
Die Möglichkeiten von Omnichannel 
und Chat im Contact Center. 

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

inkl. Diskussionsrunde und Beispielen aus der Praxis.
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Chat-Anforderung durch Besucher 

 (1) Statisch: Beim Öffnen der Page

 (2) Dynamisch: Durch Button auf der Page

 (3) Modal: Durch Button am Seitenrand, losgelöst von 

der Page



Chat des Agenten

 Signalisierung wartender, aktiver und abgebrochener Chats

Chat-Fenster maximaler Größe für maximale Historie

 Textbausteine in mehreren Katalogen für schnelle Antworten

 Editieren und Versenden von Text



Dokumenten - Push



Anzeige der Agenten-Verfügbarkeit auf der Website

Verteilen der Chat-Anfragen auf die für Chat verfügbaren 

Agenten (Routing)

Automatischer Begrüßungs- und Bitte-Warten-Text

 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



Beenden des Chats

Durch den Besucher

Durch Schließen des Browsers

Durch Wechsel der Website

Durch explizites Beenden des dynamischen 

oder des modalen Chats

Durch den Agenten

Durch explizites Beenden des Chats („x“)









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 Textnachrichten versucht ein Bot zu 

erreichen, von menschlichen Probanden als Mensch eingestuft 

zu werden. Im ersten Moment hört sich das extrem schwer an 

und wenn man den Turing-Test vollständig knacken will, ist es 

das auch. 

Trotzdem schaffte es 2014 Eugene Goostman, ein Bot, der sich 

als 13-jähirger 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-

jähriger nun mal tut.



So antwortete Vodafones virtuelle Julia auf die Information, dass 

der Kunde seinem Patenkind ein altes Smartphone schenken 

wolle, schnippisch: 

„Sie glauben doch nicht, dass ich mich von Ihnen derart 

beschimpfen lasse!? Bitte unterlassen Sie es, so mit mir zu reden.“







Fragen…?
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