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Die Evolution des Contact-Centers
Phase 1: Das Call Center
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Die Evolution des Contact-Centers
Phase 2: Das Contact-Center
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Markttrends
Multi- vs. OmniChannel

Die Trennung zwischen den Kanälen ist die größte technologische 
Herausforderung für Contact-Center. Infolgedessen sagen nur 18 %, dass 
sie in der Lage sind, konsistente Omnichannel-Erlebnisse zu liefern. 1

1 CCW Digital

Multichannel: Sprache und digitale 
Kanäle werden von Mitarbeitern 
eingesetzt, und anhand von 
unterschiedlichen Anwendungen 
bearbeitet. Dies basiert oftmals auf 
technologischen Silos.

Omnichannel: Alle Kanäle werden 
zentral bearbeitet, was zur nahtlosen 
Erfahrung führt. 
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Die Evolution des Contact-Centers
Phase 3: Customer Engagement & Experience

Whatever

Heute – Personalisierte OmniChannel
experience

Wherever Whenever
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Was Kunden wollen

Es ist wichtig, dass Unternehmen ihren Kunden eine Wahlmöglichkeit bieten!

23%
der Kunden wären bereit eine Marke zu wechseln, 

wenn Sie nicht über die gewünschten Kanäle mit der 
Firma kommunizieren können.1

1 CCW Digital
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Trends im Markt

Channel Shift

Voice of the Customer

Workforce Engagement
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Trend 1: OmniChannel Kommunikation
The New Normal – ChannelShift

Sitzungsbeginn per Chat über die Webseite:

• Reduzierung des Anrufvolumen

• Mehrere gleichzeitige Chatsitzungen pro Mitarbeiter

Wechsel auf Video-Call für persönliche Beratungsgespräche:

• Mittelpunkt zwischen virtuell und vor Ort

• Reibungsloser Kanalwechsel für persönliche Beratungsgespräche für 

High-Value Kunden

Screen-Sharing für eine individuelle Beratung:

• Unterstützung beim Online-Kauf oder beim Ausfüllen von Formularen

• Reduzierung der AHT und Freistellung für weitere Interaktionen
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Trend 1: OmniChannel Kommunikation
The New Normal – ChannelShift

storm LINK

• Entlastung der Telefon-Rufnummer durch OmniChannel Kunden Engagement, 

z.B. durch den Versand von SMS oder WhatsApp-Nachrichten mit Link für Self-

Service Optionen.

• Reduzierung der Bearbeitungszeit von Sonderanfragen durch Tools wie storm 

LINK. Anforderungen werden durch den Versand ad-hoc Videoübertragung 

schneller diagnostiziert und bearbeitet.

• Die Minimierung der Telefonanfragen sowie die Reduzierung der AHT entlastet 

Mitarbeiter und erhöht die Erreichbarkeit des Contact-Centers.
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Trend 2: Voice of the Customer

Kundenfeedback erfassen

Kundenfeedback analysieren

NPS-Umfragen Berichte
Sentiment-

Analyse

Qualität & 
Compliance



Engagement Made Easy Engagement Made Easy®

Trend 3: Workforce Engagement
Knowledge Management & Agent-Assistant

Workforce Management

Knowledge Management 
& Agenten-Assistenten

Qualitätsmanagement
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Mischung von Live und Machine Agents
Auswirkung auf Kundenzufriedenheit

Recherchen von Gartner haben ergeben, dass Organisationen, die Machine Agents implementiert 
haben, die folgenden Ergebnisse erzielt haben:

24/7 Erreichbarkeit, 
unabhängig vom Kanal

Reduzierung der 
Wartezeit und schnellere 

Bearbeitung

Zufriedene und motivierte 
Mitarbeiter, was zur besseren 
Customer Experience führt

1 2 3

24/7
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Content Guru storm® 
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Content Guru
Historie, Struktur, Kunden, Planung 

Company Structure
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>25 years’ R&D -
Forschung & Entwicklung. 

Softwareentwicklung für 

Kommunikation

Best-in-Class-Lösungen 
für Customer 

Engagement und 
Experience und Europas 

größter Cloud Contact-
Center-Anbieter

Globale
Niederlassungen:

Europa – DACH, Irland, 
Italien, Niederlande, UK

USA - San Jose, 
Washington DC

Asien Pac - Japan, 
Singapur

15 Jahre Cloud-Services -
Führender Anbieter von CE 

(Customer Engagement) und CX 
(Customer Experience)

>20 Jahre geschäftskritische QM 
(Quality Monitoring)-

Dienstleistungen - Aufzeichnung 
und Analytik
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Markt Positionierung
Gartner Magic Quadrant für CCaaS 2019 und 2020

Positioned as a Leader in the Gartner Magic Quadrant for 
CCaaS, Western Europe, and highest for Ability to Execute.

Figure 1: Magic Quadrant for Contact Centre as a Service, Global, Steve Blood, Drew Kraus, Pri Rathnayake, 9 November 2020.
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 Content Guru. Gartner does not endorse any vendor, product or service depicted in our research publications, and does not advise technology users to 
select only those vendors with the highest ratings or other designation. 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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storm®

Anwendungen

Cloud Communications Platform

Contact Centre & 
UC Services

PCI-DSS 
Compliant 
Payment 
Services

Communications 
Integrations 
Services™

Customer 
Knowledge 
System™

brain® AI 
enablement
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Die Lösung
Bimodaler Betrieb

CRM

Databases

Content
Contact 
Centres Kunde

Kommunikationskanäle

storm Application Layer

Kunden Systeme

storm ermöglicht es, die schnelllebige Kundenkommunikation mit den komplexen, langsamer laufenden ITK-
Anlagen aus der Cloud zu integrieren.

So können funktionsreiche Anwendungen schnell und kostengünstig bereitgestellt 
werden.
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Customer Journey Prozess

Kunde
Zugriffs-

punkt
Intent Routing

Regeln
Ressourcen

Kunde 
identifizieren

Touchpoints 
zusammenfügen

Kundenwunsch
verstehen

Anliegen auf 
OmniChannel-Eben

erfassen

Kundenerfahrung
messen und 

reporten

Facebook Page

Twitter @ or #

Email

Phone Number

Webchat URL

SMS Shortcode

DDI/CLI/DTMF Capture

Natural Language Analysis

Text Analysis

Sentiment Analysis

iACD

Skills-based Routing

Estimated Wait

Sentiment Routing

Live

Live/Automated

Knowledge Groups

Person
Machine Agent
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Customer Journey mit storm
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CX – Energieversorger
Customer Success Story

Boni oder
Strafzahlungen je nach

Kundenerfahrung

Eine 16%ige 
Verbesserung der 

CSAT-Werte

Zeit zur Beantwortung 
von Kundenanrufen: 4 

Sekunden

6x mehr Kontakte 
pro Jahr

Vom niedrigsten zum 
höchsten Rang

ca. 90% 
Selbstbedienung 
durch intelligente 
Automatisierung

Abgebrochene
Anrufe unter

0.002%

Geringere Cost-to-
Serve aufgrund von 
Kosteneinsparungen 
und Service-Prämien.

4-fache Erhöhung 
der Kanäle von 3 auf 

12
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Die IVR Customer Journey

Anrufe
100%

0%

Scripts

50 Mio. Anrufe über 2 Jahre mit 
17 Mio. verschiedenen Routen 
durch die NLP IVR

50% der Skripte verarbeiten nur 
1% der Anrufe

25% der Skripte verarbeiten 
95% der Anrufe
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Customer Journey
Interesse an einer Demo? Kontaktieren Sie uns
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Qualitätsmanagement
storm Recorder
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J e f f  Co n n e t t

Dankeschön! 

F&A


