
Für die überwiegende Mehrheit der
Entscheider in Contact Centern ist der
Einsatz von Software gerechtfertigt.

Entsprechende Lösungen könnten Agen-
ten in ihrer Effizienz unterstützen und zu
besserem Kundenservice führen. Überra-
schend ist gleichwohl das teils mangelnde
Verständnis für den Nutzen von Software
in manchen Bereichen. Zu diesem Ergeb-
nis kommt eine B2B-Studie von Statista
im Auftrag der Enghouse AG.

Für viele Entscheider ist ein motivierter 
und kompetenter Agent wichtigstes Glied in
der Kette der Kundenbeziehung. Software,
so die Enghouse-Studie, sei für die alltägli-
che Arbeit des Agenten nach Meinung der
Entscheider sehr hilfreich und könne einen 

nutzt gerade mal ein
Vier tel der Contact
Center-Software zur
Erhöhung der Ge-
sprächsqualität. Als
Gründe nennen Ent-
scheider den Auf-
wand bei der Einfüh-
rung sowie den Man-
gel an Verwendungs-
möglichkeiten. Der
Preis spiele weniger
eine Rolle. Hier schei-
nen zumindest Ent-
scheider das Potenzi-
al solcher Lösungen
noch nicht erkannt zu
haben. Denn rund
drei Viertel der Agen-
ten, die zum Beispiel
Echtzeit-Sprachanaly-
se-Lösungen nutzen,
sind von dem Nutz-
wert solcher Quali -
tätsmanagement-
Software überzeugt.
Sie profi tieren von
Funktionen wie Ge-

sprächsaufzeichnung, Live-Monitoring, An-
rufbewertung und Agenten-Coaching.

Im Rahmen der Online-B2B-Studie „Soft -
warelösungen in Contact Centern“ wurden
151 Personen befragt (Zeitraum: April 2017),
die in Contact Center und/oder Kundenser-
viceabteilungen deutscher KMUs arbeiten.
Davon 30 Entscheider in leitender Position
sowie 121 Agenten. 
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ENGHOUSE-STUDIE: 

SOFTWARE MACHT AGENTEN GLÜCKLICH –
UND KUNDEN ZUFRIEDEN
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Software kann nach Meinung von Experten den 
Kundenservice optimieren (in Prozent, Mehrfachantworten möglich)
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hohen Beitrag zur Optimierung des Kunden-
services leisten. 

Hoch im Kurs stehen demnach Software-Lö-
sungen für:
– die Anbindung an CRM-Tools zur Darstel-

lung des Kundenprofils,
– das Bestandskundenmanagement, 
– das Wissensmanagement,
– das Monitoring,
– den Zugriff auf die aktuelle Kundenhis torie,
– die kanalübergreifende Kundenbetreuung

(Omnichannel). 

Eine hohe Diskrepanz förderte die Studie 
hinsichtlich der Software-Einsatzbereiche zu
Tage. Während fast zwei Drittel der Entschei-
der angaben, bereits CRM-Lösungen zur Dar-
stellung des Kundenprofils einzusetzen,


