SOFTWARE | TRENDS

OMNICHANNEL-KANALE:
DEN KANALMIX DEFINIEREN

Das Schlagwort ,,Omnichannel Plattform* wird
heute gern benutzt, wenn es darum geht, mit
Kunden zu kommunizieren. Dabei muss eine
solche Plattform zumindest eines sein: ein nutz-

liches Werkzeug.

ged alle relevanten Kanile ganz-
heitlich, reduziert den Integrati-
onsaufwand von Kommunikation in die

E ine Omnichannel Plattform mana-

Geschiftsprozesse (keine Integrationen
einzelner Kanile nétig) und bietet da-
her eine 360°-Sicht auf den Kunden -
unabhingig vom Kanal, iiber den der
Vorgang eintraf. Zudem bicten derart

hochintegrierte Plattformen eine einheitliche
Statistik, zum Beispiel zum Nachweis der
Servicelevels oder der Auslastung der Mit-
arbeiter.

Eine Omnichannel Plattform ist unabding-
bar fiir das kostenginstige, prozessorientier-
te, einheitliche Management der Kommu-
nikation. Doch wie entwickeln sich die ein-
zelnen Kanile im Vergleich zueinander? Und
in welche Kanile wird investiert? Dies ver-
deutlicht unter anderem die letzte Studie
des Contact Center-Network e.V., wo die
Daten iiber die Investitionsabsichten in ver-
schiedenen Kanile miteinander vergleichen

werden — hier der Ubersichtlich-
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keit halber geteilt in fiinf salte
und fiinf ,neue” Kanile (siehe ne-

benstehende Grafiken).
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Alte Kandle

Die Investitionen in die Kerntech-
nik der meisten Contact Center,
die ACD, zeigt ein anhaltend ho-
hes Niveau. Sie wird immer weiter
verfeinert, um den best Match
zwischen Kunde und Agent zu
perfektionieren. Dialer finden wie-

der mehr Akzeptanz, da die Selbst-

Investitionsabsichten 2014 bis 2017 in ,,alte” Kandle.
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regulierung der Branchen Wir-
kung zeigt und ihre Hauptnutzen
(Zeit sparen, Produktivicdt erho-
hen, Systematisieren der Kunden-
ansprache) in Zeiten stirkeren
) Wettbewerbs an Gewicht gewin-

:‘ nen. Sprachportale und TVRs rii-
cken aktuell wieder in den Vor-
dergrund, unter anderem wegen

~ der besseren Sprach-Erkenner, der

| Verbreitung von Siri, Alexa & Co.
~ und der individuellen Dialoge
durch die Integration mit Daten-
banken und Unternehmens-Soft-
ware.

| . Die automatische Bearbeitung von
Briefpost gewinnt an Bedeutung,
da hier noch Potentiale brachlagen,
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die durch Automatismen (Scan, Texterken-
nung, Semantik-Analyse, Antwortvorschli-
ge) nun gehoben werden kénnen. Der hohe
Stellenwert der (halb-)automatischen E-Mail
Verarbeitung basiert auf dhnlichen Ursa-
chen — Semantik-Analyse und Antwortvor-
schlige. Zudem erhsht die Individualisie-
rung im outbound durch Integration mit
Datenbanken und Unternehmenssoftware
die Offnungsraten.

,Neue“ Kandle

Die Investitionsabsichten in Smartphone
Apps geht aktuell zuriick, weil ganzheitliche
App-Konzepte fehlen. Die Mono-Funktio-
nalitit der meistens Apps ist problematisch
— 26 Prozent aller downgeloadeden Apps
werden nur 1x aufgerufen. Self Service hat
wohl noch viel Potential, wenn er zum Bei-
spiel auf das Verhalten des einzelnen Besu-
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chers feiner reagieren wiirde. 80 Prozent der
Besucher kénnten durch FAQ-Kataloge be-
dient werden — ein ernormes Potential. Chat
hat 2015 den Durchbruch geschafft, auch
beférdert durch die Akzeptanz von Messen-
gern wie etwa WhatsApp oder SnapChat.

Chat kann die Contact Center-Produktivitit
wesentlich erhohen, durch mehrere Sessions
gleichzeitig, die automatische Selbstdoku-
mentation, den Dokumenten-Austausch
,on-the-fly“, sowie den Einsatz von Stan-
dardtexten und Bibliotheken. Die Videobe-
ratung wird wichtiger, aber auch durch
die Vielfalt der Plattformen behindert:
Hardware-Losungen fiir spezielle Einsiitze —
Skype, Jabber, Facetime, WhatsApp fiir ge-
schlossene Benutzergruppen — Cisco WebEx,
Adobe Connect, Citrix GoToMeeting fiir
spontane Gruppenarbeit; WebRTC fiir

spontane 1:1 Kommunikation — worauf soll
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sich das Unternehmen festlegen? Social Me-
dia sind im Alltag angekommen, und die
Hype darum ist vorbei. Hier ist die Auswahl
der Netzwerke schwierig — am schnellsten
wachsen Tumblr, Pinterest, Instagram und
SnapChat ~ fiir einen Kundendienst im B2C
Umfeld ist wohl Facebook das Mittel der
Wahl, und fiir das B2B Geschift ist in
Deutschland wohl XING das relevanteste
Netzwerk.

Es ist also an den Unternehmen, den jeweils
optimalen Kanalmix zu definieren — ,alles*
zu bedienen wire wohl zu einfach ...

Klaus-J. Zschaage ist Vorstand
der authensis AG in Miinchen.
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Contact Center-Software

Contact Center Losungen nach MaB - |
unsere Praxiskompetenz fiir Ihren Erfolg |

INCAS FrontOffice - aus der Cloud oder lokal
Call Center Software fur Telemarketing & Support

E-Mail.

AuBandl « Web A

« E-Mail-Integ

* Gesprachsieitfaden
* Multi-Channel (Video, Chat) ¢ Dialer

ung

* ACD & IVR

INCAS GmbH - Europark Fichtenhain A 15 — 47807 Krefeld
fon 02151 6200 — www.incas-voice.de - info@incas-voice.de

sogedes.com

Tel. 0621-490 93 130

WEBSERVICE [

Mehr als nur ein Call Center -

Online Support Uber alle Kanale

Webservice First Gmbh
www.webservice-first.com

+49 40 4114-2226
info@webservice-first.com
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CRM-Software
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Wabhlhilfe / Dialer
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