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Meine Leidenschaft: Beratung und Vertrieb
individueller Kommunikationsldsungen

Zur Person

* Dipl. Betriebswirt (FH Schmalkalden)
e Seit 2003 in der Call Center Technologie zu Hause

* Davor in einer Unternehmensberatung fiir Prozess-
optimierung tatig

Projektierung und Planung individueller
Kommunikationslosungen in der DACH Region

Zusammenarbeit und Betreuung von Partnern
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Grindung zum 01.01.2000
* Unabhangig und mittelstandisch

* Das authensis-Team hat Uber 20 Jahre Erfahrung in
Entwicklung, Implementierung und Service von
Kundenkontakt Management-Losungen

* Insbesondere ACD und Dialer L6sungen

e Standorte in MUnchen (Zentrale), Hamburg, Nidrnberg und
Berlin

* Hervorragendes Ausbildungs- und Qualifikationsniveau

* Uber 100 zufriedene Kunden in Europa und den USA

e Uber 300 implementierte ACHAT-Systeme weltweit
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MULTICHANNEL 5 [} ONLINE STORES &= (N STRATEGY

mnichannel
‘ewerience SRETAILING

é‘ Support = Mobile app stores

CHANNELS

RETAIL STORES
= Telephone sales

PROCESS 2

authensis AG
info@authensis.de - www.authensis.de
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Omnichannel 2016

Online- & Offline-Handel wachst zusammen ...

4(y informieren sich iber Produkte auf dem

w O Smartphone, wenn sie im Geschéft sind
0,
70% 529%

0 shoppen 0
57/) 1x_monatlich
bevorzugen online
lokale Geschafte

[E1%[E] wollen im Geschaft
--4' -* Barcodes oder

™ QR Codes scannen

... und trifft auf hohes Konsumenteninteresse.

54%
ok > D Sof Smarsorone 0
\ gger Tablept ein 52A) é
31% ) i Gnine Shoppin 399%,

and

suchen nach Produkten mit Virtual Reality RO
ﬁUf mjrem Sm\?&tegoﬂe Berataur1envir; %rﬁastsseaa:"r}
gggehgrrmnhsalgene e Webseiten oder Messenger

© Designteam Ipsos Deutschi

Basis: reprasentative Befragung von 1.500 Internetnutzern zw. 18-65 Jahren in Deutschland
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Multichannel Omnichannel

Phone

Store
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Mobile Social Phone
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Wob Social

Mobile

All channels available to the consumer... VS All channels available to the consumer...
... but not themselves integrated. ... and are connected.
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Ade: Wer bieten im Unternehmen welchen Kanal an AG fir K°mm””'k°“‘?_”

Telefon ? Twitter Account ?
Mail ? Facebook Seite ?
Post ? Whats App ?

Fax ? Web Chat ?

Andere ?
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“TH_ausforderungen BSI Messe Studie 2017

Uber welche Kanéle treten lhre Kunden mit Thnen in Kontakt?

E-Mail ¢ 'j.
Telefon %o 2%
Brief

Webformular

Facebook
Berater/Aussendienst |3

Self Service (Kundenportale, Apps)

Chat

SMS/Whatsapp

Xing/LinkedIn

Twitter

Filiale/PoS

YouTube

Video Chat

m Nutzen wir  m st in zentrale Kundenservice-Losung integriert — m k.A.

BSI G
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integrati

Plattform

Multichannel ACD social Media

Gesprachsleitfaden D E! Ie I" E-Mail
Web Chat CT| statistics

Predictive Analytics
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360 Grad Sicht auf den Kunden

A

Tiefgreifende Customer
Journey Analysen

Korrekte Kosten-/ Automatisiertes und
Gewinn Relationen verlassliches Reporting

o
Wiederkaufe und 360 Attributions-

Markenbindung erhohen modellierung

Kundensicht
Anwendungs-
beispiele

Kundenverhalten Detaillierte Click- und
vorhersagen Verhaltensanalyse
einzelner Kunden

Kundensegmentierung
(ABC, RFM, etc.)
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HIGHEST
LEVEL

OF CUSTOMER

SERVICE
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Phone

E-mail

@ Live chat

Social media

G Unknown

e —
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FOR CUSTOMER

SERVICE

821*
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Welche Herausforderungen haben Sie?

Technische Einbindung neuer Kanale (Chat, Social Media etc.)
Keine einheitlichen Prozesse Uber alle Kanale

Technische Einbindung alter Kanale (Telefon, E-Mail, Brief)
Fehlendes Budget

Mangelnde Skills bei Agenten

Kunden konnen nicht zwischen den Kanalen wechseln

Die Zustandigkeiten der Kanéle ist unklar

Mangelnde fachliche Expertise im Management

BSI G
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e omnichannel aus Sicht der ACD Technik AG fir Kommunikation
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Fachliche Schicht l

i Fachanwendurﬂ
| PS

Fachanwendung ’

i Outbound
Inbound Clients clicne J
® _
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Management Back Routing
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Cloud Alliance
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 r— Omnichannel
vallaple In the
. Plattform
Marketplace

Predictive Analytics

mchann(—;} ACD Social Media |
chsleitftaden [) | 5 | @ 1 E-Mail
Jeb Chat CT]| Statistics

VIRTUALQ®

VERBINDET_VERBINDLICH

ZBYL COM FOR BUSINESS



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

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

« Dabel ist es sehr wichtig, die Prozesse zu Uberdenken und
far alle Kanale zu vereinheitlichen.

* EIn bestimmtes Anliegen — etwa eine Beschwerde oder ein
Antrag — sollte immer genau gleich abgewickelt werden,
unabhangig vom Kanal. Das erlaubt Unternehmen, Kunden
auf allen Kanalen abzuholen.
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