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„Wir helfen unseren Kunden, ihren 
Kundenservice zu einem effektiven 

Wettbewerbsinstrument zu machen.“                  
    Dr Don Brown   
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Magic Quadrant for 

Contact Center Infrastructure, 

Worldwide 

Gartner, Inc., June 2013 

This graphic was published by Gartner, Inc. as part of a larger research document and should be evaluated in the context of the entire document. The Gartner document is available upon request from Interactive Intelligence in the latest 

newsletter at http://www.inin.com/MQ  

Gartner does not endorse any vendor, product or service depicted in its research publications, and does not advise technology users to select only those vendors with the highest ratings. Gartner research publications consist of the opinions 

of Gartner's research organization and should not be construed as statements of fact. Gartner disclaims all warranties, expressed or implied, with respect to this research, including any warranties of merchantability or fitness for a particular 

purpose. 
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http://www.inin.com/resources/Documents/Newsletter-featuring-the-2013-Gartner-Magic-Quadrant-for-Contact-Center-Infrastructure.pdf


Vor Ort oder in der Cloud 

 



Kundenservice und das Cloud Ökosystem 



Interactive Intelligence Kunden DACH 



The Nexus of Forces – das Spannungsfeld der Kräfte 

“Die leichte Verfügbarkeit von Cloud 

Diensten, Social Communities und 

Mobilgeräten — verbunden mit der 

Möglichkeit, auf grosse Mengen 

unterschiedlichster Informationen 

schnell zugreifen zu können — gibt dem 

durchschnittlichen Business User einen 

unglaublichen Zuwachs an Macht.” 

Gartner 2013 



Customer Experience 

is the Next 

Competitive Frontier 

Customer Experience 



NEXUS 

The Nexus of Forces 

 



“Im Jahr 2014 wird die Weigerung 

von Firmen, via Social Media zu 

kommunizieren, ebenso schädlich 

sein wie das Ignorieren von An- 

rufen oder e-mails ….” 

Strategische Annahme 



Can you support a cross-channel customer journey? 



Departments Regional offices Headquarters 

Your Organisation 

INTERACTION CHAOS 

Web Fax 

Video Phone 

e-Mail SMS 

Interaction Chaos 

 



 



Methodologie 

• Die Umfrage lief zwischen 28. Februar und 25. März 2013. 

• Insgesamt wurden 1407 Konsumenten und 453 Fachleute in den folgenden 

Ländern befragt :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

“Welche Erwartungen haben 

Konsumenten an eine gute 

Kundendiensterfahrung?” 



 

Was ist am wichtigsten bei einer Kundendiensterfahrung? 
(Auf einer Skala von 1–5 entsprechen die niegrigen Ziffern dem höchsten Ranking) 

Rote Zahlen = deutsche Resultate 
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Was ist für Sie bei wiederkehrendem Kontakt mit einem Kundenservice wichtig? 
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 Was ist das frustrierendste bei einer Kundendiensterfahrung? 
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Welche Branche liefert die beste Kundendiensterfahrung? 
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Welche Art der Kommunikation bevorzugen Sie beim Kontakt mit einem 

Kundenservice oder Support? ? (Prozente für den  bevorzugten Kommunikationskanal) 
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Was ist eine angemessene Wartezeit bei einer Kundendienstanfrage bei den 

jeweiligen Kommunikationskanälen? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

25% aller befragten deutschen Konsumenten erwarten bei einem Webchat eine SOFORTIGE Antwort…… 
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Wären Sie bereit, für besseren Kundendienst zu zahlen? 
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*Other

Was würde Sie veranlassen, ein Kundendiensterlebnis auf einer social  media 

networking site mitzuteilen? 
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Haben Sie je ein Kundendiensterlebnis auf einer social media networking site 

mitgeteilt? 
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Haben Sie je ein Kundendiensterlebnis auf einer social media 

networking site mitgeteilt? 
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Es besteht Bedarf nach einer besseren Kundenerfahrung 

• 60% der Kunden sind bereit, einen Aufpreis für ein Leistung zu 
bezahlen, welches eine bessere Kundendiensterfahrung bietet. 

• 59% probieren eine neue Marke oder ein neues Unternehmen in 
der Hoffnung auf eine bessere Serviceerfahrung. 

• 86% der Kunden wechseln aufgrund schlechter Erfahrungen im 
Service den Anbieter. 

Power to the people! 
Quelle: 

Harris Interactive, American Express 



Neue Video Kamera....*******!!!!!! 

http://custserv.orgspandemo.com/custserv-demo?r=support&t=51f131fa27d187b936000001


 



 



 



 



 



Power to the People!! 

"Finde die richtige Person,  

mit den richtigen Skills,  

zur richtigen Zeit, 

 über den richtigen Kanal." 



Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit 

www.inin.com/de 

Martina Knappe 

Head of Field Marketing – EMEA 

Martina.Knappe@inin.com 


