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https://www.youtube.com/watchv=YZMxvcHmd
Rw
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https://www.youtube.com/watchv=YZMxvcHmdRw
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CC
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1985 1990 1995 2000 2005

Telefonkontakte über ACD

Multi-site Call Center

Sprach- und Datenintegration

Multichannel 
(Sprache & Daten)

63% der Fortune-
Unternehmen

haben 5 oder mehr
„Informations-Silos“

Multichannel
(Sprach- und 
Datenkonvergenz)
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Strategische Geschäftziele

Kunden gewinnen

Kunden halten

Kunden entwickeln

Bessere Nutzung
der vorhandenen

Infrastruktur

Ressourcen-
Management

Aus Kontakten werden Beziehungen, Geschäftsmöglichkeiten und 
Kundenbindung.



NICHT WAS SIE SAGEN, DEFINIERT HEUTE IHRE MARKE,

SONDERN  WAS DIE VERBRAUCHER ÜBER SIE SAGEN
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Contact Center

Kunden Unternehmen

One – to - one

One –to - many

Webseite

Community

Facebook

Foren

Many-to- many



Kanäle vs. Touchpoints
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Touchpoints
• Webseite
• Apps
• Kundenservice
• Foren
• Social Media
• Communities
• Medien
• „Word of mouth“
• ...



Customer Touchpoints
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In Anlehnung Prof. Dr. Esch, Marketing Review St. Gallen 2010 



Frage & Antwortseiten
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Bewertungsplattformen

07.11.2014 20



07.11.2014 21

www.viralblog.com/research/youtube-statistics/
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Foren
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2,4 Mio.  Beiträge
33.544     Benutzer
4.184       aktive Benutzer
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Wikis
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Blogs
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Communities
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Suchmaschine

Webseite

Social Networks
(Facebook, Twitter)Community

Foren
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Zeit für Ihre Fragen
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