
Omnichannel



Omnichannel

• Omnichannel adalah strategi pelayanan yang mengintegrasikan berbagai saluran 
komunikasi seperti WhatsApp, email, media sosial, dan telepon ke dalam satu 
sistem terpusat.

• Tujuannya adalah memberikan pengalaman pengguna yang konsisten, efisien, 
dan responsif.



Omnichannel

• Pelayanan Terpadu: Semua channel komunikasi dalam satu platform

• Respon Cepat & Terkoordinasi

• Pantauan & Pelaporan Lebih Mudah

• Meningkatkan Kepuasan Masyarakat/Pelanggan

• Efisiensi SDM & Operasional

• Integrasi dengan Sistem Lain (CRM, Tiket, Dashboard)

• Pemantauan Kinerja Tim Layanan

Omnichannel diperlukan untuk meningkatkan efektivitas dan kualitas

pelayanan, khususnya dalam konteks layanan publik maupun bisnis, dengan

alasan-alasan berikut:



Fitur Utama

Dashboard

• Menampilkan
Informasi
penting
terkait
operasional, 
jumlah tiket
dan indicator 
capaian
performace

Channel

• Menu untuk
Whatsapp
Channel

• Menu untuk
Instagram 
Channer

TIcket

• Menu yang 
digunakan
untuk
manajemen
tiket

Contact

• Digunakan
untuk
manajemen
contact

Setting

• Digunakan
untuk setting 
aplikasi
termasuk
user 
manajemen, 
kategori dan 
form tiket
untuk
manajemen
tiket, chatbot 
dan 
sebagainya



Tampilan Dashboard



Channel WhatsApp

Para Agent berinteraksi dengan

masyarakat secara langsung melalui

channel WhatsApp dengan merespon

setiap percakapan.

Interaksi ini data di catat melalui tiket

dan history chat, sekaligus untuk

manajemen contact dan melihat media 

dari percakapan



Channel Instagram

Para Agent berinteraksi dengan

masyarakat secara langsung melalui

channel Instagram sebagai channel

yang dapat di pilih, dengan merespon

setiap percakapan secara langsung

dan responsif



Ticket

Interaksi para agent dapat

ditindaklanjuti dengan membuat tiket. 

Dengan tiket ini akan dapat dimonitor

status (open atau close) dari tindak

lanjut yang telah dilakukan.



Contact

Penambahan Contact termasuk penyatuan contact dapat dilakukan

menggunakan menu ini



Setting

Pada menu ini user admin dapat melakukan pengaturan

di level aplikasi termasuk Chatbot, Quick Reply, Sync 

Management, Tiket Management dan User 

Management

Seperti pengaturan Chatbot, yang akan mengarah

Masyarakat untuk secara mandiri memilih

kepertuannya. Dengan pengaturan didalam, respon

dapat dilakukan secara otomatis sebelum ditangani

langsung oleh agent
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