
Factsheet zum Marktvolumen
von Callcentern und Customer
Relationship Management 

Basierend auf der Studie von PricewaterhouseCoopers aus dem Jahr 2020: 
„Die Zukunft des deutschen Contact-Center- und CRM-Marktes. Wie digitale 2.0-Services

den deutschen Contact-Center- und CRM-Outsourcing-markt verändern werden.“ 



Bots adé – Was war das größte Ärgernis bei der Nutzung von Chatbots?
Befragte durften zwei Punkte auswählen

22 %

32 %

59 %

9 %

Sie sind nicht smart genug.

Sie bleiben stehen und kommen nicht weiter.

Nach Weiterleitung müssen mit dem Chatbot geteilte Inhalte dem
menschlichen Agenten wiederholt werden.

weitere

Zwar ist es bereits möglich, mittels Stimm- und Stimmmodulationserkennung
in Kombination mit selbstlernenden Vorschlagsystemen (KI) automatisierte
Dialoge mit Sprachrobotern (Voicebots) oder Antwortvorschläge für
Serviceagenten zu generieren. Doch um beispielsweise “smart” mit
verärgerten Kunden umzugehen, braucht es noch Menschen.

Quelle: www.chatbots.org
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Marktgröße CC & CRM – Marktprognose
Geschätzte Marktgröße für Contact-

Center/CRM-Services in Deutschland, in Mio. €

+4,2 % CAGR

+5,0 % CAGR

inhouse ausgelagert

Quellen: Globale Branchenanalysten, Frost & Sullivan, Growth Opportunities in

the European Customer Management BPO Market, Forecast to 2021, 2017,

PwC-eigene Analyse.

Das denken CEOs über künstliche/hybride

Intelligenz

72 %
67 %

54 %

Der CEOs glauben,

dass AI der

ausschlaggebende

Geschäftsvorteil der

Zukunft sein wird. 

Der CEOs glauben,

dass AI einen positiven

Einfluss auf das

Unternehmen durch

die Kombination aus

künstlicher und

menschlicher

Intelligenz hat.

Der CEOs bestätigen,

das AI bereits die

Produktivität in ihren

Unternehmen erhöht

hat.

Besonders relevante Branchen

(augelagerter) CC/CRM
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Telekommunikation

Finanzdienste

Handel & Konsum

Pharma/Gesundheitsw.

öffentl. Dienst

Reisen & Gastronomie

Internet/Hightech

Energieversorgung

andere


