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Multichanel vs- OImnichanel
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Fragerunde:  Wer bieten im Unternehmen welchen Kanal an

Web Chat ?Fax ?

Post ?

Mail ?

Telefon ? Twitter Account ?

Facebook Seite ?

Whats App ?

Andere ?



www.authensis.de



www.authensis.de

Herausforderungen BSI Messe Studie 2017
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Was heißt das für das Contact Center ?
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360 Grad Sicht auf den Kunden
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Studie FutureBIZ /2017
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Studie FutureBIZ /2017
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Herausforderungen BSI Messe Studie 2017
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Fachanwendung Fachanwendung . . .

Infrastruktur

Omnichannel aus Sicht der ACD Technik

Fachanwendung

Inbound Clients
Outbound

Clients

Statistik CTI-APIs und 
Adapter

ACD / IVR Kampagnen-
Management

Dialer Web Call
Back

Offline
Routing

Voice Switch Voice Netz Datenbank Web Server E-Mail Server

Plugins Plugins

Fachliche Schicht
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Integrationsmöglichkeiten

Offene 

Schnittstellen

https://www.google.de/search?client=firefox-b&dcr=0&biw=1482&bih=684&tbm=isch&sa=1&ei=m8gCWu6tOs_UsAf5pr-4Bw&q=fb&oq=fb&gs_l=psy-ab.3..0l5j0i67k1j0l4.3952.3952.0.4203.1.1.0.0.0.0.106.106.0j1.1.0....0...1..64.psy-ab..0.1.105....0.AB_GE8Crcm8
https://www.google.de/search?client=firefox-b&dcr=0&biw=1482&bih=684&tbm=isch&sa=1&ei=m8gCWu6tOs_UsAf5pr-4Bw&q=fb&oq=fb&gs_l=psy-ab.3..0l5j0i67k1j0l4.3952.3952.0.4203.1.1.0.0.0.0.106.106.0j1.1.0....0...1..64.psy-ab..0.1.105....0.AB_GE8Crcm8
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Fazit

• Da die Kanäle tendenziell weiterhin mehr und nicht weniger 
werden, empfiehlt sich eine Omnichannel-Strategie. 

• Dabei ist es sehr wichtig, die Prozesse zu überdenken und 
für alle Kanäle zu vereinheitlichen. 

• Ein bestimmtes Anliegen – etwa eine Beschwerde oder ein 
Antrag – sollte immer genau gleich abgewickelt werden, 
unabhängig vom Kanal. Das erlaubt Unternehmen, Kunden 
auf allen Kanälen abzuholen. 
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