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Die Moglichkeiten von Omnichannel
und Chat im Contact Center.

Was ist technisch moglich, was ist sinnvoll und was ehr
nicht.

inkl. Diskussionsrunde und Beispielen aus der Praxis.
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Store Web Mobile Social Phone

All channels available to the consumer
but are not integrated.
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Multichannel Omnichannel

Web
Social

Mobile

All channels available to the consumer
and they are connected.
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Telefon ? Twitter Account ?
Mail ? Facebook Seite ?
Post ? Whats App ?

Fax ? Web Chat ?

Andere ?

(@ authensis
AG fir Kommunikation



P o | - I By BEEEY Y ST TEg
Erfol reiches( Y - \ 3 # L O | I ) 5! ; \A' .
Ccntagctcenter 3 - 3 e 1?* a8 88 i i &

HIGHEST
343"

OF CUSTOMER

SERVICE

Social media

G Unknown
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Uber welche Kanéle treten lhre Kunden mit lhnen in Kontakt?
E-Mail 75% 1%
Telefon |8 ,
Brief | 60%: I_
Webformular - o _
Facebook |4SRN BT
Berater/Aussendienst T
Self Service (Kundenportale, Apps) 6%
chat
SMS/Whatsapp B [ESEE
Xing/Linkedin 7% |
Twitter : . - 9w
Filiale/PoS [ 7% |
YouTube [FiEH S |
Video Chat [
m Nutzen wir ~ mIst in zentrale Kundenservice-Losung integriert kA
e
(@ authensis
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Inbound Call i ¥

Outbound Call \)
B~

Modulare, ! 4 :
integrative ' Supervisor
Omnichannel ! \
Plattform

Multichannel ACD social Media

Gesprichsleitfaden | )1 5 | @ 1 E-Mail
Web Chatc‘n Statistics

Predictive Analytics
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Kunde mit Agent mit ACHAT
Browser Web Chat Client
im Browser

Internet

ACHAT
Web Chat

Website

Textbausteine,
Dokumente
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Chat-Anforderung durch Besucher
= (1) Statisch: Beim Offnen der Page

® (2) Dynamisch: Durch Button auf der Page

® (3) Modal: Durch Button am Seitenrand, losgelOst von
der Page

Datei Bearbeiten Ansicht Chronk Lesezeichen Extras Hife

authensis Web Chat Client Demo * W

€

i) | 54.93,38.199/dient.html

c]f{EUﬁ‘A @'O[O\Suchen |E

authensis Web Chat Client-Demo Integration © authensis AG 2016

Statischer Chat @

Warten auf einen freien Agenten...

e
©
A=
O
et
A2
©
o
o
=

Ihre Nachricht @J

Dynamischer Chat @
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Chat des Agenten
= Signalisierung wartender, aktiver und abgebrochener Chats
= Chat-Fenster maximaler Grof3e fir maximale Historie

= Textbausteine in mehreren Katalogen flir schnelle Antworten
= Editieren und Versenden von Text

é authensis Web Chat Agent - Internet Explorer

_lolx|
P (23w ox

6@ ° I@ http://54.93,38.199/agent.himl =
(@ authensis Web Chat Agent  x | /(- Kontakt | authensis AG | |

IQahu' Bearbeiten  Ansicht Favoriten Extras 2 Jx Go gle| j-fls‘mv-’-m» Anmelden % ~

[15 £ authensis AG deutsch » £ authensis AG englisch ~ [ 1BM PartnerWorld-Profil £ | Datev Unternehmen online ]{h ~E) - U @ - Seite~ Scherheit~ Extras~ @~ ¢

authensis Web Chat Angemeldet als Marco Woltt = ©

Neuer Chat € Chat

b 4
Sie sind mit Kunde 100255 verbunden.
Kunde 100255
Sie: Bitte warten Sie einen Moment...
Kunde 100256
¥
Nachricht...
Z >
Aligemein

Guten Tag, wie kann ich Ihnen helfen.
Vielen Dank und auf Wiedersehen.
Bitte warten Sie einen Moment...

Kann ich noch etwas fiir Sie tun? O e T P [ .@ SIUI'henSEE

G fisr Kommunika
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Chronk Lesezeichen Extras Hilfe

authensis Web Chat Client Demo

Warten auf einen freien Agenten..
Sie sind verbunden mit Marco Wolff

Marco Wolff: Bitte warten Sie einen Moment.

Sie:

Sie: hu Ir ]
Marco Wolff: ACHAT Voice Route Mitarbeiterschulung.pptx
Marco Wolff: Bitte sehr.

& ) () 54.93.38.199/de cltrls @O A 4 - | =
authensis Web Chat Client-Demo Integration © authensis AG 2016
Statischer Chat @

® Dokumenten - Push

bler Chat €

/2 authensis Web Chat Agent - Internet Explorer

@ @ |@ htp://54.93.38.199/agent hitml= Ow

@ outhensis web ChatAgent (& Kontakt | authenss AG (|

= |«

Dynamischer Chat @

| B sucre -

]gm Bearbeiten Ansicht Favoriten Extras 2 JXGogle‘ Mehr » Anmelden 9 ~

| 5 &) authensis AG deutsch + &) authensis AG englsch + [T profi £ Datev oine | % v B - (U - seter Scherhet Bxose @+

authensis Web Chat Angemeldet als Marco Woltt = ©

Neuer Chat Chat x

Sie sind mit Kunde 100255 verbunden.

Kunde 100255
Sie:

Bitte warten Sie einen Moment...

Kunde 100255: Ich warte jetzt schon recht lange...
Kunde 100255: Konnen Sie mir die letzte lage
Die Datei ACHAT Voice Route Mitar g.pptx wurde erfolg Ubertrag
Sie: Bitte sehr...
|
P >
Allgemeln

Guten Tag, wie kann ich Ihnen helfen.

Vielen Dank und auf Wiedersehen.

(@) authensis
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Anzeige der Agenten-Verfugbarkeit auf der Website

Verteilen der Chat-Anfragen auf die flr Chat verfligbaren
Agenten (Routing)

Automatischer Begruf3ungs- und Bitte-Warten-Text
m Zeitgesteuert

Hinweis auf wartende Chat-Kunden
= Ggfs. Alarmierung

Konfigurierbare Verabschiedungs-Texte
Persistentes Speichern des Chatverlaufs

® Schreiben des gesamten Chatverlaufs in eine SQL Datenbank des
Kunden

Warnung bei Abmelden

(@ authensis
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Beenden des Chats
® Durch den Besucher

® Durch Schliel3en des Browsers
® Durch Wechsel der Website

® Durch explizites Beenden des dynamischen
oder des modalen Chats

® Durch den Agenten
® Durch explizites Beenden des Chats (,x")

(@ authensis
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Hotlines von Telekommunikationsanbietern 10/2018 - Bundesweit

1&1

P - Qualitatsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

ER N - Qualitatsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

U™ - Qualititsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

I - Qualitatsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

EEFRIEDIGEND (2,8)

ausreichend (4,0)
gut (1,6)
gut (1,6)

BEFRIEDIGEND (3,2)

ausreichend (4,2)
befriedigend (2,6)
gut (1,9)

BEFRIEDIGEND (3,3)

ausreichend (3,9) &l
gut (2,1)
befriedigend (2,9)

AUSREICHEND (3.8)

ausreichend (4,0)
befriedigend (2,9)
ausreichend (4,1)
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Chats von Telekommunikationsanbietern 10/2018 - Virtuell
02 _ ;
O ¥ EPEN - Qualitatsurteil MANGELHAFT (5,0)
isa
2 Kompetenz mangelhaft (5,0) &
Kundenservice ausreichend (3,9)
o) Wartezeit sehr gut (0.5)
Conggar PR - Qualititsurteil MANGELHAFT (5,5)
Sophie

unitymedia

+ Details vergleichen

Unitymedia

|C
o
o

+ Details vergleichen

Vodafone (Kabel) &

o
=3
o

+ Details vergleichen

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

FEE - Qualitatsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

EEEE - Qualititsurteil

Kompetenz
Kundenservice
Wartezeit

mangelhaft (5.5) &
gut (2,4)
sehr gut (0,5)

MANGELHAFT (5,5)

mangelhaft (5,5) &
befriedigend (3,0)
sehr gut (0,5)

MANGELHAFT (5,5)

mangelhaft (5,5) &
befriedigend (2,8)
sehr gut (0,5)

@
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Chats von Telekommunikationsanbietern 10/2018 - Live Chat

Congstar

i FPE= - Qualititsurteil MANGELHAFT (4.7)
Live Chat
Kompetenz mangelhaft (4.7) &
Kundenservice gut (2,3)

+ Details vergleichen Wartezeit befriedigend (3,3)

Telekom .- ;
L] L B =N - Qualitatsurteil MANGELHAFT (4.8)
T Live Chat t
Kompetenz mangelnaft (4,8) B &
o)z Kundenservice befriedigend (2,7)
Wartezeit ausreichend (4,1)
o2 F2E - Qualitatsurte
. phEad - Qualitatsurteil MANGELHAFT (4.9)
Live Chat
2 Kompetenz mangelhaft (4.9) B B
Kundenservice ausreichend (4,1)
+ Details vergleichen Wartezeit befriedigend (3,2)
1?‘1 FREEE - Qualititsurteil MANGELHAFT (5.4)
Live Chat
Kompetenz mangelhaft (5,.4) B B
Kundenservice befriedigend (3,5)

+ Details vergleichen Wartezeit befriedigend (3,3)
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Turing Test — Wann ist ein Mensch ein Mensch?

Die gleiche Frage stellte sich auch Alan Turing. Nach ihm wurde
der Turing-Test benannt, der sich genau damit befasst. Durch
einfaches Austauschen von Texthachrichten versucht ein Bot zu
erreichen, von menschlichen Probanden als Mensch eingestuft
zu werden. Im ersten Moment hort sich das extrem schwer an
und wenn man den Turing-Test vollstandig knacken will, ist es
das auch.

Trotzdem schaffte es 2014 Eugene Goostman, ein Bot, der sich
als 13-jahirger Ukrainer ausgibt und von russischen
Wissenschaftlern entwickelt wird, den Test zu bestehen. Wie
klappt das?

Ganz einfach: Wenn man auf eine Frage nicht antworten kann,
weicht man aus oder wechselt das Thema — wie es ein 13-
jahriger nun mal tut.

(@ authensis
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Hallo! Ich bin Sophie, deine virtuelle Beraterin bei congstar.
Wie kann ich dir weiterhelfen?

Stelle mir deine Frage

Die kleine ist erst 10 Jahre. Welcher Tarif wére da glinstig?

Antwort:
Happy Birthday congstar! Wir feiern unseren 10. Geburtstag.

Schau doch mal auf unserer Aktionsseite zum congstar Geburtstag vorbei fur
tolle Angebote.

War diese Antwort hilfreich?

So antwortete Vodafones virtuelle Julia auf die Information, dass
der Kunde seinem Patenkind ein altes Smartphone schenken
wolle, schnippisch:

,ole glauben doch nicht, dass ich mich von Ihnen derart
beschimpfen lasse!? Bitte unterlassen Sie es, so mit mir zu reden.”

(@ authensis
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Frage zum
Kinderhandy
.Mein Patenkind

bekommt mein altes
Handy: Welcher

Tarif passt und was
b - Losung: Wir erwarteten, dass uns die Service-Mitarbeiter einen
muss ich beachten? preiswerten Tarif empfehlen — wenn mdéglich mit Kostenkontrolle.
Dazu sollten sie uns umfassend beraten, etwa zu Kinderschutz-
\ einstellungen auf dem Handy.

!

= Antwort
16"; Hotline

Suchen Sie sich doch
arst einmal den passen-
den Anbieter aus und
lassen sich dann am bes-
ten von dem beraten.

Antwort
Live-Chat

Sie miissen nichts weiter
beachten, nur alle

vier Wochen schauen,

ob genug Guthaben auf

@b Antwort
Chat-Roboter

... Sie glauben doch nicht,

dass ich mich von Ihnen

derart beschimpfen las-
so!? Bitte unterlassen Sie

dem Handy ist. €s, 80 mit mir zu reden.

Vodafone (Kabel)

Telekom

Unitymedia

@ authensis
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Frage zur
Rufnummern-
sperrung

Was sind Ping-
Anrufe und wie
kann ich mich
davor schutzen?

Julia
= Chat-Roboter
Vodafone (Kabel)

Sie moéchten uns anrufen?
Am besten beschreiben
Sie mir lhr Anliegen in
wenigen Worten.

Losung: Ping-Anrufe sind Lockanrufe: Auf dem Telefon
erscheint eine auslandische Rufnummer,

wer sie zuruckruft, zahlt horrende Gebiihren.

Die Berater sollten uns Ping erkldren und auf das
Sperren von Rufnummern eingehen.

gb Ubo Chat-Roboter EIM Live-Chat
o Unitymedia Fj Congstar

Klingen Sie oder lhr
Gesprachspartner wie
Darth Vader? Eine
schlechte Gesprachs-
qualitat kann mehrere
Grinde haben,

Solange Sie solche
Anrufe mit einer Vorwahl
wie zum Beispiel 00261
nicht annehmen, kann
nichts passieren.
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AG fisr Kommunikation



i S AN 3 z & Ea : - K . : - 7' ; i
Erfolgreiches @. Yo\ ’ : in *g a e e

Contactcenter ° ‘ . |
' . : B 1 @ F : AT

@ authensis

G fisr Kommunikation




Erfolgreiches ff@a e “ 5 i & . " * i
Ccntagctcenter< ; i | ’ . i _@

@ authensis

AG fir Kommunikation

© authensis AG 2018
Landsberger Stral3e 408
81241 Mlunchen

Stefan Schran

089-72 0157 —-12
s.schran@authensis.de
www.authensis.de

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit.



http://www.authensis.de/

