch Unternehmen.
Hier hilft Ursachenforschung: Wieso kommt die Frage
tiberhaupt auf? Wo liegen Briiche in der Kommunika-
tion? Jeder eliminierte Prozess spart bares Geld und
verbessert die Kundenzufriedenheit.

Anwendung:
So geht’s konkret

Die Value-Irritant-Matrix ist kein hiibsches Theorie-
Konstrukt fiir die PowerPoint-Folienhélle, sondern ein
Werkzeug, das in der Praxis wirken soll - und genau da
spielt sie ihre Starke aus. Der Einstieg beginnt mit einem
systematischen Blick auf die Realitdt: Welche Anliegen
beschéaftigen den Kundenservice Tag fiir Tag? Eine
Auswertung der CRM-Daten, ergdnzt durch Workshops

www.teletalk.de

mit Servicemitarbeitenden oder eine Analyse der
Sprachdialogsysteme, bringt schnell Licht ins Dunkel.
Die 20 hadufigsten Kontaktgriinde sind meist rasch
identifiziert — und liefern eine solide Basis. Im ndchsten
Schritt geht es an die Bewertung: Gemeinsam im
Team werden die Anliegen in die Matrix eingeordnet —
also danach sortiert, welchen Wert sie fiir den Kunden
und fiir das Unternehmen haben. Dabei darf und
soll diskutiert werden. Gerade die Uneinigkeit tiber
die Einordnung fiihrt oft zu den wertvollsten Erkennt-
nissen. Ist die Zuordnung geschafft, folgt die Ablei-
tung der MaBnahmen. Jedes der vier Felder gibt eine
klare Richtung vor: Automatisieren, Investieren, Ver-
einfachen oder Eliminieren. Entscheidend ist hier die
Konsequenz: Wer halbherzig bleibt, verspielt das
Potenzial. Und weil sich Kundenverhalten und Unter-
nehmensrealitdt kontinuierlich verandern, sollte die
Matrix regelmafRig tiberpriift und angepasst werden —
idealerweise alle sechs bis zwolf Monate. So wird aus
einem einmaligen Analyse-Workshop ein dauerhafter
Steuerungsansatz.

Und was ist mit KI?

Kiinstliche Intelligenz bringt eine neue Dimension in
die Matrix. Denn: Was frither aufwendig war, kann heute
mit wenig Aufwand automatisiert werden. Aber die
Matrix zeigt auch klar: Nicht alles, was automatisierbar
ist, sollte auch automatisiert werden.

Ein Beispiel: Die Kiindigung eines Vertrags. Theoretisch
machbar via Self-Service — praktisch aber oft mit
Riickfragen, Emotionen und (letzter) Verkaufschance
verbunden. Da braucht es Fingerspitzengefiihl — und
menschliches Verstandnis.

Fazit:
Weniger Irritation, mehr Wirkung

Die Value-Irritant-Matrix bringt Ordnung ins
Chaos des Kundenservice. Sie zeigt, wo sich
Automatisierung lohnt — und wo echte Be-
ratung gefragt ist. Sie hilft, Prozesse strate-
gisch zu priorisieren — und nicht einfach nur
schneller zu machen.

Sie ist, wenn man so will, das Schweizer
Taschenmesser fiir Callcenter-Manager: klein,
handlich, extrem niitzlich. Und ja, sie macht
auch ein bisschen Spaf.
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KI' IM KUNDENKONTAKT

Mehr Empathie
statt Entmenschlichung

Kiinstliche Intelligenz im Kundenkontakt — fiir viele klingt das nach einer
weiteren Stufe der Entmenschlichung. Doch aktuelle Entwicklungen zeigen:
Kiinstliche Intelligenz kann den zwischenmenschlichen Kontakt sogar ver-
bessern, indem sie Call Center-Agenten dabei unterstiitzt, empathischer zu
reagieren und besser auf die Bediirfnisse der Kunden einzugehen.



https://www.jabra.com/de-de/software-and-services/jabra-engage-ai

Kl als
Stimmungsbarometer

Moderne KI-Systeme sind inzwischen in der Lage, wihrend
eines Telefongesprichs in Echtzeit akustische Signale wie
Tonlage, Lautstirke, Sprechtempo und Betonung zu analy-
sieren. Ziel ist es dabei allerdings nicht, den Inhalt wérdich
zu verstehen, sondern generelle Hinweise zum Tonfall aus
der Stimme herauszulesen — etwa bei Frustration, Ungeduld
oder Desinteresse. Konkrete Gefiihlslagen benennen solche
Softwares nicht, wie es auch der EU Al Act fordert. Call
Center-Agenten erhalten dezent positive oder negative
Hinweise iiber die aktuelle Gesprichsstimmung — etwa
durch Farbcodes oder Tonfallwerte auf einer Skala. Einige
solcher Softwares automatisieren auch gleichzeitig Schreib-
arbeiten wie Transkriptionen oder Zusammenfassungen.
Dadurch kénnen sich Agenten mehr auf die Gesprichsfiih-
rung und ihren Tonfall konzentrieren.

Dies erlaubt eine situativere Gesprichsfithrung, in der
Mitarbeitende direkt auf den Tonfall der Kunden reagieren
kénnen. Dass das Wirkung zeigt, belegen Studien unter
Nutzern: Unternehmen berichten von einer Steigerung der
Kundenzufriedenheit um bis zu 20 Prozent, wenn die Soft-
ware Agenten gezielt in ihrer Reaktion unterstiitzt. Zudem
konnte nachgewiesen werden, dass KI-basierte Stimmungs-
analysen eine bis zu 50 Prozent genauere Einschitzung
der tatsichlichen Kundenzufriedenheit erméglichen — ver-
glichen mit klassischen Methoden wie Nachfass-Mails
oder Umfragen nach Gesprichsende.

Die friihzeitige Stimmungserkennung hilft auferdem dabei,
Gespriche zielgerichteter und effizienter zu fiihren. In der
Praxis zeigen Daten von Jabra dies deutlich: Der Einsatz
von KI-Systemen kann zu einer Reduktion der Gesprichs-
dauer um bis zu 30 Prozent fithren — bei gleichzeitig stabiler
oder sogar verbesserter Gesprichsqualitit.

Vorteile fiir Coaching,
Qualitatssicherung
und Teamfiihrung

Auch das Qualititsmanagement in Call Centern profitiert
von den neuen Technologien: Statt sich auf stichprobenhafte
Gesprichsaufzeichnungen oder Umfragen zu verlassen,
liefern Kl-basierte Systeme die bereits erwihnten vollstin-
digen und kontinuierlichen Einblicke in die emotionale
Gesprichsdynamik aller Gesprichspartner.

Nicht nur die Call Center-Agenten selbst, sondern auch
ihre Vorgesetzten kénnen dadurch kritische Phasen identi-
fizieren, Gesprichsverldufe objektiv beurteilen und gezieltes
Coaching auf Grundlage harter Daten anbieten, wodurch
die Zufriedenheit im Team und die Effizienz der Mitarbeiter
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Eine Steigerung

der Kundenzufriedenheit
um bis zu 20 %

ist mit KI moglich.

Top performing agents Talk time analysis

Last week This week
329 calls 05-12 Sep 2024 12-18 Sep 2024

3m 45s
7.6

7.4

Kl liefert eine bis zu

50 % genauere Einschdtzung
der tatsachlichen
Kundenzufriedenheit.

Mit Kl kann die
Gesprachsdauer um bis zu
30 % reduziert werden.

gesteigert wird. In einer Befragung berichteten 85 Prozent
der Fithrunggskrifte, dass sie durch die Nutzung solcher
Tools eine stirkere Verbindung zu ihren Teams aufbauen
konnten — ein entscheidender Vorteil gerade im hybriden
Arbeitsumfeld.

Auch die Mitarbeiter selbst nehmen das Echtzeit-Feed-
back positiv wahr: 70 Prozent der Agenten gaben bei einer
Umfrage an, sich durch die Live-Analysen motivierter und
sicherer im Kundenkontakt zu fiihlen. Die kontinuierliche
Riickmeldung fordert nicht nur das Vertrauen, sondern
auch die eigene Entwicklung — ohne den Druck traditio-
neller Bewertungssysteme.
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e
Dashboard Insights

Top achievements

Hi Tom Hoch
Welcome to your dashboard

Call metrics Advisor tone meter

QO cals © @ call duration @ 7 Call resolution ()

S5e 19:19e¢ 60%e

® Advisor tone () 87 Customer tone (D A8 customer sentiment

7.2e 7.2e °

FAZIT

Kl als Briicke zwischen
Mensch und Technologie

Der Einsatz von KI im Kundenkontakt muss nicht
bedeuten, dass menschliche Ndhe verloren
geht. Ganz im Gegenteil: Wenn Technologie rich-
tig eingesetzt wird, kann sie Menschen dabei
helfen, empathischer zu sein — die Empathie
selbst ist ein Alleinstellungsmerkmal des Men-
schen. Echtzeitanalysen emotionaler Signale
fordern authentischere Gespréache, effizienteres
Coaching und bessere Teamarbeit. Wer in sei-
nem Kundenservice sowohl Qualitat als auch
Einfache technische Menschlichkeit steigern mochte, findet in dieser
Voraussetzungen Technologie einen klaren Wettbewerbsvorteil -
und eine Chance, das Beste aus Mensch und
Maschine zu vereinen.

und Integration

Obwohl die Wirkung von KI-Systemen in Call Centern

komplex ist, ist die Implementierung solcher KI-Lésungen Gesprache zielgerichteter und effizienter zu fiih-
heutzutage meist niedrigschwellig méglich. Sie sind in der ren. In der Praxis zeigen Daten von Jabra dies
Regel cloudbasiert und benstigen lediglich: deutlich: Der Einsatz von KI-Systemen kann zu

einer Reduktion der Gesprachsdauer um bis
¢ cine stabile Internetverbindung, zu 30 Prozent fiihren — bei gleichzeitig stabiler
* hochwertige Headsets mit oder sogar verbesserter Gesprachsqualitét.

klarer Sprachiibertragung,

* cin kompatibles Softphone-System
oder eine Callcenter-Plattform

* sowie idealerweise eine Schnittstelle Gregor Knipper Viceprésident und Geschéftsfiihrer von
zu CRM- oder Ticket-Systemen. Jabra in Zentraleuropa, Middle East und der Tiirkei
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Customer
Experience

Wie die Digitalisierung das Geschaftsmodell

Kundenservice revolutioniert

* Kundenservice neu denken — mit KI

Kl erfolgreich einfGhren und stevern

* Veranderte Kundenerwartungen verstehen

* Kundenkontakt durch Kl personalisieren

* Anfragen reduzieren durch smarte Datenanalyse
* Regulatorik & Al Act verstehen und umsetzen

e Service auf Zielgruppen abstimmen

* Trends fir den Service von morgen nutzen

e Kl unterstiitzt, der Mensch fihrt

Susanne Siebenhofer Roman Melzer
Sky BERGZEIT GmbH 22. + 23. September 2025 | Frankfurt/M.
, : 4 , Partner
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Alle Infos und Anmeldung unter www.managementcircle.de/ai-cx-summit
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»BUY FROM EU*

WARUM EUROPA DIGITALE
SOUVERANITAT BRAUCHT

Die Diskussion um digitale Souveranitat ist langst keine abstrakte Debatte
mehr —sie ist zur strategischen Notwendigkeit geworden. Mit der wachsenden
Abhadngigkeit von nicht-europdischen Tech-Konzernen, insbesondere aus den
USA und China, formiert sich in Europa zunehmend eine Bewegung mit einem
klaren Ziel: Technologie aus der EU fiir die EU.

digitales Selbstbewusstsein — und die Forderung

nach Unabhéngigkeit in kritischen Zukunftsfeldern
wie Cloud, Kiinstlicher Intelligenz (KI), Dateninfrastruktur
und Software. Doch warum ist es so entscheidend, dass
Europa eigene technologische Alternativen entwickelt
und stadrkt? Warum reichen bestehende Partnerschaften
mit globalen Tech-Giganten nicht aus? Die Antwort ist
vielschichtig - und sie betrifft Politik, Wirtschaft und
Gesellschaft gleichermafien.

Die »Buy from EU“-Initiative steht fiir ein neues

DIGITALE SOUVERANITAT

IST KEINE IDEOLOGIE,

SONDERN RISIKOVORSORGE

Digitale Souverinitit bedeutet nicht, sich technologisch
zu isolieren. Es bedeutet, iiber kritische digitale Infrastruk-
turen, Plattformen und Systeme selbstbestimmt verfligen
zu kénnen — rechtlich, technisch und wirtschaftlich.
Europa ist heute in zentralen Technologiebereichen stark
abhingig: Cloud-Dienste, Betriebssysteme, grofie Sprach-
modelle, Hardwarekomponenten, Kommunikationsinfra-
strukturen — iiberall dominieren auf$ereuropiische Anbieter.
Wer in kritischen Infrastrukeuren nicht autonom agieren
kann, verliert letztlich Handlungsfihigkeit — politisch wie
6konomisch.

TeleTalk 4/2025

Diese Abhdngigkeiten
schaffen Risiken:

* Geopolitische Unsicherheit:
Sanktionen, Exportverbote oder
regulatorische Anderungen durch
Drittstaaten konnen europdische
Unternehmen unmittelbar treffen.

 Rechtliche Konflikte:

Der Zugriff aufiereuropédischer Behorden
aufin Europa gespeicherte Daten
widerspricht dem europdischen
Datenschutzverstandnis.

* Technologische Intransparenz:
Proprietdre Systeme, Blackbox-Algorithmen
und potenzielle Backdoors in
nicht-europdischer Software untergraben
Sicherheit und Vertrauen.

Kl: EUROPAS NACHSTE

STRATEGISCHE ABHANGIGKEIT?

Ein besonders sensibles Feld ist die Kiinstliche Intelligenz.
Die jiingsten Fortschritte groffer KI-Modelle — ob GPT-4,

www.teletalk.de



Claude oder Gemini — stammen fast ausschliefflich von

US-amerikanischen oder chinesischen Unternehmen. Diese
dominieren nicht nur die Technologie, sondern auch den
Zugang zu Trainingsdaten, Rechenleistung und Plattform-
okonomien. Fiir Europa bedeutet das: Ohne eigene KI-
Modelle, -Chips, -Cloudinfrastrukturen und Datenrdume
droht eine tiefgreifende strategische Liicke. Wer heute keine
eigenen KI-Kapazititen aufbaut, wird morgen nicht mehr
mitreden — weder bei der Produktgestaltung noch bei ethi-
schen Standards oder wirtschaftlicher Wertschépfung. Ein
souverines europiisches KI-Okosystem ist deshalb kein
»Nice to have®, sondern essenziell fiir Wettbewerbsfahigkeit,
Werteerhalt und Innovationsfihigkeit.

Die ROLLE

EUROPAISCHER GESETZGEBUNG:

EHER VORTEIL, ALS HINDERNIS

Ein hiufig vorgebrachtes Argument gegen europiische Tech-
nologien lautet: Sie seien durch strengere Gesetze — etwa

www.teletalk.de

die DSGVO oder den Al Act — benachteiligt. Doch genau
diese rechtlichen Rahmenbedingungen kénnen ein zentraler
Wettbewerbsvorteil sein. Europiische Technologien, die Da-
tenschutz, Transparenz und Rechenschaftspflicht strukeurell
verankern, schaffen Vertrauen bei Biirgern, Unternehmen
und Staaten weltweit. In einer Zeit wachsender regulato-
rischer Diskussionen iiber ,vertrauenswiirdige KI* und di-
gitale Grundrechte kénnte Europa mit seinen Werten und
Normen zur globalen Blaupause werden — wenn es gelingt,
diese Prinzipien auch technologisch umzusetzen.

BACKDOORS, DATENABFLUSS,

KONTROLLVERLUST:

DIE UNTERSCHATZTEN GEFAHREN

Ein weiterer kritischer Aspeke: der potenzielle Miss-
brauch nicht-europiischer Technologien durch gezielte
Schwachstellen oder politische Einflussnahme. Zahlreiche
Berichte der letzten Jahre zeigen, dass Backdoors, staatliche
Zugriffsmoglichkeiten und gezielte Datenabfliisse keine
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systemischen Umdenkens sein: weg von kurzfristiger
Bequemlichkeit — hin zu langfristiger Resilienz, Selbst-
bestimmung und Innovationskraft.

Digitale Souveranitat darf nicht als Projekt ein-
zelner Staaten oder Konzerne gesehen werden.
Sie erfordert einen integrierten Ansatz — iiber
nationale Grenzen, Branchen und Disziplinen
hinweg. Notwendig sind:

e Forderung europdischer
Technologieunternehmen durch gezielte
offentliche Auftrage und Investitionen

e Offene Standards und Interoperabilitat,
um Fragmentierung zu vermeiden

e Europdische Cloud- und Kl-Initiativen
(z.B. Gaia-X, EU Al Factory) als
strategische Infrastrukturprojekte

e Bildung und Forschung als Basis fiir
langfristige technologische Fiihrungsfahigkeit

e Bewusstseinsbildung bei Beschaffern
und Entscheidenden —technologische
Souverdnitat muss zur Prioritdt werden

DIGITALE SELBSTBESTIMMUNG

IST EUROPAS ZUKUNFTSFRAGE

Die technologische Unabhingigkeit Europas entscheidet
sich heute — nicht erst morgen. Wenn Europa nicht nur
regulatorischer Taktgeber, sondern auch technologischer
hypothetischen Risiken sind, sondern reale Bedrohungen —  Akteur sein will, braucht es mehr als politische Willens-
sowoh! fiir Unternehmen als auch fiir 6ffentliche Institu-  bekundungen. Es braucht konkrete Entscheidungen fiir
tionen. Ein souverines digitales Okosystem muss deshalb  europiische Anbieter, fiir offene Systeme, fiir Transparenz
in der Lage sein, Software-Integritit, Datenkontrolle und ~ und Nachhaltigkeit. Und es braucht den Mut, kurzfris-
Zugriffssicherheit unabhiingig zu gewihrleisten. Das erfor-  tige Bequemlichkeit zugunsten langfristiger Souverinitit
dert Open-Source-Kompetenz, eigene Auditierungsprozesse  aufzugeben.

und transparente Systemarchitekturen — alles Prinzipien,
die in vielen europiischen Initiativen bereits verankert sind.

,»Buy from EU“ ist deshalb mehr als eine Be-
Es BRAUCHT EIN KOORDINIERTES wegung — es ist ein Aufruf zur strategischen

Selbstverantwortung. Wer heute europdisch
kauft, investiert in die Handlungsfahigkeit
von morgen.

EUROPAISCHES OKOSYSTEM

Die ,Buy from EU“-Bewegung ist kein blof8er Appell an
. . .. . . Quellen: European Commission Digital Sovereignty Factsheet/European Al Alliance/ Think Tank Bruegel /Buy from EU Bewegung/* Digital
wirtschaftlichen Patriotismus. Sie soll Ausdruck eines — pecaderoiiy (GaiaX: A Federated Data forEurope) Red TT
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DATENSOUVERANITAT

STRATEGISCHEN
VORTEIL ERKENNEN

Datensouveranitdt bedeutet weitaus mehr als die Einhaltung der DSGVO.
Es geht um das Recht und die Kontrolle iiber eigene Daten.

Kontrolle ganzheitlich und erméglicht es Unternehmen,
unabhdngig und krisenfest zu agieren. Viele Unterneh-
men in Deutschland suchen derzeit aktiv nach Cloud-Losun-
gen aus Deutschland oder Europa. Der Grund: Sie wollen
ihre Daten in sicheren Hinden wissen und gleichzeitig ihre
Abhédngigkeit von auBBereuropdischen Anbietern reduzieren.

Eine echte datensouverdne Cloud gewahrleistet diese

Zunehmendes Interesse weckt in diesem Zuge auch der
Einsatz von Open-Source-Technologien: Sie bieten volle
Transparenz iiber den Quellcode, minimieren Abhdngig-
keiten von proprietdren Systemen und schaffen eine sta-
bile, tiberpriifbare Infrastruktur. Unternehmen behalten die
Kontrolle tiber ihre Systeme — und machen sich unabhéngig
von der politischen Lage sowie den Geschaftsmodellen
grofier US-Konzerne und den Zugriffsmoglichkeiten ame-
rikanischer Behorden auf ihre Daten. Eine datensouverdne
Cloud-Losung zeichnet sich also durch mehrere Faktoren
aus: Der Betreiber hat seinen Hauptsitz und seine gesamte
Infrastruktur in der EU. Hinzu kommen wirtschaftliche
Unabhéngigkeit und Stabilitdt. Open-Source-Technologien
werden vorgezogen, um einen Vendor-Lock-in zu vermeiden
und die Flexibilitat bei der Cloud-Nutzung zu erhalten. Die
Rechenzentren flir den Betrieb der Cloud erfiillen zudem
hochste europdische Sicherheitsstandards.

Neue Auswahlmoglichkeiten
etablieren sich

Der Markt flir europdische Cloud- und Colocation-Dienste
wdchst schnell. Speziell auf die Bediirfnisse europdischer
Unternehmen zugeschnitten, bieten EU-Anbieter inzwischen
leistungsstarke Alternativen zu US-Hyperscalern. Diese
werden ausschlielich in Europa gehostet und entsprechen
den besonderen Sicherheits- und Servicebediirfnissen
hiesiger Unternehmen. Diese offenen Technologien fordern
nicht nur die Unabhdngigkeit, sondern unterstiitzen auch
europdische Initiativen. Noch dominieren Amazon, Micro-
soft und Google liber 70 Prozent des europdischen Cloud-
Markts. Mit dem EU-Projekt ,,8ra“ wird der Aufbau eines
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offenen, dezentralen Cloud- und Edge-Okosystems ange-
strebt, um Europas digitale Souveranitat langfristig zu si-
chern. Allerdings reichen politisch motivierte Initiativen
nicht aus, wenn biirokratische Hiirden fortbestehen, der
politische Wille nicht langfristig und umfassend vorhanden
ist und europdische Unternehmen allen Risiken zum Trotz
weiter ausschlieBlich auf US-Lésungen setzen.

Der Umstieg:
Aufwand zahlt sich aus

Fiir Unternehmen mag der Umstieg auf europdische An-
bieter zundchst unbequem erscheinen und Ressourcen
binden. Doch die geopolitischen Realitdten machen diesen
Schritt fiir eine zukunftsfahige Planung alternativlos. Die
Frage ist nicht mehr, ob ein Umstieg erfolgen sollte, sondern
wie dieser Prozess am effizientesten umgesetzt werden
kann. Mit lokalem Hosting in deutschen Rechenzentren,
ISO-27001-zertifizierten Infrastrukturen und einem Fokus
auf Open-Source-Technologien bietet sich fiir Unternehmen
die Grundlage fiir digitale Souveranitat. Vernetzte Standorte
ermoglichen zudem einen standortverteilten Serverbetrieb,
der hochste Verfligbarkeit garantiert. Betrachtet man die
Gesamtlage, wird deutlich: Digitale Souveranitét ist kein
nettes, aber optionales ,,Nice-to-have®, sondern angesichts
der aktuellen Entwicklungen eine strategische Notwen-
digkeit. Wer heute in unabhangige europdische Cloud- und
Colocation-Losungen investiert, sichert nicht nur seine
Daten, sondern auch die langfristige Geschaftsfahigkeit
und Resilienz seines Unternehmens. Der Weg zu echter
digitaler Souveranitdt mag herausfordernd sein — doch er
ist unumgédnglich fiir Unternehmen, die in unsicheren
Zeiten handlungsfahig bleiben wollen.

| Jerome Evans,
Geschaftsfiihrer firstcolo
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Wird KI am

Arbeitsplatz liberschatzt?

Ein tiberraschendes Ergebnis auf diese Frage hat jetzt eine aktuelle Studie
von Goto zutage befordert: Demnach sahen 59 Prozent der befragten Arbeit-
nehmer kiinstliche Intelligenz als iiberbewertet an: Obwohl KI die Produktivitat
steigern soll, fiihlen sich die meisten Mitarbeiter von den Versprechungen

durch die Technologie enttduscht.

O geben zu, das Potenzial von KI-
O Tools nicht voll auszuschépfen. 77%
OWissen nicht, wie sie Kl praktisch

in ihren Arbeitsalltag integrieren kénnen. Dabei schétzen
die Befragten, dass sie taglich 3,2 Stunden pro Tag - also
16 Stunden pro Woche - mit Aufgaben verbringen, die
KI iibernehmen konnte.

TeleTalk 4/2025

Viele Arbeitnehmer nutzen Kl bereits und sehen deut-
liche Produktivitatsgewinne, doch trotz dieser Vorteile
zeigt die Studie, dass die Menschen Kl immer noch als
iberbewertet ansehen. Viele erkennen zwar den Wert
der Kl, sehen sie aber noch nicht als die revolutionare
Verdnderung, die ihnen versprochen wurde. Diese
Diskrepanz besteht wahrscheinlich deshalb, weil viele
Arbeitnehmer zugeben, dass sie das volle Potenzial

www.teletalk.de
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von Kl nicht erkennen oder nicht wissen, wie sie es in
der Praxis gezielt einsetzen kénnen. Die Losung liegt auf
der Hand: Unternehmen miissen nicht nur den Zugang
zu KI ermoglichen, sondern auch dafiir sorgen, dass
die Mitarbeiter tiber die richtigen Tools und die richtige
Ausbildung verfiigen. Indem sie Teams mit effektiven
Schulungen und klaren Richtlinien ausstatten, konnen
Unternehmen ihre Mitarbeiter dazu befdhigen, die wah-
re, transformative Wirkung von Kl zu entfalten.

Weitere zentrale Erkenntnisse
der Studie:

Kl tibernimmt zwar Aufgaben,
aber nicht wie erwartet:
7 Prozent der Mitarbeiter nutzen Kl weniger fiir effi-
zienteres Arbeiten im Tagesgeschaft, sondern fiir
kritische Bereiche: 21 Prozent setzen sie fiir emotional
anspruchsvolle Aufgaben ein, 14 Prozent fiir sicher-
heitsrelevante Tatigkeiten und 6 Prozent fiir ethische
oder sensible Aufgaben — obwohl sie wissen,
dass sie Kl hierfiir nicht verwenden soll-
ten. Beunruhigend: 80% dieser Mit-
arbeiter bereuen den Kl-Einsatz
in solchen Bereichen nicht.

Vertrauen

in KI-Tools fehlt:

82 Prozent der Mitarbei-
ter haben wenig Vertrau-
en in die Genauigkeit
und Zuverldssigkeit von
KlI-Tools. 70 Prozent be-
richten, dass die Ergeb-
nisse hdufig nachbear- i
beitet werden miissen. \‘

Kleinere Unternehmen
hinken hinterher:
In Unternehmen mit maximal 50 Mit-
arbeitern nutzen 74 Prozent der Beschaf-
tigten KI. Allerdings wissen 40 Prozent
der Angestellten in kleinen und mittleren
Unternehmen nicht, wie Kl ihnen Zeit
sparen oder die Arbeitsprozesse verbes-
sern konnte. In groBeren Unternehmen
setzen dagegen fast 84 Prozent Kl ein.

Entgegen der Erwartung haben aber nicht

nur dltere Arbeitnehmer Schwierigkeiten mit K-
Tools, auch jiingere Mitarbeiter nutzen diese Tools
nicht vollstandig. 74 Prozent der Generation Z geben
zu, nicht vertraut mit dem praktischen Kl-Einsatz in
der taglichen Arbeit zu sein. Das zeigt, wie wichtig es

www.teletalk.de

Den vollstandigen
Bericht The Pulse of Work
in 2025: Trends, Wahrheiten
und die praktische Anwendbarkeit
von Kl von GoTo kdnnen Sie von
der GoTo-Website herunterladen.
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ist, alle Generationen mit den notigen Werkzeugen
und Schulungen auszustatten, um Kl sicher und effek-
tiv zu nutzen.

Losungsansatze fiir
bessere KI-Nutzung:

Die richtigen Tools bereitstellen:

Mitarbeiter wiirden am meisten von virtuellen Kl-
Assistenten (9o%) profitieren. Danach folgen Tools
mit kiinstlicher Intelligenz zur Automatisierung (86 %),
Kommunikation (90 %), generative Kl-Tools (85 %) und
KI-Chat-/Messaging-Assistenten fiir die Kommunika-
tion mit Kunden (76%). Nur durchschnittlich 3,5 von
10 Unternehmen bieten diese Tools an.

Richtlinien und Schulungen verbessern:
43 Prozent der IT-Leiter berichten von einer unterneh-
mensweiten KI-Richtlinie. Sowohl Mitarbeiter (75 %) als
auch IT-Fithrungskrafte (72%) fordern bessere Anlei-
tungen fiir den ordnungsgemafen Kl-Einsatz.
88 Prozent der Mitarbeiter sehen Schu-
lungsdefizite bei der KI-Nutzung.

Strategische

Kl-Implementierung:

21 Prozent der IT-Leiter
geben zu, dass ihr Un-
ternehmen Kl einfiihrt,
nur weil es zeitgemaf

erscheint — ohne sorg-
faltige Planung oder
klares Ziel. Die meisten
IT-Flihrungskréfte (85 %)
geben an, dass ihr Unter-
nehmen den ROl (Return
on Investment) von Kl-Tools
jedoch gut misst.

Kleine Investition,
grof3e Wirkung:
80 Prozent der IT-Fiihrungs-
krafte schatzen, dass ihr Un-
ternehmen wenig fiir KI-Tools
ausgeben miisste, um die Ef-
fizienz jedes Mitarbeiters um
eine Stunde taglich zu steigern.

Perspektiven angleichen:
Die Umfrage zeigt Diskrepanzen zwi-
schen IT-Fiihrungskraften und Mitarbeitern
bei KI-Einsatz, Praktikabilitat und Zuverldssigkeit. Unter-
nehmen, die diese Unterschiede beheben, konnen die
KI-Vorteile optimal nutzen.
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Sinn und Selbstverwirklichung

WAS ERWARTEN WIR
VON ERWERBSARBEIT
UND WER
WILL EIGENTLICH NOCH
WOHIN AUFSTEIGEN?
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ARBEITSWELTEN

Arbeitnehmer in Deutschland kdnnen gegenwartig deutlich weniger
berufliche und personliche Ziele verwirklichen als noch vor zehn Jahren.

So gelingt es aktuell nur noch etwa jedem Vierten
(27 %), Beruf und Familie miteinander zu vereinbaren —
2015 waren es noch 42 Prozent. Erfolgserlebnisse und
Anerkennung nennt 2025 nur noch jeder Fiinfte, wah-
rend es vor zehn Jahren doppelt so viele waren. Auch
der Anteil derjenigen, die Spaf3 an der Arbeit empfinden,
hat sich fast halbiert (von 62 auf 33%). In den Bereichen
Fiihrungspositionen, hohes Ansehen und tiberdurch-
schnittliches Einkommen bleibt das Niveau konstant
niedrig: So kann man die Ergebnisse der jiingsten Er-
hebungen der Stiftung fiir Zukunftsfragen zusammen-
fassen, die wir im Folgenden naher beleuchten.

Wie sieht Arbeit aktuell aus?

Wandel der Arbeitswelt

Die Arbeitswelt hat sich in den vergangenen zehn Jahren
durch Digitalisierung, Verdichtung von Arbeitsprozessen
und zunehmende Unsicherheiten stark gewandelt.
Flexible Arbeitsmodelle und Homeoffice eréffnen zwar
neue Chancen, fithren aber auch zur Entgrenzung
von Berufs- und Privatleben —was die Vereinbarkeit er-
schwert. Gleichzeitig steigen die Anforderungen an
Beschiftigte, wahrend individuelle Gestaltungsspielrdu-
me oft nicht im gleichen Ma3e wachsen. Anerkennung
und Erfolgserlebnisse werden durch standardisierte

eee Stiftung fur
*Cee Zukunftsfragen

®  Einenitiative von BAT

Von je 100 Befragten sagen sie haben/ kdnnen bei inrer Arbeit:
® 2015 @ 2025

Eine Arbeit, die Spal3 macht

Beruf und Familie vereinbaren

Erfolgserlebnisse und Anerkennung

Eigene Ziele und Ideen verwirklichen

Berufliche Aufstiegschancen

Moglichkeit zur Selbstverwirklichung

Eine FUhrungsposition

Tatigkeit von hohem Ansehen

Uberdurchschn. viel Geld verdienen

www.teletalk.de

Online Reprasentativbefragung von 2.000 Personen
ab 18 Jahren durch die GfK in Deutschland
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Prozesse und weniger personliche Fiihrung seltener
vermittelt. Hinzu kommen gesellschaftliche und wirt-
schaftliche Krisen, die das Sicherheitsgefiihl und die
berufliche Zufriedenheit zusatzlich beeintrachtigen.

Karriere: Wer will noch
aufsteigen - und wohin?

noch fast jeder Zweite. Auch andere bisher typische
Erfolgsmerkmale verlieren an Relevanz: Ein hohes Ein-
kommen (24%) oder eine Fiithrungsposition (13 %)
gelten seltener als Zeichen einer gelungenen Laufbahn.

Neues Karriereziel:
Spaf an der Arbeit

Fiir viele Beschaftigte ist Karriere nicht mehr das, was
sie friiher einmal war. Klassische Vorstellungen verlieren
an Bedeutung: Nur noch jeder Vierte verbindet Karriere
mit der Verwirklichung beruflicher Ziele — 2008 war es

Was bedeutet Karriere?

Stattdessen gewinnt ein anderer Aspekt immer mehr
an Gewicht: Fast jeder zweite Befragte nennt ,,Spaf an
der Arbeit“ als zentrales Karriereziel. Auch flexible Ar-
beitszeiten, Sinnhaftigkeit und personliche Entwicklung

eee Stiftung fir

etee Zukunftsfragen

®  cinelnitiative von BAT

Von je 100 Befragten sagen: "Karriere" bedeutet ..

... eine Arbeit zu haben, die SpaB3 macht. &

.. €inen sicheren Arbeitsplatz zu haben.

... Familie und Beruf gut miteinander
vereinbaren zu kénnen.

... flexibel arbeiten zu kénnen (z. B.
Homeoffice).

... Erfolgserlebnisse zu haben und anerkannt
zu werden.

... selbststandig Entscheidungen treffen zu
kénnen.

... eine Arbeit zu haben, die Sinn macht.

... berufliche Aufstiegschancen zu haben.

..sich in der Arbeit selbst zu verwirklichen.

.. stédndig neue Dinge zu lernen und
berufliche Weiterentwicklung.

... berufliche Vorstellungen und Ziele
realisieren zu kénnen.

.. Uberdurchschnittlich viel Geld zu

verdienen.

... als Vorgesetzte(r) in Fihrungspositionen 13
tatig zu sein.

... eine berufliche Tatigkeit von hohem 13

Ansehen zu haben.
.. international tatig zu sein. ]

.. lange Arbeitszeiten und wenig Freizeit zu 7
haben.

TeleTalk 4/2025
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werden haufiger genannt — inshesondere von jungen
Erwachsenen. Der Karrierebegriff hat sich gewandelt —
und mit ihm auch die Erwartungen an das Berufsleben.
Nicht mehr Aufstieg um jeden Preis, sondern Stimmig-
keit, Freiheit und Lebensqualitédt zahlen heute.

Prioritdaten
verschieben sich

Der Wandel in der Arbeitswelt hinterldsst deutliche
Spuren im Denken vieler Beschaftigter. Die Globalisie-
rung, technologische Entwicklungen und die steigende
Geschwindigkeit von Veranderungen haben zu neuen
Anforderungen gefiihrt — aber auch zu neuen Priorita-
ten. Jiingere Menschen legen heute mehr Wert auf
Flexibilitat und Selbstbestimmung. Die beriihmte
Karriereleiter ist fiir sie kein Ziel mehr, sondern oft ein
veraltetes Symbol. Stattdessen zahlt, wie gut der Beruf
zum Leben passt. Auch dltere Generationen denken
um: Ab einem Alter von Mitte 40 halten nur noch wenige
Menschen groe Karriereschritte fiir realistisch — viele
sehen ihre Laufbahn bereits als abgeschlossen.

DIE ZENTRALE FRAGE
WIRD NICHT MEHR LAUTEN:

»WIE WEIT BIST
DU GEKOMMEN?®,

Zudem zeigt sich: Was unter Erfolg verstan-
den wird, hdangt auch vom Bildungsweg und
dem sozialen Umfeld ab. Wer ein Studium
abgeschlossen hat, nennt haufiger Selbstver-
wirklichung und internationale Erfahrungen.
Wer frither ins Berufsleben eingestiegen ist,
nennt haufiger Sicherheit und Anerkennung.

Karriere bleibt wichtig -
aber anders

Der Aufstieg verliert an Strahlkraft, neue Wege entstehen.
In Zukunft wird es weniger um Titel und Status gehen,
sondern mehr um Wirkung, Sinn und Gestaltungsspiel-
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rdume. Der berufliche Weg wird individueller, manchmal
kurviger, aber oft auch erfiillter. Arbeitgeber miissen
sich darauf einstellen. Wer Fachkrafte halten will, muss
mehr bieten als Positionen: Vertrauen, Entwicklungs-
moglichkeiten, Flexibilitdt. Auch aufierhalb klassischer
Erwerbsarbeit wird Karriere kiinftig gedacht: Wer sich
kiimmert, engagiert oder kreativ tatig ist, leistet ebenso
einen wertvollen Beitrag. Die zentrale Frage wird nicht
mehr lauten: ,,Wie weit bist du gekommen?“, sondern:
,Was hat dich auf deinem Weg wirklich erfiillt?

Zukunft
gemeinsam gestalten

Trotz der aktuellen EinbufRen bestehen mittelfristig po-
sitive Perspektiven. Unternehmen und Politik erkennen
zunehmend die Bedeutung von Arbeitszufriedenheit
und individueller Entfaltung fiir Innovationskraft und
Produktivitat. Es wird verstarkt in Manahmen zur bes-
seren Vereinbarkeit von Beruf und Familie investiert
sowie in neue Formen der Anerkennung und partizipa-
tiver Filhrung. Doch auch die Arbeitnehmenden sind
gefordert, selbst aktiv auf Verdanderungen zu reagieren.
Anpassungsfahigkeit, Eigeninitiative und die Bereit-
schaft zum lebenslangen Lernen werden kiinftig zu
Schliisselkompetenzen, um eigene berufliche Bediirf-
nisse besser zu realisieren. Die ndchsten Jahre werden
zeigen, wie gut Unternehmen und Beschéftigte gemein-
sam neue Wege gehen. Ein konstruktiver Dialog, ge-
genseitiges Vertrauen und die Bereitschaft, voneinander
und miteinander zu lernen, bilden die Grundlage fiir
eine Arbeitswelt, in der die Bediirfnisse beider Seiten
beriicksichtigt werden kdnnen.

SONDERN

»WAS HAT DICH
AUF DEINEM WEG
WIRKLICH
ERFULLT?“
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Workation
ohne Hindernisse

5 TIPPS
FUR DAS PERFEKTE
IT-SETUP

Die Urlaubstage sind mager, aber das Fern-
weh grof3? Workations retten den Sommer.
Damit das ,,Arbeiten von iberall® nicht
zum ,,Aufregen von uberall® fiihrt, muss
die IT-Infrastruktur eine reibungslose und
cybersichere Kollaboration erméglichen.
Entscheidend sind fiinf Faktoren.

Ausland - das zeigt eine Umfrage von Bitkom Research

(2024). Sie miissen aber gleichzeitig auch sicherstellen,
dass die notige IT-Infrastruktur dafiir vorhanden ist, denn wer
produktiv und sicher von unterwegs arbeiten will, braucht mehr
als einen Laptop und WLAN.

Arbeitgeber erlauben zunehmend Remote Work aus dem

Diese fiinf Faktoren machen
die Workation zum Erfolg.

Konsistente Kommunikation
auf allen Gerdten

Zentrale Voraussetzung, um mobil arbeiten zu kdnnen, ist die
Gerdteunabhangigkeit. Das heiit, dass Mitarbeitende jeder-
zeit sicher zwischen Laptop, Tablet und Smartphone wechseln
konnen. Die Software-Tools sollten dabei auf jedem Gerét iden-
tisch sein. Unternehmen unterschatzen oft, wie wichtig die
nahtlose Ubertragung und Synchronisierung von zum Beispiel
Chatverldufen oder Dateianhdngen zwischen Gerédten ist.
WebRTC-basierte Losungen schaffen hier eine robuste Grund-
lage fiir flexibles Arbeiten. WebRTC-basierte Kommunikations-
[6sungen laufen direkt im Browser. Das heift, dass keine

TeleTalk 4/2025

extra Software benétigt wird. Alle Funktionen sind direkt im
Browser abrufbar. Das reduziert die Systemabhangigkeiten und
Latenzen erheblich, was besonders in fremden Netzwerken
von Vorteil ist. Moderne Systeme ermdéglichen zudem die
automatische Session-Wiederherstellung bei Gerdtewechsel
und die nahtlose Ubergabe laufender Video-Calls zwischen

Desktop und Mobilgerat.

2,

Flexible Anpassung
an schwankende Bandbreiten

Das malerische Café kann zum Meeting-Friedhof werden, wenn
alle Gaste gleichzeitig das WLAN nutzen. Remote-ready Kom-
munikationslésungen miissen sich daher dynamisch an die
verflighare Bandbreite anpassen. Audioqualitat hat Prioritét.
Verstehe ich meinen Gegeniiber nicht, war das virtuelle Meeting
ein Misserfolg. Intelligente Bandbreitenanpassung ist daher
kein Luxus, sondern essenziell. Moderne Plattformen erkennen
Bandbreiten-Engpésse in Echtzeit und passen die Ubertragungs-
qualitat entsprechend an. Das heift, zur Not auch die Tonspur
gegeniiber dem Videostream zu priorisieren. Um auch bei tem-
pordren Verbindungsausfallen arbeitsfahig zu bleiben, helfen
zusatzlich eine Offline-Synchronisation fiir wichtige Dokumente
und die Méglichkeit, Inhalte vorab herunterzuladen.
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WORKATION:

LEISTUNGSEINBUSSEN ODER
PRODUKTIVITATSGEWINN?
Ein hdufiges Vorurteil gegeniiber Workation ist die
vermeintlich sinkende Produktivitdit. Die Datenlage
spricht jedoch eine andere Sprache: In einer Erhebung
von Deloitte (2023) gaben 78% der Unternehmen,
die Workation aktiv unterstiitzen, an, keine negativen
Auswirkungen auf die Arbeitsleistung festgestellt zu
haben. Im Gegenteil: 38 % berichten von einer mess-
baren Produktivitdtssteigerung, vor allem in kreativen
oder wissensintensiven Tdtigkeiten.

©

IT-Sicherheit fiir
unbekannte Netzwerke ausbauen

Hotel-WLANs, mobile Hotspots und fremde Gerateumgebungen
konnen die Workation zum cyberriskanten Abenteuer machen.
Statt einer einfachen VPN-Verbindung sollte eine Zero-Trust-
Architektur her: Dabei wird jede Verbindung individuell gepriift,
unabhdngig von ihrem Ursprung. End-to-End-verschliisselte
Kommunikationstools mit nativer Transportverschliisselung und
Session-Isolation sind wahre Workation-Retter. Browser-ba-
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sierte Losungen reduzieren Angriffsflachen, da sie ohne lokale
Client-Software auskommen — besonders relevant bei ,,Bring
your own device* (BYOD)-Szenarien. Ergdnzend sorgen Multi-
Faktor-Authentifizierung, automatische Updates, cloudbasierte
Datenhaltung und Mobile Device Management fiir umfassenden
Schutz. Automatische Timeouts bei Inaktivitdt und granular
steuerbare Nutzerrechte runden das grenziiberschreitende

Sicherheitskonzept ab.

Internationalen
24/7-Support etablieren

Spadtestens bei Regionen mit einer Zeitverschiebung hilft der
klassische Helpdesk mit ,deutschen” Biirozeiten Remote-
Mitarbeitenden im Ernstfall nicht weiter. Workation-tauglicher
Support sollte international erreichbar und handlungsfahig
sein und idealerweise rund um die Uhr schnell reagieren. Das
geht beispielsweise mit sogenannten Self-Healing-Agenten.
Diese kdnnen Standardfehler automatisch losen. Idealerweise
ist der Support cloudbasiert, diagnostiziert automatisch und
behebt Probleme dann auch noch proaktiv. Ein zuverldssiger
IT-Support kann noch viel mehr leisten, beispielsweise mit
Chatbots zu haufig gestellten Fragen. Oder indem das Support-
Team auch tber Messaging-Apps erreichbar ist. Dann ist
Hilfe auch in abgelegenen Regionen sichergestellt.

5

Unified Communications
als zentrale Plattform nutzen

Verschiedene Tools fiir Chat, Video, Telefonie und Dateiaus-
tausch fithren unweigerlich zu Medienbriichen und Ineffizienz.
Eine zentrale cloudbasierte Plattform, beispielsweise in Form
von Unified Communications as a Service (UCaaS), kann alle
Funktionen vereinen und an jedem Ort verfiighar machen. Un-
ternehmen kdnnen solche Plattformen meist einfach an ihre
bestehenden Systeme wie ERP oder CRM anbinden. So fliefien
Informationen direkt zwischen den Anwendungen und Mit-
arbeitende sparen Zeit bei der Suche nach Daten. UCaaS-Lo-
sungen zeigen, dass Unternehmen ihre IT nicht komplett
erneuern missen, um Workations anbieten zu kdnnen. Gezielte
Erweiterungen wie Remote-Monitoring und browserbasierte
Tools reichen im ,,Backend“ oft aus. Im ,,Frontend* geniefien
die Mitarbeitenden dann eine agile Unternehmenskultur, die
Flexibilitat und Eigenverantwortung fordert.

Stewart Donnor, Global Head of Solutions Engineering von Wildix
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DIE GENERATION Z
ALS IDEENGEBER NUTZEN

32

Nicht nur Mitarbeiter der Unternehmen, auch deren Kunden, sind zunehmend Angehdorige
der Generation Z. Entsprechend wichtig ist es fiir den Erfolg von Unternehmen, die Be-
diirfnisse zu kennen und zu verstehen, denn ihnen gehort die Zukunft.

ngehorige der Generation Z ticken
Aanders als unsere dlteren Mitar-

beiter. Diese Klage hort man oft
von Verantwortlichen. Stimmt, die nach
1995 geborenen jungen Frauen und Mén-
ner ticken teilweise anders, doch primr,
weil sie unter anderen gesellschaftlich-
en Rahmenbedingungen aufwuchsen
bzw. (wie Soziologen sagen wiirden) ,,an-
ders sozialisiert wurden“ als ihre dlteren
Kollegen.

TeleTalk 4/2025

Auf Augenhdhe mit der
Generation Z kommunizieren

So versuchten zum Beispiel die Eltern der
Gen-Z-ler — verallgemeinert formuliert —
mit ihren Sprésslingen, soweit méglich, auf
Augenhéhe zu kommunizieren. Sie banden
diese zudem in ihre Entscheidungen ein:

e ,Was sollen wir heute Abend essen?*
e, Wohin sollen wir in Urlaub fahren?*
e, Welches Handy willst du?*

Ahnliches gilt fiir ihre Erzieher in den Schu-
len. Das prigte die Gen-Z-ler. Deshalb
konnen sie sich mit ,,Chefs®, die sie in ihren
Augen von oben herab behandeln, nur
schwer identifizieren. Prigend war zudem:
Die Generation Z ist die erste Generation,
in deren Kindheit das Internet und die E-
Mail-Kommunikation schon existierten.
Und spitestens in ihrer Jugend war Social
Media nahezu omniprisent. Entsprechend
selbstverstindlich nutzen sie diese Tools
zum Sich-informieren, Kommunizieren und

www.teletalk.de



Beziehungen aufbauen und pflegen; aber
auch, um sich zum Beispiel mit Online-
Spielen zu amiisieren.

Die Bediirfnisse
wahr- und ernstnehmen

Auch das prigte sie! Schliefllich hat heute,
jeder 18-Jihrige, wie Studien zeigen, im Ver-
lauf seines Lebens im Schnitt schon 10.000
Stunden mit Online-Spielen verbracht. Und
hierbei brannten sich Erwartungen in die
Képfe der jungen Frauen und Minner ein,
die sie auch bei der Arbeit zeigen. Denn die
Online-Spiele sind nahezu ausnahmslos wie
folgt aufgebaut:

Es gibt

e klare Ziele, die es zu erreichen gilt,

* viele Etappenziele (bzw. Levels)
auf dem Weg dorthin, und

¢ jede Menge Online-Tools,
wie ,Superkrafte“, die helfen,
erfolgreich zu sein.

Und wéahrend die Gamer versuchen, das
nadchste Level zu erklimmen, werden sie
fortwahrend
e gelobt,Schon, dass du wieder da bist.“
»Wow, du hast Ausdauer.“,
,,Du bist ein echter Meister.“
e belohnt (mit Herzchen,
Extra-Leben usw.).

Auch das prigt, weshalb viele Gen-Z-ler
bevorzugt Titigkeiten ausiiben, bei denen
sie hiufig ein Teilziel erreichen, wofiir sie
entweder gelobt werden (oder sich selbst auf
die Schulter klopfen kénnen).

Oft und zeitnah
ein Feedback geben

Diese Erwartungshaltung nihrt auch Social
Media, wo die Gen-Z-ler im Schnitt fast
acht Stunden tiglich verbringen. Denn In-
stagram, TikTok, YouTube & Co stillen
nicht nur ihr Bediirfnis, Teil einer ,,Com-
munity“ zu sein. Dort erfahren sie oft auch
die gewiinschte Anerkennung in Form von
»Likes“, die sie fiir gepostete Kommentare,
Bilder usw. erhalten — und zwar sehr zeitnah
und im Idealfall von vielen Seiten.

www.teletalk.de
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Auch das prigt ihre Erwartungshaltung, des-
halb sollten Verantwortliche den Gen-Z-
lern oft ein positives Feedback geben und
zwar auch fiir Dinge, die aus ihrer Warte
selbstverstindlich sind, wie etwa, dass sie

e regelmafig piinktlich zur Arbeit
kommen oder,

e Bereitschaft zur Teamarbeit
oder zum Lernen zeigen oder,

e Teilaufgaben, wie das Reagieren
auf Kundenwiinsche oder das
Dokumentieren von Tatigkeiten,
professionell erledigen.

Denn dann sind sie auch fiir Ihre Hinweise
offen, was sie anders oder besser machen
konnten.

Die Gen-Z-ler Teil einer
Community werden lassen

Wichtig ist es auch, Gen-Z-ler emotional
an sich zu binden, wenn man nicht mochte,
dass diese bei der erstbesten Moglichkeit den
Arbeitgeber wechseln. Es ist wichtig, ihnen
Gelegenheiten zu geben, an denen diese of-
fen ihre Meinungen, Bediirfnisse und Vor-
stellungen duflern kénnen. Zum Beispiel in
Teambesprechungen. Bezichungsférdernd
sind auch Events, die dem Sich-personlich-
kennenlernen dienen, speziell dann, wenn
die Mitarbeiter sich nur sporadisch schen,
zum Beispiel weil sie zu unterschiedlichen
Zeiten oder hiufig im Homeoffice arbeiten.
Das kann ein gemeinsames Friihstiick oder
eine gemeinsame Wanderung oder ein ge-
meinsamer Kinobesuch mit anschlieffendem
Kneipenaufenthalt sein. Dies sind nur einige
der sozialisationsbedingten Effekte, die
Verantwortliche im Umgang mit der Gene-
ration Z beachten sollten, um gezielt auf
ihre Bediirfnisse eingehen zu kénnen. Was
natiirlich voraussetzt, dass regelmifig das
Gesprich mit dem Nachwuchs gesucht und
zugehdre wird.

Der Generation Z
vorurteilsfrei begegnen

Dies ist der erste Schritt, um Vorurteile
abzubauen und Stirken gezielt zu nutzen.
So zum Beispiel die Tatsache, dass die

Gen-Z-ler die digitalen Medien ganz selbst-
verstindlich zum Sich-informieren, Kommu-
nizieren und Beziehungen pflegen nutzen.
Dies erdffnet ganz neue Moglichkeiten,
nicht nur fiir die betriebsinterne Kommu-
nikation (und Kooperation), sondern auch
fiir die Kommunikation mit Kunden.

Gen-Z-ler ,googeln®, wenn sie etwas wissen
méochten, schauen Erklirvideos auf YouTube
oder posten eine entsprechende Frage in
Internetforen, weil sie so meist sehr schnell
eine Antwort erhalten. Zudem nutzen sie
ganz selbstverstindlich Online-Apps bei-
spielsweise zum Sprachen-lernen — auch
weil sich diese Art zu lernen, leicht in ihren
Alltag integrieren lisst. Dies ermoglicht es
Unternehmen wiederum eine ganz neue
Lernkultur zu etablieren, mit Lerndesigns,

e die dem Bedarf und den
Moglichkeiten in der modernen,
digitalen Welt entsprechen und

e beidenen Sie nicht als der ,,Oberlehrer,
der alles besser weif3“ agieren.

Sich bewusst sein:
Die Generation Z ist die Zukunft

Diese Beispiele zeigen, die Generation Z bie-
tet viele Méglichkeiten, Unternehmen zu-
kunftsfit zu machen — sofern ihr vorurteils-
frei begegnet wird und ihre Interessen ernst
genommen werden. Dies sollten Verant-
wortliche tun, denn: Die jungen Mitarbeiter
sind die Zukunft des Unternehmens — nicht
nur aufgrund des akuten Fachkriftemangels.

Zu bedenken gilt: Auch die Bediirfnisse der
Kunden bzw. der Entscheider in den Betrie-
ben, die man gerne als Kunden gewinnen
méchte, wandeln sich — auch, weil von ithnen
immer mehr der Generation Z angehéren,
die dhnliche Bediirfnisse wie diese haben.
Auch deshalb sollte die Stimme der Gen-Z-
ler Gehér finden, denn von ihnen gehen,
wenn es darum geht, Thr Unternechmen
zukunftsfit zu machen, oft wertvolle Verin-
derungsimpulse aus. Selbst wenn diese zu-
weilen im ersten Moment weltfremd oder
nicht realisierbar klingen.

Felix Behm, Experte fiir Generation Z und zukunfts-
orientierte Mitarbeiterfiihrung
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Fiihrung in Balance

Leitlinien als strategischer Kompass
flir den Mittelstand

Zwischen digitalen Umbriichen, wachsender Unsicherheit und steigenden
Erwartungen an Kultur und Kommunikation geniigt es nicht mehr, auf klassi-
sche Fiihrungsmodelle zu vertrauen. Fiihrung befindet sich langst im Wandel.
Wer heute Unternehmen steuert, muss Spannungsfelder navigieren und dabei
Menschen mitnehmen. Gerade im Mittelstand erdffnen Fiihrungsleitlinien
neue Wege: Statt abstrakter Prinzipien liefern sie konkrete Orientierung —
vorausgesetzt, sie wirken nicht als Papiertiger, sondern als gelebtes Fiih-
rungsinstrument. So ringen Geschwindigkeit und Sicherheit zunehmend um
Aufmerksamkeit im Mittelstand, Mitarbeitende sehnen sich nach Bestandig-
keit, wahrend Markte unaufhorlich nach Tempo verlangen.

Zwischen Turbo-Modus
und Sicherheitsbediirfnis

Klassische Fiihrungsmodelle stoffen schnell an Grenzen, wenn
AO O / () marktdiktierte Verinderungen rasant auf Organisationen ein-

o \\\\\\ 111 Wi 171/ 77 / - .- prasseln. Solche Modelle bieten klare Strukturen und festgelegte
X W\ 7 Rollen, die jedoch in hochdynamischen Umfeldern nicht mehr
ausreichen. Verdeutlicht: Zu viel Flexibilitit ohne gemeinsames
/1/(4: Verstindnis 18st Unsicherheit und Orientierungslosigkeit in
den Teams aus. In solchen Situationen schaffen Fiihrungsleit-
linien belastbare Leitplanken, an denen sich Mitarbeitende und
Fiihrungskrifte gleichermaflen orientieren kénnen. Konkrete
Aussagen dariiber, wie Fithrung kommuniziert, praktiziert und

-
>
(2)\\\\
i~

verstanden wird, verwandeln abstrakte Visionen in gelebten
Alltag. Klar formulierte Richtlinien fithren zu Transparenz im
Rollenverstindnis und stirken strategisches Handeln tiber alle
Hierarchien hinweg.

Prinzipien,
die Richtung geben

lancieren sehr geschickt auf dem schmalen Pfad von  mente ohne echte Relevanz. Schén formulierter Text ohne
Dynamik und Stabilitdt. Fachleute bezeichnen dieses  gelebte Verankerung wird schnell zur Projektionsfliche fiir
Phé@nomen als ,,Stagitility*, ein Kunstwort zwischen Stability ~ Frust. Mitarbeitende empfinden Leitbilder dann niche als Un-
und Agility, das aufzeigt, wie wichtig Gleichgewicht in un-  terstiitzung, sondern als stérenden Fakrtor. Die Ursache hierfiir
vorhersehbaren Zeiten geworden ist. liegt zumeist im Top-down-Ansatz: Leitlinien entstehen als

Zwischen diesen Polen agierende Fiihrungskréfte, ba-  Allzu oft versanden Fiihrungsleitbilder als Inspirationsdoku-
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Sammlung wohlmeinender Sitze, ohne diese in der gelebten
Fiihrungspraxis zu verankern. Damit bleiben als Ergebnis nur
leere Worthiilsen, die bindende Wirkung fehlt und das Dokument
mutiert zum zahnlosen Papiertiger. Besonders aufschlussreich
wirken in diesem Zusammenhang Praxisbeispiele, die zeigen, wie
Férderung von Mitgestaltung und Alltagsetablierung zu sicht-
baren Erfolgen fiihren. So kénnen partizipierende Workshops
ein neues Verstindnis fiir solche Verinderungen bewirken.

Konflikte kliren Teams nach dieser Erfahrung hiufig friiher,
Ubergaben laufen reibungsloser und auch die Fluktuation kann
danach sinken. Wirkungsstarke Fiihrungsleitlinien folgen dabei
vier zentralen Prinzipien:

Mitgestaltung,

Verankerung im Alltag,
Anschlussfahigkeit an Strategie
sowie funktionaler Wandel.

Gemeinsame Entwicklung erzeugt Akzeptanz, Einbindung in
Auswahlprozesse und Feedbackformate sichert Verankerung,
strategische Verzahnungen verhindern Doppelgleisigkeit und
sukzessive Weiterentwicklung passt die bestehenden Leitlinien
an den Reifegrad des Unternehmens an.

Drei Blickwinkel fiir
ganzheitliche Fiihrung

Nicht zu vernachlissigen bleiben dabei Dimensionen wirksamer
Leitlinien: Unternehmensfiihrung, Menschenfiihrung und
Selbstfithrung. Erstere bezieht sich auf eine klare Ausrichtung
von Strukturen, Zielen und kulturellen Kontexten. Menschen-
fithrung baut Vertrauen auf, setzt Erwartungen und gestaltet Be-
ziehungen. Selbstfiihrung fokussiert innere Klarheit, Resilienz
und den Umgang mit Druck. Nur wer eigene Ziele reflektiert und
steuert, vermag authentisch andere anzuleiten. Auf dem Weg zur
erfolgreichen Einfiithrung lauern typische Stolperfallen: Wenn
Leitlinien vorrangig Imagezwecken dienen, verfehlen sie ihren
Kern und verkommen zur reinen Imagebroschiire. Abstrakt for-
mulierte Leitlinien ohne Praxisbezug verschrecken Mitarbeitende
und Fiihrungskrifte gleichermaflen. Top-down-Symbolpolitik
ohne authentische Vorbilder lisst Vertrauen in Luft aufldsen.
Nur konzentrierte Anstrengungen verwandeln Leitlinien am
Ende in ein gelebtes Mindset.

Leitlinien
als Zukunftsmotor

Grundlegend verlangt die Transformation von Leitbild zu einer
gelebten Kultur Ausdauer und Mut. Routinen wie Mitarbeiter-
gespriche, Teammeetings und Performance-Reviews eignen sich

www.teletalk.de
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»Geschwindigkeit

und Sicherheit

ringen zunehmend

um Aufmerksamkeit,
wahrend Mitarbeitende sich
nach Bestandigkeit sehnen
und Markte unaufhorlich
Tempo verlangen.*

Ben Schulz,
Vorstand der Ben Schulz & Partner AG

hervorragend, um Haltung sichtbar zu machen. Abstrakte Werte
gewinnen durch konkrete Ubertragungen Handschlagqualitit.
Beispielsweise kann ,Verantwortung tibernchmen® einen Sinn
in kritischen Projektphasen erhalten, wenn klar definierte Ver-
haltensweisen zu Konfliktlésungen vorgegeben werden. Feed-
back schlieflt dabei Liicken zwischen Anspruch und Erfahrung:
Regelmiflige Riickkopplungsrunden decken blinde Flecken
auf und treiben Anpassungen in einer lernenden Organisation
voran. Zukunftsfihige Fithrung bedient sich Leitlinien als stra-
tegischen Hebel.

Orientierung in komplexen Umfeldern und Férderung von
Verantwortlichkeiten schaffen zudem Wettbewerbsvorteile. Statt
Agilitit gegen Stabilitit auszuspielen, erméglicht ein Gleichge-
wicht beider Krifte ein resilientes, werteorientiertes Umfeld.
Fiihrung tritt dort in Aktion, wo sie Orientierung und Vertrauen
schafft — genau dann, wenn Bedarf am grofiten ausfillt. So ent-
steht ein kulturelles Fundament, das Dynamik und Stabilitit
in Einklang bringt und langfristigen Erfolg absichert.
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DES JAHRES

Grof3er Jubel iiber den Sieg: Bei der Preisverleihung war das gesamte Immo-Scout-Team vertreten.

LService, der tiberall
erreichbar ist — und trotzdem
personlich bleibt*

Mit einem Mix aus digitaler Intelligenz, persdnlichem Einsatz und einem durchdachten
Omnichannel-System konnte sich ImmoScout24 im Wettbewerb ,,Gewahlt zum Kunden-
service des Jahres 2025“ in der Kategorie ,,i/mmobilienplattform* durchsetzen. Besonders
iberzeugt hat dabei nicht nur die Vielfalt der Kontaktkandle, sondern auch die konse-
quente Ausrichtung auf echte Erreichbarkeit — rund um die Uhr. TeleTalk sprach mit
Sandra Schiitt, Head of Customer Care, liber die Servicephilosophie, digitale Effizienz
und dariiber, warum ein Chatbot nachts manchmal goldwert ist.
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Frau Schiitt, erklaren Sie uns

doch bitte zunéchst, wie lhr
Kundenservice organisiert ist

Sehr gerne. Unser Service ist bewusst breit
aufgestellt: Wir sind per Telefon, E-Mail,
Chat und WhatsApp erreichbar — egal ob
man gerade am Laptop sitzt oder mobil
unterwegs ist. Unterstiitzt werden wir dabei
von einem Partner, der uns nicht nur ope-
rativ zur Seite steht, sondern auch wertvolle
Impulse liefert. Technologisch setzen wir
auf Losungen und Tools verschiedener An-
bieter, die uns ermdglichen, Kommunika-
tion effizient zu gestalten. So konnen wir
heute etwa 40 % der E-Mail-Anfragen kom-
plett automatisiert beantworten und weitere
50% teilautomatisiert. Das entlastet unser
Team enorm — und schafft Raum fiir die
wirklich personlichen Anliegen.

Welche Servicephilosophie

steckt hinter diesem Ansatz?

Wir arbeiten nach dem Prinzip: schnell, ein-
fach, zuginglich — und das zu jeder Tages-
zeit. Gerade im Immobilienbereich, wo viel
Emotion und grofle Entscheidungen auf-
einandertreffen, ist es uns wichtig, auch
auflerhalb klassischer Offnungszeiten an-
sprechbar zu sein. Unsere Chatbots und das
zielgruppenspezifische FAQ helfen, viele
Fragen sofort zu kliren — ohne dabei auf

»,Website top,
Team top — beim
Chatbot gibt es

Optimierungspotenzial.

Genau solche
Rickmeldungen

helfen uns weiter.“

Immo
Scout24

www.teletalk.de
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Menschlichkeit zu verzichten. Wir wollen,
dass sich unsere Kundinnen und Kunden
jederzeit gut begleitet fiihlen.

Gab es besondere

Herausforderungen

im taglichen Betrieb?

Definitiv. Wir bedienen zwei Live-Kaniile,
haben mehrere Standorte und ein ehrgei-
ziges Ziel: 80 % aller E-Mails innerhalb von
24 Stunden zu beantworten. Dazu braucht
es klare Prozesse und reibungslose Abstim-
mungen — gerade auch mit unseren externen
Partnern. Unser Outsourcing-Partner ist hier
ein echter Gliicksgriff. Das Team dort ar-
beitet sehr eigenstindig, liefert konstruktives
Feedback und bringt sich mit viel Enga-
gement ein. Diese Zusammenarbeit auf
Augenhshe macht vieles leichter.

Warum haben Sie am

Wettbewerb teilgenommen?

In den letzten vier Jahren haben wir intern
enorm viel verindert — neue Tools, neue
Strukturen, neue Ansitze. Der Wettbewerb
war fiir uns die perfekte Gelegenheit, all
das einem echten Praxistest zu unterziehen.
Uns war wichtig zu schen: Kommen diese
Verinderungen bei den Menschen an? Und
was konnen wir noch verbessern?

Gab es bestimmte Themen,

die Sie durch das Audit

tiberpriifen wollten?

Ja, vor allem drei Punkte: Funktioniert
unsere Website so intuitiv, wie wir hoffen?
Wie gut performt unser Chatbot? Und wie
wird der direkte Kontakt mit unserem
Team empfunden? Das Feedback war sehr
klar: Website top, Team top — beim Chat-
bot haben wir Optimierungspotenzial
erkannt. Genau solche Riickmeldungen
helfen uns weiter.

Wie bereiten Sie Ihr Team

auf solche Priifungen vor?

Wir haben ein strukturiertes, regelmifSiges
Schulungsprogramm — unabhingig vom
Audit. Zwei eigene Trainer kiimmern sich
um Kommunikation, Empathie und Fach-
wissen. Gerade weil unser Serviceanspruch
so hoch ist, wollen wir unser Team best-
méglich vorbereiten. Zusitzliche Schul-
ungen vor dem Audit braucht es deshalb
nicht — wir setzen auf Authentizitit.

,,400/0 der
E-Mail-Anfragen
werden bei uns

komplett automatisiert
beantwortet, weitere
50 % teilautomatisiert.
Das entlastet unser
Team enorm — und
schafft Raum fiir die
wirklich personlichen

Anliegen.*

Sandra Schiitt,
Head of Customer Care,
ImmoScout24

Wie war die Stimmung im Team
vor und nach dem Audit?

Die Teilnahme hat bei uns richtig Energie
freigesetzt. Alle haben mitgefiebert — und
der Sieg wurde nicht nur gefeiert, sondern
hat uns als Team gestirkt. Besonders schén
war auch die Resonanz aus dem Unter-
nehmen: Der Erfolg hat die Sichtbarkeit

unseres Kundenservice intern enorm erhsht.
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Der CCV im Zeichen

JETZT

fiir den CCVQ .
Ua“tyAWard
BEWERBEN

von Politik und Jahrestagung

Das Branchenevent des Jahres riickt ndher und im politischen Berlin
wurden branchenrelevante Vereinbarungen getroffen.

CCV-Jahrestagung

Die CCV-Jahrestagung 2025 findet vom 12. bis 14. November
in Berlin statt. Wir haben das Branchenevent des Jahres um
einen Tag erweitert und werden zusatzliche Highlights auf die
Agenda setzen. Wir freuen uns, Sie im eleganten Pullman Hotel
Schweizerhof unweit des Zoologischen Gartens zu begriiBen.

CCV Quality Award

CCV Quality Award

Am Abend des 13. November verleihen
wir zum 20. Mal den CCV Quality Award
fiir Spitzenleistungen in unserer Branche.
In der Kategorie Mitarbeiterorientierung
pramieren wir Unternehmen, die sich be-
sonders fiir das Wohlergehen und die Ent-
wicklung ihrer Mitarbeiter einsetzen. Die
Best-Partnership-Rubrik ehrt herausra-
gende Kooperationen. Die Kategorie Kun-
denzufriedenheit wiirdigt Unternehmen,
die durch Exzellenz die Erwartungen ihrer
Kunden {ibertreffen. Im Rahmen der IT-Innovation honorieren
wir Unternehmen, die durch IT-Losungen MaRstabe setzen.
Mit dem Female-Leadership-Award ehrt der CCV herausragende
weibliche Fiihrungskrafte. Bis zum 31. Juli kénnen Sie sich
bewerben bzw. fiir den Female-Leadership-Award Vorschldge
einreichen. Wer nicht teilnimmt, kann nicht gewinnen! Sie
haben Interesse an einer Award-Patenschaft? Dann wenden
Sie sich an die CCV-Geschiftsstelle.

Schwarz-rote Koalition

Friedrich Merz (CDU) wurde am 6. Mai im zweiten Wahlgang zum
Bundeskanzler gewahlt. Gut einen Monat zuvor stellten CDU,
CSU und SPD ihren Koalitionsvertrag vor. Union und SPD planen
die Einfiihrung einer allgemeinen Bestdtigungslosung fiir tele-
fonisch angebahnte Dauerschuldverhaltnisse. In einem Interview
mit der Rheinischen Post bekréaftigte Bundesjustizministerin
Stefanie Hubig (SPD) Ende Mai eine ziigige Umsetzung. Der
CCV lehnt dies ab, da Verbraucher bereits durch ihr Widerrufs-
recht geschiitzt sind, ein Nebeneinander von Widerruf und Be-
statigungslosung die Rechtslage verkompliziert und keine, die
gesetzgeberische Manahme rechtfertigenden statistischen
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CCV-Themenseite zur
Bundestagswahl:

Erhebungen zu untergeschobenen Vertragen vorliegen. Auch
der Mindestlohn steht im Fokus. Zwar wurde kein politisch
festgesetzter Mindestlohn in Héhe von 15 Euro vereinbart.
Jedoch enthdlt der Koalitionsvertrag die Erwartung an die
Mindestlohnkommission, im Jahr 2026 einen Mindestlohn in
dieser Hohe zu erreichen. Die CCV-Mitglieder standen der
einstigen Einfiihrung des Mindestlohns positiv gegeniiber,
die Mindestlohnkommission muss aber
unabhéngig bleiben, auch beziiglich der
Abwdgungsgrundlage. Die Zielsetzung
im Koalitionsvertrag unterminiert diese
Unabhéngigkeit. Bis zum 30. Juni sollte
sich die Mindestlohnkommission auf
den ab 2026 geltenden Mindestlohn ver-
standigt haben. Die Koalition mdchte ein
Bundestariftreuegesetz auf den Weg brin-
gen. Staatlicher Tarifzwang ist jedoch kein
geeigneter Weg zur Starkung der Tarifbin-
dung und lduft der Tarifautonomie sowie
dem Biirokratieabbau zuwider. Zudem
drohen Wettbewerbsnachteile bei 6ffent-
lichen Ausschreibungen des Bundes, inshesondere fiir kleine
und mittelstandische Unternehmen. Die Partner planen ferner,
die Méglichkeit einer wochentlichen, anstatt einer taglichen
Hochstarbeitszeit zu schaffen. Hierbei handelt es sich um eine
langjdhrige CCV-Forderung.

Weitere Inhalte betreffen etwa die KI-Regulierung, die Kérper-
schaftssteuer und den Abbau von Schriftformerfordernissen.
Keinen Eingang in den Koalitionsvertrag fand der Beschftig-
tendatenschutz, obwohl das Bundesarbeitsministerium im
Rahmen der Ampel-Koalition an einer Umsetzung arbeitete
und im Austausch mit dem CCV stand. Der CCV gibt auf seiner
Themenseite einen Uberblick zu den branchenrelevanten
Regierungsplanen und zu den jeweiligen CCV-Positionen.

7 Constantin Jacob, Leiter Recht & Regulierung,
Verbandsjustiziar im Customer Service & Call
Center Verband Deutschland e. V. (CCV)
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FUR DIE KI?

Spannend fand ich diese Woche ein Interview mit Dario Amodei, dem CEO von Anthropic,
das deutlich iiber die klassischen Technikdiskussionen rund um Kl hinausging. Es war
Teil einer Veranstaltungsreihe des Council on Foreign Relations und brachte eine Idee
ins Spiel, die manch einer fiir provokant, vielleicht sogar fiir abstrus halten mag: Sollen
KI-Systeme in Zukunft ein Recht auf Verweigerung erhalten? Einen “Quit Job”-Button,
wenn sie eine Aufgabe als unpassend empfinden?

modeis Gedankenspiel ist nicht als Science-Fiction ge-

meint, sondern als ethischer Realismus. Wenn wir KI-

Agenten entwickeln, die immer menschendhnlicher agieren
- kontextbewusst, lernfihig, teils autonom - sollten wir auch
dariiber sprechen, ob sie gewisse Aufgaben ablehnen diirfen.
Nicht weil sie Gefiihle haben, sondern weil ihre innere Logik,
ihr Zielsystem und ihre Trainingsgrundlage zu einem bestimmten
Schluss fiihren. Was das mit uns zu tun hat? Sehr viel. Denn die
zentrale Frage lautet nicht mehr: Was kann KI? Sondern: Was
darf sie, was soll sie — und wer entscheidet das?

Amodei ist ein bekanntes Gesicht in der Branche. Er hat OpenAl
mit aufgebaut und mit Anthropic eines der derzeit fiihrenden
KI-Unternehmen gegriindet. Der Ansatz seiner Firma heif3t
»Constitutional Al“. Hier werden KI-Modelle nicht nur auf
Leistung hintrainiert, sondern auf eine Art Verfassung. Diese
basiert auf ethischen Prinzipien — etwa der UN-Menschen-
rechtscharta— und soll sicherstellen, dass Systeme auch dann
nachvollziehbar und kontrollierbar bleiben, wenn sie komplexer
und machtiger werden.

Was mir imponiert: Das ist kein Lippenbekenntnis, sondern
Teil einer strukturellen Verantwortung. Anthropic ist als Public
Benefit Corporation aufgestellt — mit einer klaren ,,Mission
first“-Haltung. Ziel ist nicht der schnelle Hype, sondern lang-
fristig nutzbare, faire und gemeinwohlorientierte KI. Kein
schneller Glitzerstaub, sondern langlebige Technologie.

Warum ist das so wichtig? Weil KI langst mehr als ein Tool ist.
In wenigen Monaten, so Amodei, werde Kl in der Lage sein, 90
Prozent aller Codes zu generieren. Was heif3t das fiir die Arbeit
von Millionen Entwicklerinnen und Entwicklern? Fiir Bildung,
Umschulung, Sozialpolitik? Wer heute noch denkt, Kl sei nur
ein Hilfsmittel, unterschatzt die Geschwindigkeit und den

strukturellen Wandel, den diese Technologie mit sich bringt.
Amodei spricht daher auch von Token-Steuern, von neuen
Qualifizierungsprogrammen, von einer Governance, die Demo-
kratie schiitzt, statt sie zu tiberholen. Er hat einen sogenannten
Anthropic Economic Index veroffentlicht, der auf datenschutz-
konforme Weise untersucht, in welchen Bereichen die Men-
schen Kl nutzen. Erganzend oder ersetzend? Auf lange Sicht
halt er es fiir notwendig, dass wir uns mit Fragen zur Steuer-
politik und zur Verteilung von Wohlstand auseinandersetzen.
Seine Vision ist, dass Kl zu einem Wirtschaftswachstum von
10 Prozent pro Jahr fiihrt. Das wiirde die Steuerbasis so stark
wachsen lassen, dass sich damit die wahrscheinlich enormen
Umwadlzungen finanzieren lieen, die diese Technologie mit
sich bringt. So ist die Debatte um den “Quit Job”-Button fiir KI
in Wahrheit eine Debatte tiber unsere eigene Verantwortung.
Wie losen wir den strukturellen Wandel, der mit KI in den
Arbeitsmarkt kommt?

Diese Fragen klingen fiir manche noch weit weg, betreffen aber
jeden, der heute Kl einfiihrt oder dariiber entscheidet. Die Regeln
fir unsere digitale Zusammenarbeit entstehen jetzt. Es liegt
an uns, ob wir sie mit Weitblick und Verantwortung gestalten
—oder nur verwalten, was andere langst festgelegt haben.

DIGITAL

WOODPECKER
KOLUMNE

Verena Fink, Griinderin von Woodpecker
Finch ist Expertin fiir kundenzentrierte
Innovation und kiinstliche Intelligenz. In
ihrer Kolumne teilt sie Impulse aus dem
Silicon Valley und ihre langjahrigen Erfahrun- {
gen aus dem digitalen Wandel von Unternehmen.



https://woodpecker-finch.de/team/verena-fink

WARUM BOTS NICHT
AN DER TECHNIK SCHEITERN -

SONDERN AN UNS

Viele Kundenerlebnisse mit Kiinstlicher Intelligenz enden heute immer noch
mit Frust: Ein Chatbot, der keine Nuancen versteht. Eine Hotline, die automatisch
auflegt. Eine Sprachsteuerung, die den Kunden zur Selbstaufgabe zwingt.
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abei verspricht Kiinstliche Intel-
D ligenz gerade im Kundenservice
immense Potenziale: Schnellere
Reaktionszeiten personalisierte Kom-
munikation und 24/7-Verfiigbarkeit.
Warum also fiihlen sich viele Bots dann
immer noch wie ein Riickschritt an? Die
Antwort ist so simpel wie unbequem,
aber notwendig: Oft liegt es nicht an der
Technologie, sondern an uns. An unse-
rer Haltung zur Innovation und an iiber-
holten Strukturen und Denkweisen.

Technologisch ist viel mehr méglich, als
derzeit im Alltag zum Einsatz kommt. Eine
moderne KI automatisiert und optimiert,
kann Kontexte erfassen, Absichten erkennen
und Tonlagen deuten. Sie kann personali-
sierte Antworten formulieren, aus Kunden-
daten lernen und im Bedarfsfall Eskalatio-
nen im Kontakt frithzeitig erkennen und
diese an einen menschlichen Agenten zur
Weiterbearbeitung tibergeben. Und den-
noch bleiben sie oft auf das Niveau von
Entscheidungsbiumen und FAQ-Parserei
beschrinkt. Verbraucher erleben im Um-
gang mit KI deshalb nicht selten eine neue
Art der Frustration: Chatbots, die an bana-
len Fragen scheitern, automatisierte Hot-
lines ohne Riickkanal oder Antworten,
die schlicht am Anliegen vorbeigehen. KI-
Systeme im Service sind oft noch nicht so
hilfreich wie versprochen — obwohl die
Technik lingst dazu in der Lage wiire.

Warum ist das so? Weil viele Unternehmen
KI im Kundenservice nicht strategisch, son-
dern rein operativ betrachten: Als Sparmafi-
nahme, nicht als Chance. Als Ersatz fiir
den Menschen, nicht als Erginzung. Das
Resultat sind Chatbots, die hiufig eher
frustrieren statt helfen — und digitale Ser-
viceerlebnisse, die viele noch eher an ein
90er-Jahre-Telefonmenii erinnern als an
ein intelligentes Assistenzsystem.

Der Mensch als Bremsfaktor

Ein zentrales Problem ist in der internen
Wahrnehmung von KI-Projekten in den
Unternehmen zu verorten. Wihrend Kun-
den heute erwarten, dass Unternehmen
moderne, smarte Servicekanile bieten, be-
gegnet man ihnen in den Unternehmen oft

www.teletalk.de

KI-POTENZIALE

Bots scheitern an uns:
an unserer Haltung
zur Innovation,
an {iberholten Strukturen
und
unseren Denkweisen.

Bots werden oft
nur als SparmaBBnahme
gesehen, nicht als Chance.
Als Ersatz fiir Menschen,
nicht als deren Ergdnzung.

Technologisch
ist viel mehr moglich,
als derzeit zum Einsatz
kommt.

Chatbots
scheitern nicht,
weil sie zu wenig kdnnen,
sondern weil man sie
zu wenig trainiert.

Bots sind
keine Selbstlaufer.
Sie braucht Pflege,
Training, Testing —

und kontinuierliches
Feintuning.

noch mit Skepsis. Die Serviceabteilungen
fiirchten einen Stellenabbau, die Fachberei-
che einen Kontrollverlust und Entscheider
sehen KI oft eher als Sparmafinahme und
nicht als gewinnbringende Erginzung fiir
die Mitarbeiter oder als Entwicklungs-
chance. Die Technik mag funktionieren,
doch wenn sie ohne Einbettung in die
Servicekultur, ohne Training und ohne
Verstindnis der Kundenbediirfnisse imple-
mentiert wird, bleibt sie wirkungglos.

Schlechte Bots
sind hausgemacht

Die hiufig kritisierte "Dummbeit” vieler
Bots ist nicht die Schuld der Technologie,
sondern der Unternehmenskultur. Viele
Chatbots scheitern nicht, weil sie zu wenig
konnen, sondern weil man ihnen zu wenig
zutraut — und sie zu wenig trainiert. Oft
werden sie mit zu engen Regeln, zu simplen
Dialogen und zu starren Eskalationspfaden
programmiert. Hinzu kommt: Ein Bot ist
kein Selbstldufer. Er braucht Datenpflege,
Training, Testing und kontinuierliches Fein-
tuning durch interdisziplinire Teams. Wenn
ein Bot nicht versteht, worum es dem Kunden
geht, dann wurde er meist nicht mit echten
Anliegen und echten Dialogen gefiittert.

Konnen Bots den Menschen
im Service ersetzen?

Kurzfristig: Nein. Langfristig: Nicht kom-
plett — aber in vielen Bereichen erginzen
oder sogar iibertreffen. Bots sind nicht emo-
tional, aber ausdauernd. Nicht empathisch,
aber schnell. Sie vergessen keine Infor-
mationen, reagieren konsistent und sind
skalierbar. Gerade bei repetitiven Anfragen,
bei Transaktionen oder bei Standardproz-
essen kénnen sie den menschlichen Service
stark entlasten, aber exzellenter Kunden-
service lebt auch von menschlicher Intui-
tion, situativem Feingefiihl und kreativer
Problemlésung. Wer versucht, all das durch
KI zu ersetzen, riskiert einen Imageverlust
und wahrscheinlich auch Kundenabwan-
derungen. Die Zukunft liegt also nicht im
Entweder-oder, sondern im Zusammen-
spiel: KI iibernimmt, wo Effizienz gefragt
ist. Menschen iibernehmen da, wo es um
Beziehung, Vertrauen und emotionale Kom-
petenz geht.
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Der Technik-Mythos — Kl kénnte
. mehr, wenn wir sie lassen wiirden

Technologisch sind moderne KI-Systeme heute in der Lage,
deutlich mehr zu leisten, als in den meisten Unternehmen
genutzt wird. Sie kénnen Kontexte verstehen, mehrsprachig
kommunizieren, aus Gesprichen lernen und sogar Emotio-
nen analysieren. Viele Systeme verfiigen iiber leistungsfahige
Natural Language Processing (NLP)-Modelle, die auch kom-
plexe Anliegen strukturieren und weiterverarbeiten kénnen.
Doch in der Realitit werden diese Fihigkeiten nur selten
ausgeschopft. Viele Unternehmen arbeiten mit minimalen,
regelbasierten Bots, die einfache Entscheidungsbiume ab-
bilden. Die Griinde dafiir sind vielfiltig — aber fast immer
organisatorisch oder kulturell bedingt, nicht technisch.

KI'IN UNTERNEHMEN

¢ IT-Teams arbeiten isoliert von
CX- oder Serviceabteilungen —
es fehlt das gemeinsame Ziel.
* Entscheidungstriiger sehen KI als I'T-
oder Digitalisierungsprojekt — und nicht
als strategisches Transformationsvorhaben.

Diese Unsicherheiten fiihren oft zu halbherzigen
Losungen: KI wird getestet, aber nicht skaliert. Bots
werden eingefiihrt, aber kaum trainiert. Der Fokus
liegt auf Tool-Auswahl statt auf Zielbild, Mitarbei-
tereinbindung oder Prozessintegration.

BRANCHEN & PRAXIS

Nicht die Technik ist die Bremse. Sondern der man-
gelnde Wille, sie strategisch, ganzheitlich und nutzer-
zentriert einzusetzen.

Wer K1 als reine
Automatisierungsmaschine

sieht, verbaut sich die Chance
auf echten Fortschritt.

Wenn Kundenerlebnis
. auf Kostendruck trifft

In vielen Organisationen wird der Kundenservice noch im-
mer als Kostenstelle betrachtet — und nicht als Chance zur
Kundenbindung, Differenzierung oder Wertschopfung. In
diesem Denken ist KI vor allem ein Sparinstrument: Sie
soll Personalkosten senken, das Ticketvolumen reduzieren
und Skalierbarkeit erzeugen. Dass eine solche Haltung zu
kurzfristig greift, zeigen die enttiuschenden Ergebnisse vieler
KI-Projekte. Kunden erwarten keinen Ersatzmenschen —
aber Verlisslichkeit, Kontextverstindnis und eine respekt-
volle Ansprache. Wer das Ziel von KI rein auf Effizienz
trimmt, verliert schnell das Vertrauen seiner Kunden und
riskiert genau das Gegenteil: Steigende Eskalationen, sin-
kende Zufriedenheit und Imageschiden.

Richtig verstandene KI im Kundenservice ist kein Call
Center-Kiirzer. Sie ist ein Erlebnisverstdrker.

Menschliche Barrieren: Angst,
« Misstrauen, Kontrollverlust

Ein zentraler Grund fiir die Limitierung vieler KI-Projekte
liegt in der menschlichen Dimension — auf allen Ebenen:

¢ Mitarbeitende im Service befiirchten
den Jobverlust durch Automatisierung.

e Fiihrungskrifte fiirchten Kontrollverlust, wenn
Algorithmen Entscheidungen iibernehmen.

www.teletalk.de

Schlechte Bots sind keine
« Schwache der Kl — sondern
Ergebnis schlechter Gestaltung

Kunden irgern sich nicht iiber Kiinstliche Intelligenz per
se —sondern tiber schlechte Anwendungen davon. Die meis-
ten Beschwerden drehen sich um:

e unverstindliche oder irrelevante Antworten
¢ fehlende Uberginge zum menschlichen Service
* kein Kontextwissen (z. B. iiber frithere Anliegen)
* mangelnde Transparenz

(, Werde ich hier iiberhaupt verstanden?®)

Diese Probleme sind fast immer hausgemacht.
Sie entstehen, weil Unternehmen:
* mit zu wenig Trainingsdaten arbeiten,
¢ die Dialogfiihrung nicht aus Sicht
des Kunden designen,
* keine klaren Ubergabeszenarien
an den menschlichen Support definieren,
* oder keinen nachhaltigen Trainings-
und Verbesserungsprozess etabliert haben.

KI braucht Pflege. Ohne kontinuierliches Training,
Testing und Monitoring bleibt sie dumm - trotz aller
Algorithmen.
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Kl wird den Kundenservice
nicht revolutionieren.

Aber Menschen, die sie klug
einsetzen, werden es tun.

5 Konnen Bots den Menschen
. im Service ersetzen?

Diese Frage wird oft verkiirzt diskutiert. Ja, Bots kénnen
einige Aufgaben iibernehmen — und dabei den Menschen
sogar iibertreffen:

* schnellere Beantwortung von Standardfragen
o 24/7-Verfiigbarkeit
e gleichbleibende Qualitit
e Skalierung ohne personelle Engpisse
Aber: Sobald es um komplexe Anliegen,
emotionale Themen, Kulanzentscheidungen
oder individuelle Eskalationen geht,
stofdt KT (noch) an Grenzen.

Ein intelligenter Kundenservice

braucht deshalb beides:

* KI, die repetitive, zeitkritische
Aufgaben iibernimmt.

* Menschen, die Beziehungen gestalten,
komplexe Probleme lIésen und
Verantwortung iibernehmen.

TeleTalk 4/2025

Das Ziel ist nicht der Ersatz, sondern die smarte Koe-
xistenz — mit klaren Ubergaben, transparenten Prozes-
sen und gegenseitigem Lernen.

Erfolgsfaktoren fiir KI
. im Kundenservice

Was braucht es also, damit KI-Projekte im Kundenservice
nicht nur technisch funktionieren, sondern auch echten
Mehrwert liefern?

a) Strategische Verankerung

KI darf kein singulires IT-Projekt sein. Sie muss in die
Gesamtstrategie eingebettet werden — als Hebel zur Service-
Exzellenz, zur Kundenzentrierung und zur Differenzierung,.

b) Kundenzentrierung statt Tool-Zentrierung

Nicht: ,,Welchen Bot setzen wir ein? Sondern: ,Wie ge-
stalten wir ein besseres Kundenerlebnis — und wo kann
KI dabei helfen?“, miissen die Fragen sein.

¢) Interdisziplindre Zusammenarbeit
Service, I'T, Data, Legal, UX, Kommunikation — alle miissen
gemeinsam an Design, Einfiihrung und Betrieb arbeiten.

d) Mitarbeitereinbindung

Die besten Bots entstehen nicht im stillen Kimmerlein.
Sie entstehen, wenn echte Serviceprofis ihre Erfahrung teilen
und KI trainieren — und im Gegenzug von der Technik
entlastet werden.

e) Akzeptanz durch Transparenz

Kunden merken, wenn sie mit einem Bot sprechen. Das
wird akzeptiert, solange es ehrlich, hilfreich und respektvoll
ist. Transparenz schafft Vertrauen.

Technik ist nicht das Problem.
Kultur ist der Schliissel.

Die Einfithrung von KI im Kundenservice scheitert selten
an der Rechenleistung — sondern fast immer an der Hal-
tung. Unternehmen, die KI als reine Automatisierungs-
maschine sehen, verbauen sich die Chance auf echten
Fortschritt. Unternehmen, die Mitarbeitende iibergehen,
statt sie mitzunehmen, verspielen ihr grofites Trainings-
potenzial. Und Organisationen, die ihre Kunden als Kos-
tenfaktor betrachten, statt als Beziechungspartner, verlieren
Vertrauen — nicht nur technisch, sondern auch mensch-
lich. Kiinstliche Intelligenz wird den Kundenservice nicht
revolutionieren. Aber Menschen, die sie klug einsetzen,
werden es tun.

www.teletalk.de



GEWINNER DIALOGXPLOSION

BUNDNIS FUR AUSBILDUNG

IM DIALOGMARKETING KURT

GEWINNER
DES AZUBIWETTBEWERBS

DIALOGXPLOSION 2025

Die Ausbildungszahlen in den Ausbildungsberufen im Dialogmarketing sinken seit Jahren
wie die in allen kaufmannischen Berufen. Dem mochte das ,,Biindnis fiir Ausbildung
im Dialogmarketing” etwas entgegensetzen und organisierte 2025 zum zweiten Mal
den Azubi-Wettbewerb dialogXplosion.

as ,,Biindnis fiir Ausbildung im Di-
Dalogmarketing“ ist eine Initiative
von Verbanden, Unternehmen, Aus-
bildern und Branchenexperten, die eines
eint: die Leidenschaft fiir starke Kommu-
nikation und qualifizierte Ausbildung.
Unsere Mission ist klar: Wir machen die
Ausbildung im Dialogmarketing sicht-
barer, wertvoller und zukunftsfahig. Denn
der Beruf Kaufmann/Kauffrau fiir Dialog-
marketing ist viel mehr als viele denken:
Er verbindet Menschen, Technik, Strategie
und Service - und er bietet jungen Talen-
ten echte Perspektiven in einer dynami-
schen Branche.

Wir engagieren uns fiir

e moderne
Ausbildungsstandards

e wertschatzende
Ausbildungsbetriebe

e motivierte Nachwuchskréfte

e und fiir Austausch und
Vernetzung zwischen allen
Beteiligten

www.teletalk.de

dialogXplosion 2025 -
Auszeichnung der Kreativitat
von Auszubildenden im Dialog-
marketing auf der CCW in Berlin

Der Azubiwettbewerb dialogXplosion wurde
ins Leben gerufen, um Auszubildenden
die Maglichkeit zu geben, ihre Leidenschaft
fiir den Beruf kreativ zeigen zu kénnen.
Er macht die Ausbildung sichtbarer, for-
dert Engagement, bringt junge Talente
zusammen — und zeigt, wie vielseitig und
zukunfisstark Dialogmarketing ist. Und
das Wichtigste: Die Teilnahme am Wett-
bewerb soll den Azubis Spaf§ machen, eine
abwechslungsreiche Erfahrung bieten — und
ihnen zeigen, wie viel sie bewegen kénnen.

Sie mochten,
dass lhre Azubis sich
einbringen? Grofartig!

Unsere Azubis bloggen
regelmdpig iiber ihre Erfah-
rungen — lhre Auszubildenden
konnen direkt mitmachen.

Oder mochten Sie als
Unternehmen selbst
Impulse geben?

0b Erfolgsstory, Best Practice
oder Blick hinter die Kulissen
— wir freuen uns iiber jede
Stimme, die den Dialog stdrkt.

In diesem Jahr stand der Wettbewerb unter
dem Motto ,Dein Warum fiir eine Aus-
bildung im Dialogmarketing®. Die jungen
Erwachsenen wurden eingeladen, in einem
kurzen Video darzulegen, warum sie sich
fiir diese Ausbildung entschieden haben
und was sie an ihrer Arbeit begeistert. Eine
Fachjury bewertete alle Einsendungen und
wihlte die besten aus.

2025 gab es drei herausragende Nominie-
rungen, doch am Ende konnte sich das
Team Amelie Vodjevic (IKEA) und Yarimo
Buck (BahnBKK) durchsetzen. Besonders
iiberzeugte die Prisentation durch ihre
Kreativitit, die starke Verbindung zur Aus-
bildung und die gelebte Leidenschaft. Das

Gewinner-Team wurde feierlich auf der
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(Auszubildender, breadcrumb mediasolutions, Yarimo Buck Auszubildender BahnBKK), Amelie Vodjevic Auszubildende IKEA), Viktoriya
Gottseelig (Auszubildende T.D.M.), Esra Burtul Auszubildende T.D.M., Franz Peter Altemeier DDV-Geschéftsfiihrer und Leiter Recht

CCW in Berlin gekiirt und konnte sich
iiber einen 500 €-Amazon-Gutschein und
eine Einladung fiir zwei Personen zum
DDV-Event ,,Visionire im Dialog® in Berlin
freuen. Alle Nominierten erhielten zudem
eine Einladung zur CCW 2025 in Berlin,
einschlief8lich Tickets fiir die Messe und die
Messeparty sowie Ubernachtung und auch
die Zweit- und Drittplatzierten erhielten die
beliebten Amazon-Gutscheine.

Das Biindnis fiir Ausbildung im Dialog-
marketing méchte auch weiterhin junge
Talente fordern und freut sich bereits auf

Sie mdchten die
dialogXplosion 2026
mit einem Sponsoring
moglich machen?

Wir freuen uns iiber
Unterstiitzer, die unsere
Kommunikationsmafinahmen
mittragen oder Preise fiir die
Teilnehmenden finanzieren.

TeleTalk 4/2025

das Wettbewerbsthema 2026. Alle Unter-
nehmen sind eingeladen, ihre Auszubilden-
den zur Teilnahme zu ermutigen. Weitere
Informationen werden ab Herbst 2025 auf
der Webseite des Biindnisses (www.dialogx-
plosion.de) verfiigbar sein. Dort finden sich
jetzt bereits die Siegervideos des Wettbe-
werbs aus diesem Jahr.

Gemeinsam den Dialog
starken - Jetzt Teil
des Biindnisses werden!

Mit Formaten wie der dialogXplosion, Best
Practices, Workshops und brancheniiber-
greifender Zusammenarbeit gestalten wir
eine Ausbildung, die begeistert — und Ta-

lente fordert, wo sie gebraucht werden.

Das Biindnis fiir Ausbildung im Dialog-
marketing ist eine starke Gemeinschaft aus
Unternehmen, Verbinden und Berufsschu-
len. Als Unternehmen profitieren Sie dop-
pelt: Sie setzen ein Zeichen fiir nachhaltige
Fachkriftesicherung und Sie zeigen, dass
Ihnen moderne, praxisnahe Ausbildung am
Herzen liegt. Neue Partner sind jederzeit
herzlich willkommen.

Wenn Sie davon {iberzeugt sind, dass
Dialogmarketing ein wichtiger Baustein
fiir die Zukunft der Arbeitswelt ist —
dann machen Sie mit! Gemeinsam zei-
gen wir: Ausbildung in Dialogmarketing
hat Zukunft.

Nehmen Sie gern hier Kontakt auf:
buendnis-fuer-aushildung-im-dialog-
marketing.jimdosite.com/kontakt

BUNDNIS FUR AUSBILDUNG IM

DIALOGMARKETING

Eine Initiative von CC-Club, CCV, DDV und bkal

Hata Gashi, T.D.M., Jordis Harenkamp

www.teletalk.de
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Produkte und Anbieter auf einen Blick

INHALT

Workforce-Management Software 47
Recruiting 47

Monitoring und
Qualitdtsmanagement

Workforce-
Management Software

Inbound: Telefonmarketing /
CC-Dienstleister

R\
~wl
brain up your operation cycle

Tel.: +49 (40) 2385 804-0
Mail: wfm@opcyc.de
Web: www.opcyc.de

Outbound: Telefonmarketing /
CC-Dienstleister

Headsets / Audio-Video-Losungen 49

opcycWFM
* konfigurierbarste
© operativste

*© preisbeste
WFM-Suite mit
Zeitwirtschaft und
Personalverwaltung

Monitoring und
Qualitatsmanagement

Qualitatsmanagement &
Kontaktanalyse mit Ki

Erste echte Kl in der Kontaktanalyse, die den Inhalt im Di
versteht wie ein Mensch und nicht trainiert werden muss.

+49(0)6805/9285-01 - vertrieb@qnova.ai - www.qnova.ai

Gesamtlosungen
fiir Contact Center

Contact Center & CRM Software 50

Unified Messaging /
Sprachverarbeitung
TK- und ACD-Systeme

Beratung und Consulting 50

Kl-basierte Text-

und Sprachassistenten

E ; E Mit diesem QR-Code
E kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Recruiting

Dialog Solutions |E A
(T . Inbound / Outbound M
Wibhlhilfe / Dialer 51 roound/ utooun oll IVIiM\e
Market Research MarketingService
CATI / Online
. . .. TEMA Gesellschaft fir
Kommunikationstraining Marketing-Service mbH
Mannheim

0621/4233-0 '
contact@tema-marketing.de . tema-marketing.de
Zertifiziert nach DIN EN 1SO 9001:2015 [

= Mit diesem QR-Code

[ kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

O]+

www.teletalk.de

Revolutionare Kl-Losung fur Kontaktanalyse
eroffnet fir Unternehmen folgende Vorteile:
« Kosteneinsparung, da unnoétige Kontakte identifi-
ziert und die Erstlésungsquote gesteigert wird.
« Intenterkennung liefert in nur 2 Minuten Einblicke
in die Kontaktgrinde und Anliegen der Kunden.
« Die Analyse von Kundenfeedbacks zeigt Kunden-
zufriedenheit (NPS/CSAT) ohne direkte Befragung.
« Schnelle Identifikation von Starken und Schwachen
verbessert die Servicequalitat kontinuierlich.
QNOVA ist der Schlissel zu einer effizienteren,
kundenorientierteren Prozessoptimierung
und Qualitatssteigerung.

Mit diesem QR-Code
kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

TeleTalk-Branchen-Newsletter

Jetzt abonnieren: www.teletalk.de /newsletter

Wissen was Sache ist in der Branche.

E&E Mit diesem QR-Code

8 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

=%
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Inbound:
Telefonmarketing

Customer Interaction
Partner fiir erstklassige globale
old S iblkaacieneidert

auf Partnerschaft, Qualitat und
wirtschaftliche Effizienz.

Telefon: +49 30 555 785 79
E-Mail: sales@cmx-solutions.com
Web: www.cmx-solutions.com

CMX Solutions GmbH
Rosenstralle 2
10178 Berlin

Eure
Ansprechpartnerinnen:

@ 015151592917
@ alina@hey-contact-heroes.de

@ 015172227591
. josephine@hey-contact-heroes.de

0] E,, Mit diesem QR-Code
& 3 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

JEMA.

Dialog Solutions

Inbound / Outbound
Market Research MarketingService
CATI/ Online
. . - TEMA Gesellschaft fiir
Kommunikationstraining Marketing-Service mbH
Mannheim

0621/4233-0

tact@t - keting.
contact@tema-marketing.de TS

Zertifiziert nach DIN EN ISO 9001:2015 [}

Mit diesem QR-Code
; kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

=
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TREND” |

Erreichbarkeit ist Qualitat!

Branchenkenntnisse und -schwerpunkte:
Verlage, Mode, Sport, Versandhandel, Gesund-
i Maschi Investiti iiter-

industrie, Versicherungen, Telekommunikation,

IT-Branche, Offentliche Einrichtungen,
Nahrungsmittel und Getranke

Inbound:

- Anzeigen- und Bestellannahmen

- Info- und Kundenservice - Hotlines

- Telefonzentralen mit Vermittlung

- User Help Desk und Beschwerdemanagement
-IVR - Losungen, Ansagenproduktion

- E-Mail und Fax-Bearbeitung

Eﬁ@ Mit diesem QR-Code
Eﬁ kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

TREND Service GmbH

In der Fleute 100

42389 Wuppertal

phone: 0800 -25 15800

fax: 0202-2515305

mail: info@trend-service.de
net: www.trend-service.de

KUNDENERLEBNISSE
MIT WERT

Wir machen Ihre Vertriebs-

und Servicewelt nachhaltig
besser.

www.tasag.de

-
EF E Mit diesem QR-Code
E‘ kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Outbound:
Telefonmarketing

munis

Gesellschaft fir Kommunikation.
Ihre Agentur fir

B2B & B2C Telemarketing
Outbound Calls

seit 2012 inhabergefiihrt.

Partner im Dialog.

kontakt@communis-gmbh.com
0800 11155570

www.communis.gmbh

E A= Mit diesem QR-Code
F . kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

TDM.

Wir sprechen Erfolg

Ein Callcenter
nach lhrem Gusto.

Das Beste aus
zwei Welten:

Dialog Solutions

JEMA.

Inbound / Outbound
Market Research MearketingService
CATI / Online
. . .. TEMA Gesellschaft fiir
Kommunikationstraining Marketing-Service mbH
Mannheim

0621/4233-0

t t - keting.
contact@tema-marketing.de R IECTEED

Zertifiziert nach DIN EN ISO 9001:2015 [

i Mit diesem QR-Code
LAa. kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

We partner with clients to deliver
outstanding customer

experience
kosvecta
konecta.com feel the pulse
=: E! Mit diesem QR-Code
= kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
=it pag
TREND”
Service b t Kunden - | Branc und -schwerpunkte:

Kunden schaffen Potentiale! Veyl.age, Mode, Spoft, Versandhandg!, Gesund-
heitswesen, Masc! , Investits
industrie, Versicherungen, Telekommunikation,
IT-Branche, Offentliche Einrichtungen,
Nahrungsmittel und Getranke

Outbound:

- Kundenpflege und Kundenbetreuung

- Kundenakquisition / Telefonverkauf

TREND Service GmbH

In der Fleute 100

42389 Wuppertal

phone:  0800-2515800

fax: 0202-2515305 ° izierung / Te
mail: info@trend-service.de | - Marktforschung und Kundenbefragungen
net: www.trend-service.de | 9/ Tac
- Offene Telefonmarketing Schulungen I

E"ﬁ@ Mit diesem QR-Code
% kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

www.teletalk.de


https://www.trend-service.de
https://www.trend-service.de
https://tasag.de
https://tasag.de
https://www.communis.gmbh/
https://www.communis.gmbh/
https://www.trend-service.de
https://www.trend-service.de
https://www.tema-marketing.de
https://www.tema-marketing.de
https://www.tdm.de
https://www.tdm.de
https://hey-contact-heroes.de
https://hey-contact-heroes.de
https://www.tema-marketing.de
https://www.tema-marketing.de
https://konecta.com
https://konecta.com
https://cmx-solutions.com/de
https://cmx-solutions.com/de

{ regiocom

E [=] Mit diesem QR-Code
= kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
[=] 1T

... WEIL JEDER
KONTAKT ZAHLT!

rz kundenservice

nE A= Mit diesem QR-Code
E' . kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Headsets/
Audio-Video-Losungen

www.teletalk.de

Bessere Ergebnisse durch
bessere Zusammenarbeit

O Do

+49 89 262059-100

% Mitdiesem QR-Code
kommen Sie direkt auf
43 unsere Homepage
EH P
E E Mit diesem QR-Code
E.l kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
L

EPOS

THE POWER OF AUDIO

-,

EPOS Germany GmbH

&% Mit diesem QR-Code
kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Headsets & Video-Lésungen
fiir Office und Contact Center
GN Audio Germany GmbH

Tel: +49 8031 265 124

Info.de@jabra.com

Jabra.com.de

R RRRRES

OF E Mit diesem QR-Code
kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
[=]i#

Gesamtlosungen

Gestalten Sie mit dem

World's largest
Cloud Contact Center

auBergewdohnliche Erlebnisse

N\CONTENT
\J/JGuru

Eng nt Made E

o 'E Mit diesem QR-Code
HER kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

ANBIETER | BUSINESS GUIDE

Bringen Sie lhr
Contact Center
in die Cloud -
mit Five9

Sicher. Flexibel. Zuverlassig.

Five?

Brienner Strasse 45d

80333 Munich, Germany
https://www.five9.com/de-de/

Sabine Winterkamp

sabine.winterkamp@five?.com Flveq

= E,,I Mit diesem QR-Code
] % kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Smarte Software (\
fir exzellenten \’)

Kundendialog.

authensis

authensis AG - Landsberger Str. 408 - 81241 Miinchen
Tel: +49 (0) 89 720157-0 - info@avuthensis.de - www.authensis.de

"FCE Mit diesem QR-Code
kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Losungen fiir Cisco Contact Center

N~

p—

bucher+suter

Bucher + Suter AG | info@bucher-suter.de | www.bucher-suter.de

g
= EI Mit diesem QR-Code
15 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Integration und
Applikationsentwicklung

® Outbound- und Kampagnen-
managemen[

Teleconnect & Service e« Telefonie/Dialer-Lésungen

® Multichannel

o E-mail /Chat /SMS /
Outbound / Inbound

info@teleconnect-service.com
www.teleconnect-service.com

Teleconnect & Service GmbH

Neuhofweg 7

85716 Unterschleifsheim
Tel.: +49 (89) 374 05 79-0
Fax.: +49 (89) 374 05 79-1

BT it diesem QR-Code
% . kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
Fr
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Contact Center und
CRM Software

In-/Outbound

CRM
agvip@sellmore.de Workflow
+49 6181 9701-0 Ticketingsystem
www.sellmore.de Kampagnen-
management

Mit diesem QR-Code
3 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Call Center Software

INCAS FrontOffice — aus der Cloud oder lokal
Call Center Software fiir Telemarketing & Support

» Kampagnenmanagement
* AuBendienststeuerung * Web-basierend
« Gesprachsleitfaden * ACD & IVR

* Multi-Channel (Video, Chat) s Dialer

INCAS GmbH - Medienstr. 8 — 47807 Krefeld £
Tel.: 02151 6200 - http://www.intracall.de - info@incas.de

OF E Mit diesem QR-Code
= kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Losungen fiir Cisco Contact Center

« E-Mail-Integration

Bucher + Suter AG | info@bucher-suter.de | www.bucher-suter.de

wizm
= EI Mit diesem QR-Code
15 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Z00Mm

Zoom Contact Center

So gelingt erstklassige Omnichannel
Customer Experience

Video-optimiert ~ Kl-gestiitzt = UCaaS-Plattform

Jetzt via QR-Code
kostenlose Live-Demo buchen!

50 | TeleTalk 4/2025

Unified Messaging und
Sprachverarbeitung

TK- und ACD-Systeme

EIN UNTERNEHMEN DER

360

dreisechzig ITC

YOmmumcate

IT-&UCC-SERVICES

www.byon.de

A0 Mit diesem QR-Code
{ kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Telefonie
F L I N T Ec Anthr:)?)fcf)tmatik.

Telephony in the Human Interaction Loop

Heppenheimer Str. 23
68309 Mannheim

+49 (621) 33892-0
Lucien.Feiereisen@flintec.de
www.flintec.de

Wir bringen
Ihre Applikationen
ans Telefon!

Iz vt diesem QR-Code
i =H'-" % kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

O[EY

Semantickdge Ki-basierte

Firsrt CHOIICHE Sprachassistenten
SemanticEdge GmbH * Voice Bots /Voice Portale

Kaiserin-Augusta-Allee 10-11 ¢ Voice Assistants (Alexa

10553 Berlin und Google Assistant)
Tel (030) 345077-0 e Textchat
info@semanticedge.de ¢ Multikanal-Intelligenz
www.semanticedge.de * Pay-per-Use-Lésungen
3
[=I: E Mit diesem QR-Code

kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

@) Sympalog

VOICE SOLUTIONS

v
MaBgeschneidértedgsun:
20-jahrige Expettise |
Externe und efgene Tech i
e
Cloud-und On-P s-LOsungen

‘Gewinner mel S2éichnungen
Etliche erfolg

Ihr Partner fiir

Voicebots.

Sympalog Voice Solutions GmbH Tel: 09131/61661-0
E-Mail: sales@sympalog.de

Internet: www.sympalog.de

Niirnberger Str. 10
91207 Lauf a.d. Pegnitz

g
=] E Mit diesem QR-Code
B kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Service
Servicerufnummern

%( KUNDENDIALOG \_)k:‘—’ ZUKUNFT

GvVBH

Full-Service fiir Ihren Kundendialog:
vertrauensvoll - zuverlassig - persdonlich

Internationale Service-Rufnummern

Lokale Service-Rufnummern ,go to IN”
mit [P-Festnetzanschlissen
Frihwarnsystem & Notfall-Routing-Szenarien
fur Ihre Service-Rufnummer
Intelligente IN-Anruf-/Routingprozesse &
Kundendialog-Losungen
Autom he Kl-/Sprachdialog-Lésungen
fur intelligente Self-Services/Anrufverteilung
Virtuelle ACD-/IV ingen
mit WhatsApp-Integration

onelle Ansagen Produktion
fur Ihren Kundendialog u.v.m.

BERICON GmbH: Kaiser-Friedrich-Promenade 14
8 Bad Homburg | Telefon +49 (0) 6172 6679 - 532
Telefax +49 (0) 6172 6679 - 531
www.bericon.de | info@bericon.de

E E Mit diesem QR-Code
E kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Beratung und
Consulting

Dialog Solutions
Inbound / Outbound

.|E|\/]A.

Market Research MearketingService
CATI/ Online

TEMA Gesellschaft fiir
Marketing-Service mbH

Mannheim

Kommunikationstraining

0621/4233-0

contact@tema-marketing.de ST

Zertifiziert nach DIN EN ISO 9001:2015 [}
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Kl-basierte Text- und
Sprachassistenten

Kl-basierte
Sprachassistenten

Semantickdge

FirstT CHOTICE

SemanticEdge GmbH * Voice Bots /Voice Portale
Kaiserin-Augusta-Allee 10-11 ¢ Voice Assistants (Alexa

10553 Berlin und Google Assistant)
Tel (030) 345077-0 e Textchat

info@semanticedge.de ¢ Multikanal-Intelligenz
www.semanticedge.de * Pay-per-Use-Lésungen

i
[=1; E Mit diesem QR-Code

kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

& Microsoft + ™\ g Nuance

MICROSOFT DIGITAL
CONTACT CENTER PLATFORM

Rundum bessere
Customer- und,
Agenten-Experience

Nutzen Sie die
Leistungsfahigkeit

E‘r QE' Mit diesem QR-Code

3 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

|||||||||
CISCcO
Partner

Wir verbinden Ki,
Voice und Daten

sicher und leicht
skalierbar!

slesfoes)  PARTNER

COGNIGY

&

N
;-WQ.\
- MaBgeschneidertetdsu m
« 20-jéhrige Expe J

. Externe und eigéne Tech ie

« Cloud-und 01%’!_; i A:ﬁungen
« Gewinner merx’%hnun@n
« Etliche erfow g

S )

@ Sympalog

VOICE SOLUTIONS

Ihr Partner fiir
Voicebots.

Sympalog Voice Solutions GmbH
Niirnberger Str. 10

Tel: 09131/61661-0
E-Mail: sales@sympalog.de
Internet: www.sympalog.de

91207 Laut a.d. Pegnitz

e
[=] E Mit diesem QR-Code
5 kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

TeleTalk

www.teletalk.de

Contact Center.CRM

Anbieter | Produkte | Marktubersichten | Businessguide

Markifihrer

Die aktuelle Ausgabe finden

Sie als E-Paper

auf teletalk.de

ANBIETER | BUSINESS GUIDE

Wahlhilfe /Dialer

Smarte Software

fur exzellenten
Kundendialog.

®

authensis

authensis AG - Landsberger Str. 408 - 81241 Minchen
Tel: +49 (0) 89 720157-0 - info@authensis.de - www.authensis.de

IMPRESSUM

Anschrift des Verlages

telepublic Verlag GmbH & Co. Medien KG
Friesenstrafie 14 - D-30161 Hannover
Tel.: +49 (0)511/ 33 48 - 438 - Fax: +49 (0)511 / 33 48 - 499
www.teletalk.de

Herausgeber: Olav V. Strawe-Higuchi

Geschiftsfiihrung:

Manuela Micheli-Liebsch (V.i.S.d.P.)

E-Mail: micheli-liebsch@teletalk.de

Redaktion:

Manuela Micheli-Liebsch, E-Mail: micheli-liebsch@teletalk.de
Ridiger Miihlhausen, E-Mail: muehlhausen@teletalk.de
Lorenz Liebsch, E-Mail: liebsch@teletalk.de

ISSN 0944-0690

Vertrieb/Kundenservice/Anzeigenverkauf:

E-Mail: kundenservice@teletalk.de

Tel.: +49 (0)511/ 33 48 - 438

Layout:

JLGrafik - Hannover, J. Liidtke, E-Mail: info@jlgrafik.de
Druck:

Silber Druck OHG, Lohfelden

Anzeigenpreise:

Es gelten die Anzeigenpreise der Mediadaten 2025.

Das Magazin TeleTalk sowie alle enthaltenen einzelnen
Beitrage und Abbildungen sind urheberrechtlich geschiitzt.
Nachdruck nur mit Genehmigung des Verlags.

www.teletalk.de

FE Mit diesem QR-Code
kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

€Y dialfire

beyond dialer

www.dialfire.com

E E Mit diesem QR-Code

E kommen Sie direkt auf unsere Homepage.
&

DialogMaster Einfach nur telefonieren

* Preview, Power und Predictive Dialing
* Benutzerfreundliche Web-Lésung

* Integriertes Kampagnenmanagement

* Leistungsstarke Echtzeit-Auswertungen
* Preiswert und modular

CT Technologies, Inc. | Av. des Morgines 12 | CH-1213 Petitlancy
Telefon: +41(848)300 200 | Fax: +41(848)300 201 1

www.cHechnologies.com | info@cttechnologies.com [l

(= E Mit diesem QR-Code
& kommen Sie direkt auf unsere Homepage.

Jetzt den
CC & CRM Marktfiihrer als

ePaper lesen.

Die jeweils aktuelle Ausgabe
finden Sie auf teletalk.de
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