
Was kann die Call Center-
Lösung von Microsoft?

Microsoft Digital Contact Center-Plattform
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Manchmal gehen große und bedeutende Produktankündigungen ein wenig unter.  
So geschehen im Sommer dieses Jahres, als Microsoft die „Digital Contact Center- 
Plattform“ ankündigte. Der extrem heiße und trockene Sommer hat viele Themen 
ein wenig in den Hintergrund gedrängt. Auch generell sind Produktankündigungen 
für Call und Contact Center-Technologie an sich nichts Besonderes und einige Leser 
werden sich jetzt fragen: ‚So what?‘ Unser Gastautor Harald Henn hat die Neuigkei-
ten eingeordnet und zeigt die Relevanz der neuen Lösung für Contact Center auf.

Fest steht: Microsoft ist nicht irgend-
wer im Software-Business und 
wenn hier eine Ankündigung er-

folgt, dann muss man sich damit beschäf-
tigen. Bevor wir das Angebot jedoch et-
was genauer unter die Lupe nehmen und 
zu einer Einschätzung des Nutzens und 
der relevanten Zielgruppe für dieses neue 
Produkt kommen, lohnt es, einen Blick 
auf einige Entwicklungen zu werfen, die 
aktuell eine hohe Relevanz für Contact 
Center haben. Diese Einordnung ist not-
wendig, um das Angebot von Microsoft 
richtig bewerten zu können.
■ �Die technologische Komplexität im 

Contact Center nimmt stark zu
	�Telefon, Fax, E-Mail – das waren die
tragenden Säulen der Kommunikation 
in vielen Contact Centern. Nun kom-
men immer neue Möglichkeiten wie
Instant Messenger (etwa WhatsApp),
Chats, Chatbots und Self Services da-
zu und gleichzeitig werden immer
mehr Systeme in die IT-Landschaft
von Contact Centern integriert. Die
Konsequenz: eine starke Belastung der 
IT-Ressourcen, um diese (teilweise
komplexen) Integrations-Projekte um-
zusetzen.

■ Fachkräftemangel auf allen Ebenen
�Gute, qualifizierte Mitarbeiter für Con-
tact Center zu finden, ist so gut wie un-
möglich. Der Kostendruck – allemal bei 
den Dienstleistern – bringt die Unter-
nehmen und die gesamte Branche in
eine Zwickmühle. Ohne eine bessere
Entlohnung droht das vorherrschende
„Contact Center sind Cost Center“-
Modell einzustürzen. Und ohne Auto-
matisierung und Digitalisierung wer-
den Unternehmen ihren Customer Ser-

vice über die Contact Center nicht wirt-
schaftlich aufrechterhalten können.

■ Cloud, ohne Wenn und Aber 
�Reine On-Premise-Betreibermodelle 
sind ein Auslaufmodell. Kein bedeuten-
der Softwareanbieter für Contact Cen-
ter-Technologie entwickelt seine Lö-
sung rein in der On-Premise-Version
weiter. Wer zeitgemäße IT-Lösungen
implementieren will und muss, kommt 
an Cloud-Lösungen nicht vorbei.

■ Klassische Trennung von Frontoffice, 
Backoffice, Marketing und Vertrieb 
bröckelt massiv
�Die strikte Trennung in Abteilungen
beziehungsweise Silos funktioniert heu-
te nicht mehr. Das Einbeziehen der not-
wendigen Mitarbeiter aus unterschied-
lichen Fachabteilungen zur Lösung ei-
nes Kundenproblems ist der Schlüssel
für Kundenzufriedenheit und Effizienz. 
Schnell gelöste Kundenanfragen sorgen 
für Kundenzufriedenheit und halten
zugleich die Kosten im Griff.

Diese wesentlichen vier Punkte im Hin-
terkopf behaltend, kommen wir zurück 
auf die Digital Contact Center-Plattform 
von Microsoft. Was bietet die Lösung und 
für welche Anwender ist sie eine interes-
sante Option?

Wollte man es schnöde formulieren, wür-
de es sich so lesen: Die Plattform gestattet 
es Contact Center-Mitarbeitern, Kunden 
und Interessenten über digitale Kanäle mit 
Sprache, Text, Bild und Video zu kontaktie-
ren, und bietet den Kunden die Möglich-
keit, verschiedene Self Service-Angebote zu 
nutzen. Um die Plattform für Anwender be-
reitzustellen, arbeitet Microsoft mit einem 
Netzwerk von Softwareanbietern und Sys-
temintegratoren zusammen.
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Das sind die Triebfedern für  
die Microsoft-Lösung
Die Microsoft Digital Contact Center-
Lösung ist als offene, erweiterbare und 
kollaborative Plattform für nahtlose Om-
nichannel-Kundeninteraktion konzipiert. 
Ein zentrales Element ist dabei die Nut-
zung von Technologien, die auf künst
licher Intelligenz basieren, etwa für die 
Automatisierung von Dialogen via Chat-, 
Voicebots oder Self Service-Angeboten. 
Mit der Übernahme von Nuance ist 
Microsoft bei den Themen Artificial In-
telligence (AI), Spracherkennung und 
Verarbeitung sowie bei Voice-Biometrie – 
einem Verfahren, bei dem die Stimme als 
Authentifizierung eingesetzt wird – in-
zwischen bestens aufgestellt. Im Gegen-
satz zum klassischen Fingerabdruck-Scan 
kann die Identifikation der Kunden per 
Voice-Biometrie auch aus der Ferne erfol-
gen, sodass diese sich ideal für den Ein-
satz in Contact Centern bei sicherheits-
kritischen Umgebungen wie beispielswei-
se im Gesundheitswesen sowie bei Ban-
ken und Versicherungen eignet.

Die umfassende Nutzung von AI in der 
Microsoft-Plattform unterstützt wichtige 
Funktionen wie die Erkennung des Kun-
denanliegens, die proaktive Erkennung 
und Bearbeitung von Kundenanfragen, 
Self Service-Angebote und Chatbots oder 

die Unterstützung durch Empfehlungen 
für Mitarbeiter während des Dialogs mit 
dem Kunden. Die AI-gestützte Technolo-
gie von Nuance Virtual Assistant und Live 
Assist nutzt beispielsweise Kundenprofile 
und Kaufhistorie, um Kunden im richti-
gen Moment mit personalisierten und re-

levanten Angeboten anzusprechen. Da-
durch entstehen Up- und Cross-Selling-
Möglichkeiten, die direkt im Dialog mit 
dem Kunden genutzt werden können. Die 
Plattform geht also weit über das klassi-
sche Routen und operative Bearbeiten 
von Telefon-, E-Mail- und Chat-Anfragen 
hinaus. Perspektivisch zeichnet sich die 
Entstehung einer umfassenden Customer 
Experience-Lösung ab. Ein Weg, den auch 
einige andere Mitbewerber von Microsoft 
bereits sehr erfolgreich beschreiten.

Ein weiterer Schwerpunkt der Micro-
soft Digital Contact Center-Plattform ist 
das Thema Integration. Da sind zunächst 
die hauseigenen Systeme wie etwa „CRM 
Dynamics 365“, „Teams“ oder „Share-
point“, die recht einfach in die Lösung 
eingebunden werden können. 

Eine Pandemie bereitet(e) das Feld
Microsoft profitiert – neben Vorteilen in 
Sachen Integration – mit der Einführung 
seiner Plattform von einem weiteren ent-
scheidenden Punkt: In der Corona-Pan-
demie sind die Contact Center zu einer 
zentralen Drehscheibe für die Kundenbe-
treuung geworden. Viele herkömmliche 
Zugangswege wie der stationäre Vertrieb, 
Geschäftsstellen bei Banken und Versi-
cherungen und auch Filialen im Handel 
waren zeitweise geschlossen und für die 
Kunden (jedenfalls physisch) nicht zu-
gänglich. Kunden mussten zwangsläufig 
auf Contact Center ausweichen und sorg-

»

Ein aufregender Schritt für Microsoft: Das Unternehmen hatte bisher nie wirklich dafür geworben, 
ein eigenes First-Party-Contact Center zu haben, sondern hatte sich über ein von Microsoft Teams 
geleitetes Zertifizierungsprogramm auf Drittanbieter verlassen. Das soll sich nun ändern.
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MICROSOFT GOES CONTACT CENTER

Im März dieses Jahres verkündete Microsoft die Übernahme von Nuance Communications als abge-
schlossen. Das auf Spracherkennungsdienste spezialisierte Unternehmen Nuance ist Endanwendern 
am besten durch die Software „Dragon NaturallySpeaking“ bekannt, die seit 25 Jahren auf dem 
Markt ist. In den vergangenen Jahren hat sich Nuance auf künstliche Intelligenz spezialisiert und mit 
seinen Sprachdiensten insbesondere im Gesundheitswesen zahlreiche Kunden gewonnen. Letzteres 
soll auch in Zukunft ein Schwerpunkt bleiben, gleichwohl soll die zugekaufte Expertise in alle Pro-
dukte von Microsoft einfließen, die etwas mit Sprache zu tun haben.
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ten dort entsprechend für eine zusätzliche 
Belastung. 

Infolgedessen mussten sich natürlich 
auch die Kommunikationswege in den 
Unternehmen selbst verändern. Die inter-
ne Kommunikation und Zusammenarbeit 
hat sich seitdem stark auf Videokonfe-
renz- und Kollaborations-Plattformen 
verlagert und machten Microsoft Teams 
im Zuge dessen zu einem etablierten 
Standard für die interne Kommunikation. 
Moderne „Work from Home“- oder „Re-
mote Work“-Modelle sind ohne diese 
Werkzeuge kaum möglich. Parallel erhöht 
sich die Flexibilität, denn mit Microsoft 
Teams wird jeder Mitarbeiter im Unter-
nehmen auch zu einem potenziellen Mit-
arbeiter im Kundenservice, wenn Teams 
mit der Frontline-Lösung des Contact 
Centers integriert wird. 

Die integrierte Nutzung von Teams im 
Zusammenspiel mit der Digital Contact 
Center-Plattform ist unumstritten einer 
der großen Pluspunkte der Mirosoft-Of-
ferte. Auch andere Systeme von Drittan-
bietern wie beispielsweise Wissensma-
nagement-Tool, Customer Service-Lösun-
gen, Conversational AI-Software und 
selbst Omnichannel-Lösungen von Avaya, 
Nice oder Genesys lassen sich integrieren 
und parallel nutzen. Entsprechende Ver-
einbarungen mit den oben genannten 
(und weiteren) Partnern dokumentieren, 
dass hier ein offenes, digitales Ökosystem 
entstehen soll. Das sind gute Zukunftsper-
spektiven für potenzielle Nutzer, die auch 
den Schutz der bisherigen Investitionen in 
Drittsysteme im Blick haben müssen.

Microsoft bietet die neue Plattform auf 
seiner hauseigenen Cloud-Plattform 
„Azure“ an, mit der sich weitere Vorteile 
ergeben. So besitzt Microsoft bei cloudba-
sierten Lösungen ein Level an Expertise 
und Erfahrung, wie kaum ein anderes Un-
ternehmen. Die Skalierbarkeit der Lösung 
und die weltweite Verfügbarkeit dürften 

vor allem für Unternehmen mit weltwei-
ten Niederlassungen ein schlagendes Ar-
gument sein. 

Eine Besonderheit, die bei der Betrach-
tung einer Contact Center-Plattform oft-
mals zu kurz kommt, ist der tatsächliche 
Aufwand für Konfiguration und Imple-
mentierung. Bei knappen IT-Ressourcen 
werden zukünftig so genannte „Low-
Code“ und „No-Code“-Plattformen ihre 
großen Vorteile gegenüber den klassi-
schen Implementierungs-Ansätzen stark 
ausspielen können. Mit der „Power Plat-
form“ ist Microsoft in diesem Segment 
bestens aufgestellt, um schnell und flexi-
bel Anpassungen und Änderungen am 
System vornehmen zu können.

Eine sinnvolle Mischung
Microsofts Digital Contact Center-Platt-
form, eine sinnvolle Mischung aus Pro-
duktivitäts-, Kollaborations- und Custo-
mer Service-Technologien, folgt der Ent-
wicklung, die andere Mitbewerber eben-
falls für zukunftsweisend erachten und 
bereits nutzen. Ein großer Vorteil von 
Microsoft liegt darin, dass nach Angaben 
des Herstellers bereits mehr als 250 Milli-
onen Menschen Microsoft Teams nutzen. 

Insgesamt verfügt die Microsoft Digital 
Contact Center- Plattform über eine Viel-
zahl attraktiver Funktionen. Die umfas-
sende Nutzung von AI ermöglicht eine 
bessere Unterstützung der Mitarbeiter 
durch Intent-Erkennung, Empfehlungen 
sowie die Bereitstellung von Self Service-
Lösungen, Voice-, Chatbots und die Be-
reitstellung von maßgeschneiderten Emp-
fehlungen für Contact Center-Agents. At-
traktiv ist die Lösung auch deshalb, weil 
sie die Interoperabilität und Kompatibili-
tät mit anderen Contact Center- und 
CRM-Systemen sowei weiteren Kompo-
nenten sicherstellt.

Und was soll das alles kosten? Das kon-
kret bleibt abzuwarten!Bei der Preisge-
staltung darf man – angesichts sehr leis-
tungsfähiger Mitbewerber – jedoch ziem-
lich sicher sein, dass das Plattform-Ange-
bot von Microsoft wettbewerbsfähig ist.

Harald Henn � ←

Harald Henn 
�ist Geschäftsführer von 
Marketing Resultant. Seit 
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stützt Henn Unternehmen bei 
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und effizienten Prozessen im 
Customer Service. 
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Die Frage, für wen die neue Microsoft-Lösung beson-
ders interessant ist, lässt sich nicht abschließend mit 
einem Satz beantworten, denn es sind Unternehmen 
mit ganz unterschiedlichen Rahmenbedingungen und 
strategischen Zielen, die infrage kommen.

Das sind:
	→ weltweit agierende Unternehmen, die eine cloudbasierte Lösung suchen, die alle relevanten Funktionen 
abdeckt und sich zentral administrieren und steuern lässt.

	→ Mittelständler, die bereits Teams, Sharepoint oder Dynamics 365 im Einsatz haben und Lösungen möglichst 
von einem Anbieter präferieren, um den Integrations- und Konfigurationsaufwand zu minimieren. 

	→ Unternehmen, die den nächsten Schritt im Kundenmanagement gehen wollen, um Vertriebs- und Kunden-
service-Prozesse umfassend mit AI-Unterstützung zu integrieren. 

WER IST DIE ZIELGRUPPE?
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„Für wen ist das Microsoft-Angebot ‚Digital Contact Center‘ interessant?“ Das ist nur eine Frage, die auf dem 
diesjährigen „Contact Center Summit“ ausgiebig diskutiert werden wird. Der Summit ist ein virtuelles Event 
speziell für Contact Center-Verantwortliche, -Manager sowie -Leiter und versteht sich als Orientierungs- und 
Entscheidungshilfe für Investitionen und strategische Weichenstellungen in 2023.

Das virtuelle Event bietet Live-Sessions, Vorstellung von Leuchtturm-Projekten, Praxis-Know-how,  
Austausch mit Referenten und Teilnehmern, Live-Demos und Company-Spaces der Anbieter.

Mehr dazu sowie eine direkte Anmeldemöglichkeit unter: tinyurl.com/CCSummit202222  
oder scannen Sie den QR-Code mit Ihrem Smartphone.

CONTACT CENTER SUMMIT 2022
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