


 

dtms - CONVERTING COMMUNICATION 



 

Wer ist dtms? 



Bevor Sie Multichannel im Kundendialog einsetzen, stellen Sie sich 3 Fragen: 

 

•Was ist meine Motivation? 

 

•Habe ich ein Projekt? 

 

•Suche ich eine Silo-Lösung oder eine 

Multichannel-Lösung? 



 

Was ist meine Motivation? 

Mein Wett-

bewerber hat 

das schon 

Ich glaube die 

Kunden 

erwarten das 

Das Telefon 

ist doch tot! 

Alle reden 

über Multi-

channel 

Wir wollen 

mal was 

Modernes 

machen! 

Mein Chef sagt 

immer, kümmer‘ 

dich mal drum 

 

Es gibt nur drei (!) Motivationen für Multichannel im Kundendialog: 

Vertriebs-Effizienz: 

 Umsatz erhöhen 

Kundenzufriedenheit  

steigern 

Service Effizienz: 

Kosten senken 



 

Habe ich ein Projekt? 

Committete 

Projekt-

mitarbeiter 

Abgestimmter 

Projektplan 

Interne 

Kommunikation 

sichergestellt 

Genehmigtes 

Projekt-Budget 
Als Projektleiter 

ernannt 



 

Silo oder Multichannel? 

Das BESTE 

Emailtool… 

…oder das best- 

integrierte 

Emailtool? 

Welcher Kanal in 

welcher 

Reihenfolge? 

Mit integrierter 

Wissensdatenbank… 

…oder mit 

Schnittstelle zu 

ihrem CRM? 



 

Der Multichannel-Kunde ist heute schon real 



Multichannel steigert nicht nur die Kundenzufriedenheit… 



 

…sondern erhöht auch die Vertriebs- und Service-Effizienz! 



Und Multichannel ist das Top-Thema bei allen Serviceverantwortlichen! 



Multichannel im Kundendialog - Big Bang oder little steps? 

 

•Think big! 

 

•Start small! 

 

•Promote like hell! 



Multichannel im Kundendialog – Es gibt viel zu tun! 

Wie kommen 

die Daten ins 

System? 

Anbindung 

CRM? 

Integration on-

Premise ACD? Wer 

kann/möchte 

das? 

Anbindung an 

Outlook 



Multichannel im Kundendialog: Daher definitiv little steps! 

 

•Wählen Sie Ihren persönlichen Startkanal 

 

•Starten Sie mit einem kleinen Team 

 

•Implementieren Sie Kanal für Kanal 



Schritt 1: Führen Sie professionelles Email-Management ein 

Was 

• Einführung Email-Management und Aufbau 

einer Wissensdatenbank 

 

Benefit: 

• Steigerung der Effizienz und Transparenz 

in der Bearbeitung von Emails, Verteilung 

nach definierten Regeln ähnlich einer ACD 

53% 
Senkung der Kosten für das 

Management von Kunden-Emails 

bei einer Hotelkette 

66% 
Verbesserung des 

Servicelevels beim Email-

Management eines 

Kreditkartenanbieters 

250% 
Anstieg  der Wiederbestellrate 

bei einem Einzelhandelsunter-

nehmen nach Einführung von 

professionellem Email-

Management 

Zahlen aus dem Markt: 



Beispiel für eine Oberfläche für Email-Management 

Queue der 

anstehenden 

Kommunika-

tionsanfragen 

Beantwort-

ungsbereich 

(ähnlich Mailtools) 

Ordnerstruktur 

Wissenbasis 

Kommuni-

kations-Historie 



Schritt 2: Binden Sie Backend-Systeme an 

Was 

• Integration Email-Management mit 

Backend-Systemen (z.B. CRM) 

 

Benefit: 

• Steigerung der Effizienz, Effektivität und 

Qualität durch Automatisierung 



Schritt 3: Integrieren Sie den Telefonkanal 

Was 

• Ermöglichung des Zugriffs der 

Telefonagenten auf die neue Wissensbasis 

 

Benefit: 

• Gleicher Servicelevel in beiden Kanälen, 

unabhängig davon welche ACD-Anlage im 

Einsatz ist! 

64% 
Reduktion der Wartezeit für 

den Anrufer durch Anbindung 

der Callcenter-Agenten an das 

Multichannel-System  

25% 
Erhöhte Mitarbeiter-

zufriedenheit durch Reduktion 

der zu bedienen Systeme bei 

einem Outsourcing-Callcenter 

24 x 7 
Zugriff auf die Datenbasis 

auch für Heim-Arbeitsplätze 

Zahlen aus dem Markt: 



Schritt 4: Bauen Sie WebSelfService auf 

Was 

• Einführung des WebSelfService auf der 

Webseite und als Intranet-Ergänzung auf 

einer gemeinsamen Wissensdatenbasis 

 

Benefit: 

• Kostenreduktion durch Verlagerung von 

Standardanfragen ins Web 

60% 
des E-Mail Volumens wird 

durch Kunden erzeugt, die 

online keine Antworten auf 

ihre Fragen erhalten 

24 x 7 
Support für 80% der 

Kundenanfragen 

2 h 
Von der Freischaltung bis zur 

ersten Beantwortung von 

Kundenanfragen bei einem 

Reiseveranstalter 

Zahlen aus dem Markt: 



Beispiel für eine WebSelfService-Oberfläche 

Bedarfsgerechte 
Kommunikation 

Intelligente Suche 

Direkte Antwort 



Schritt 5: Ergänzen Sie Multimedia-Kanäle wie Chat und Cobrowsing 

Was 

• Einführung von Cobrowsing, Web- und 

Videochat  

 

Benefit: 

• Steigerung der Conversion in Onlineshops, 

Erhöhung der Kundenzufriedenheit in der 

Beratung 

65% 
Der deutschen Endkunden 

kaufen Waren nicht online, 

weil sie eine persönliche 

Beratung wünschen 

36% 
würden schon heute 

VideoChat nutzen, während 

sie mit einem Unternehmen 

telefonieren 

23% 
der stationären Käufe geht 

eine Informationssuche in 

Online-Shops voraus 

Zahlen aus dem Markt: 



Beispiel für eine Multimedia-Erfolgsstory 

„Virtueller Beratungsraum“ 
 

Ca. 60 minütige Gespräche 

80% Abschlussquote (!) 

 

65%  Einsparung Vertriebskosten 

30%  vom Unternehmenserlös 

28% weniger Storno 
 

• „Split Session“: 

Verschiedene Sichten für beide Seiten 

• Paralleler Gesprächsleitfaden 

• Rechtssichere Dokumentation 

• Medienbruchfreier Vertragsabschluss 

• Integriert in Workflowmanagement 

• Einbindung sämtlicher Dokumente  

der Produktgeber 

impuls Krankenversicherung 

Versicherungsvertrieb 



Schritt 6: Komplettieren Sie durch den Social-Kanal 

Was 

• Einführung von Social Media als weiterem 

Kommunikationskanal 

 

Benefit: 

• Bearbeitung dieser Anfragen ohne weitere 

Aufwände wie jede andere Textnachricht 

aus derselben Oberfläche heraus 

15 Min 
Antwortzeit auf Postings in 

sozialen Medien bei einem 

Online-Modeshop 

3.000 
Beiträge in sozialen Netzen 

pro Woche professionell 

erstellt bei einem 

Telekommunikations-

Unternehmen 

24 x 7 
Reaktion auf alles was in den 

Sozialen Medien zur Marke 

und zum Produkt passiert 

Zahlen aus dem Markt: 



One more thing – On-Premise oder Cloudservice? 

• „Gefühlte Sicherheit“ durch Hard- und Software im eigenen Serverraum (?) 

Oder 

• Volle Flexibilität bei den Kommunikations-Kanälen und den Kapazitäten 

durch Lösungen aus der Cloud 



Die Multichannel-Lösung ist umgesetzt – und dann? 

• …alle am Markt verfügbaren Produkte analysiert 

• …die beste Lösung für Ihr Unternehmen ausgewählt 

• …den besten Preis für Implementierung und Betrieb verhandelt 

• …die Servicemitarbeiter motiviert, geschult, incentiviert 

• …die Datenbasis gefüllt 

 

aber 

 



…nur halbherzig umgesetzt! 



Daher: Tue Gutes und rede darüber! 



Ich zeige Ihnen 

noch ein paar 

andere Schuhe 

Ich bring die 

schon mal zur 

Kasse! 

Beige ist die 

Farbe der 

Saison 

Wie kann ich 

Ihnen  

behilflich sein 

Schauen Sie 

sich ruhig um, 

ich bin in der 

Nähe 

Ich wollte mich 

doch einfach nur 

umschauen… 

Aber dosieren Sie Ihr Beratungsangebot trotzdem richtig… 



…denn Akzeptanz und Ablehnung liegen dicht beieinander!  

Beispiel Nutzung von Chat-Angeboten auf Webseiten 

• Die Kunden möchten online zunehmend Beratung erhalten (Bild 1) 

• Beim Stöbern auf Webseiten kann dies aber auch kontraproduktiv sein (Bild 2) 



1. Erstellen Sie einen 

„Bebauungsplan“ für die 

gesamte Multichannel-

Lösung 

3. Starten Sie mit 

einem kleinen 

Team den ersten 

Kanal 

4. Realisieren 

Sie dann Kanal 

für Kanal 

2. Sorgen Sie für 

den Projekt-auftrag 

und das Budget 

5. Bewerben 

Sie ihr neues 

Angebot  

Rom wurde nicht an einem Tag erbaut, warum sollten Sie sich das für ihre 

Multichannel-Lösung antun? 

Fazit: Little steps ja – Big Bang nein! 



Frédéric Dildei (47) startete seine berufliche Laufbahn 1992 in 

der TK/IT Beratung. Nach Stationen bei CNI (später Arcor, heute 

Vodafone), RWE Telliance und o.tel.o führte der Weg 2002 zur 

dtms. Dort übernahm er 2006 das Produktmanagement. Heute 

verantwortet er das gesamte dtms Produktportfolio in den 

Geschäftsbereichen Rufnummern & Routing, Phone & 

Mobilepayment  und den Kundendialog-Lösungen (Multichannel 

Portfolio) 



Der Kundendialog verändert sich. 

Mit unseren Kundendialog-Lösungen 

 gestalten wir diese Veränderung aktiv mit. 


