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Erfolgreiches Contactcenter, 04.11.2014, Hanau

Multichannel im Kundendialog
Big Bang oder little steps?

Frédéric Dildei, dtms GmbH Mainz
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Daten

> 15 Jahre Erfahrung

> 130 Mitarbeiter

> 2000 Kunden in Europa
> 507 Mio € Umsatz

> Mainz, Hamburg, Wien, Mailand

dtms - CONVERTING COMMUNICATION

Internationales Angebot

nnnnnnnnnnnnnn

Intelligent erreichbar mit Ortsnetz- und Servicenummern
in mehr als 100 Landern.

ACD, IVR, Chat, E-Mail, Social Media und
andere Ldsungen aus der Cloud.

1
T Rufhummern & Routing

2

T Kundendialog-Ldsungen
3

T Phone & Mobile Payment

Abrechnung von Kundenkontakten & digitalem
Content. Payment Uber die Telefonrechnung.
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Wer ist dtms?

dtms - lhr Spezialist fur Kundendialog-Losungen

dtms ist ein qualitativ fUhrender Anbieter von kundenorientierten netzbasierten
Kommunikations- und Abrechnungs-Losungen. Wir entwickeln den Kundendialog von
Unternehmen und Organisationen nachhaltig, gewinnbringend und herstellerneutral

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

\Was ist meine Motivation?

*Habe ich ein Projekt?

*Suche ich eine Silo-Losung oder eine
Multichannel-Losung?
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Habe ich ein Projekt?
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Silo oder Multichannel?

...oder das best-
integrierte
— Das BESTE ... % Emailtool?

=

_ Mit integrierter
o Emailtool...

iy Wissensdatenbank...

ppy——— g1 LT
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Welcher Kanalin ™ ...oder mit

welcher Schnittstelle zu
Reihenfolge? ihrem CRM?




B T
e
-

Erfolgreiches ff@y «
Contactcenter o

Der Multichannel-Kunde ist heute schon real

m INTERESSIEREN // INFORMIEREN/ KAUFEN / NUTZEN / SERVICE

Problemlésung Suche nach
im Self Service Zubehor

WEB Ve;gol:.atlgrs- Online-Kauf

Chat ) Chat ‘
TELEFON y
/ elefonische Telefon-
Bestellung support

.

HANDEL Stationédrer Kauf im
/ Handel Handel
KATALOG Katalog
/ ansehen
Gooale Produktinfos
Al J Sucﬂe einholen
mail Bestell
R / bestédtigung
Erfahru »
Facebook - Problemlésung
SOCIAL Testberichte ngsaust In der Community

Fan Seiten auscl
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Multichannel

steigert nicht nur die Kundenzufriedenheit...

Schneller Service ist wichtigstes Kriterium fir Kundenzufriedenheit

[ 56%

Mein Anliegen wird schnell abschlieBend.._

Der Mitarbeiter ist kompetent

Ich habe schnell Kontakt mit einem Mitarbeiter
Der Mitarbeiter versteht mein Anliegen

Es ist einfach, Kontakt aufzunehmen

nennen die schnelle
abschlieBende

Bearbeitung des Anliegens als
eins der wichtigsten 3 Kriterien
flr exzellenten Service.

Der Mitarbeiter ist hilfsbereit und engagiert m1. Wahl
Ich kann mit einem Menschen Kontakt haben 2. Wahl
Der Mitarbeiter ist einfach zu verstehen 3. Wahl

Der Mitarbeiter ist freundlich und héflich
Ich werde mit Respekt behandelt

Das Thema entscheidet Gber den Kanal der Wahl

uTelefon
Sprachportal
Online Call
mWeb Self Service
mWeb Chat
m Social Media
mVideo
m Email
mText
m Fax
Letter
Smart Phone App
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...sondern erhoht auch die Vertriebs- und Service-Effizienz!

Kommunikationskanéale aufwandig

einfach & gunstig
geplanter Aufbau
in 2-3 Jahren

Erh6hung der Erhéhung der
Service-Effizienz Vertriebs-Effizienz
= Umsatz erhdhen

= Kosten einsparen
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Und Multichannel ist das Top-Thema bei allen Serviceverantwortlichen!

dtms Kundenbefragung Juli 2014

(Angaben in Prozent, N=156 Befragte) 90 100
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Verbesserung der Kundenzufriedenheit
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Kostensenkung und Verbesserung Service Effizienz

w
~

Optimierung und Ausbau der bestehenden Kontaktkanile

w
a

Ubergreifende Kontakthistorie tber alle Kanéle

Ubergreifendes Wissensmanagement 41

Flexible Anpassung der technischen Kapazitdten bei saisonalen
Schwankungen

Auf- und Ausbau des Kundenservice im Online-Auftritt unseres
Unternehmens

-
9%}
o]

Ausschépfung vertrieblicher Potenziale am Telefon

Ausschopfung der Absatzpotenziale bei Besuchern Ihrer
Webseite

Integration aller Kontaktkandle in ein Multichannel Konzept

Ubergeordnetes Steuern und Monitoring mehrerer Standorte
und Dienstleister

o
i

Einfihrung neuer Kontaktkandle

= [e2] H (o] Co
= o =
B =
Go
N
N
W
~

Modernisierung oder Austausch unseres TK- oder ACD-Systems

N
e

Ausbau von Self Service Angeboten

[
(e}

Einfihrung von Telearbeit und Home Agent Arbeitsplatzen
m sehr wichtig wichtig

Verlagerung von IT- oder TK-Systemen in die Cloud S
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Multichannel im Kundendialog - Big Bang oder little steps?

+Think big!

«Start small!

Promote like hell!
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Conmmmnication

VAN

Web
Self
Service

Self
Service

\_____

Mail Social Live Web

Multichannel

Call Track

Wissensmanagement

Kundendialog-Historie
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Multichannel im Kundendialog: Daher definitiv little steps!

*Wahlen Sie Ihren personlichen Startkanal

*Starten Sie mit einem kleinen Team

Implementieren Sie Kanal fur Kanal
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« Einfihrung Email-Management und Aufbau

einer Wissensdatenbank

Benefit:
 Steigerung der Effizienz und Transparenz

i in der Bearbeitung von Emails, Verteilung
nach definierten Regeln ahnlich einer ACD

Zahlen aus dem Markt:;

53% 66%

Verbesserung des

e

250%

Anstieg der Wiederbestellrate

bei einem Einzelhandelsunter-
nehmen nach Einfiihrung von
professionellem Email-
Management

M Senkung der Kistez fur:as.I Servicelevels beim Email-
anagement von Kunden-Emails Management.gines
bei einer Hotelkette Kreditkartenanbieters
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* Integration Email-Management mit
Backend-Systemen (z.B. CRM)

Benefit:

 Steigerung der Effizienz, Effektivitat und
Qualitat durch Automatisierung
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Fae/
Brief

Benefit:

Mail

Multichannel

Zahlen aus dem Markt:;

64% 25%

Reduktion der Wartezeit fur Erhdhte Mitarbeiter-
den Anrufer durch Anbindung zufriedenheit durch Reduktion
der Callcenter-Agenten an das der zu bedienen Systeme bei
Multichannel-System einem Outsourcing-Callcenter

» Ermoglichung des Zugriffs der
Telefonagenten auf die neue Wissensbasis

» Gleicher Servicelevel in beiden Kanalen,

/ unabhangig davon welche ACD-Anlage im
Wissensmanagement ) Einsatz ist!
Kundendialog-Historie )

24 x [

Zugriff auf die Datenbasis
auch fur Heim-Arbeitsplatze
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Call Track
Multichannel
\, V.
Wissensmanagement
Kundendialog-Historie )

Zahlen aus dem Markt:;

Was
+ Einfihrung des WebSelfService auf der

Webseite und als Intranet-Erganzung auf
einer gemeinsamen Wissensdatenbasis

Benefit:
» Kostenreduktion durch Verlagerung von

Standardanfragen ins Web

2 h

Von der Freischaltung bis zur
ersten Beantwortung von

des E-Mail Volumens wird

durch Kunden erzeugt, die Support fur 80% der

online keine Antworten auf Kundenanfragen Kundenanfragen bei einem
ihre Fragen erhalten Reiseveranstalter
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Beispiel flr eine WebSelfService-Oberflache

Bedarfsgerechte

Kommunikation Finden Sie Antworten und stellen Sie eine Frage an den Support

Q Suchen ‘ ? Frage stellen

_%Co:\"ov-:s'qg ‘ g
Ni en

NIcNT

Jetzt Frage stellen

Die Funktionen des Cobrowsing-Moduls

as Cobrowsing-Modul von dtmsLiveGuide setzt auf neueste Web-Technologie und bietet so optimale Qualitat und gréfiten Komfort: Sofortiger Start, gestochen
scharfe Bilder, flussige Bewegungen und Videos sowie Animationen mit original HTML-Content. ...

nen weiterhilft? Dann stellen Sie jetzt eine Frage an unser Support-Team

Beitrag von Nathalie » am 04.02.14 - @1

So einfach ist das Cobrowsing-Modul

Keine Software-Installation. Kein Download. Kein Browser-Plugin. Keine Hindernisse. Stattdessen: Sofortiger Start. Starten Sie direkt und ohne Verzégerung in die
Beratung - ohne Probleme mit Firewalls oder Sicherheitseinstellungen der Nutzer.

Beitrag von Nathalie » am 04.02.14

So optimieren Sie lhren Telefonvertrieb

Optimieren Sie Ihren Telefonvertrieb, indem Sie Ihren Kunden am Telefon Produktabbildungen, Tabellen mit Produktmerkmalen oder Preis- und Leistungs-Vergleiche
zeigen. Prasentieren Sie parallel zum Telefonat per Internet-Cobrowsing die passenden Bi...

Beitrag von Nathalie » am 04.02.14

So funktioniert dtms LiveGuide

Der Start einer Chat-Session ist fur Ihren Kunden ganz einfach. Er klickt den Chat-Button auf Ihrer Webseite oder einen anderen von Ihnen publizierten Link. Direkt
offnet sich ein Chat-Fenster und die angemeldeten Berater werden kontaktiert. Ein f..

Beitrag von Nathalie » am 04.02.14
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K ﬂ + Einfiihrung von Cobrowsing, Web- und
Videochat
H Benefit:
| senne wa —_— » Steigerung der Conversion in Onlineshops,
L —— / Erhéhung der Kundenzufriedenheit in der
E— ) Beratung

Kundendialog-Historie

Zahlen aus dem Markt:;

23%

der stationaren Kaufe geht
eine Informationssuche in
Online-Shops voraus

65% 36%

wirden schon heute

Der deutschen Endkunden
VideoChat nutzen, wahrend

sie mit einem Unternehmen

kaufen Waren nicht online,
telefonieren

weil sie eine persénliche
Beratung wiinschen
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»Virtueller Beratungsraum*

Ca. 60 minutige Gesprache
80%  Abschlussquote (!)

65%  Einsparung Vertriebskosten
30% vom Unternehmenserlds
28%  weniger Storno

« ,Split Session®:
Verschiedene Sichten fur beide Seiten

« Paralleler Gesprachsleitfaden

» Rechtssichere Dokumentation
* Medienbruchfreier Vertragsabschluss

impuls Krankenversicherung

« Integriert in Workflowmanagement

Versicherungsvertrieb * Einbindung samtlicher Dokumente

der Produktgeber
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_ + Einfihrung von Social Media als weiterem
S Kommunikationskanal
Servic Brief Chat
H Benefit:
Self
S - ekl I b * Bearbeitung dieser Anfragen ohne weitere
/\ — / Aufwande wie jede andere Textnachricht
S ) aus derselben Oberflache heraus
Kundendialog-Historie )

Zahlen aus dem Markt:;

15 Min [l 3-000 24 X 7

Beitrége in sozialen Netzen

Antwortzeit auf Postings in pro Woche professionell Reaktion auf alles was in den
sozialen Medien bei einem erstellt bei einem Sozialen Medien zur Marke
Online-Modeshop Telekommunikations- und zum Produkt passiert
Unternehmen
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One more thing — On-Premise oder Cloudservice?

+ ,Gefuhlte Sicherheit” durch Hard- und Software im eigenen Serverraum (?)
Oder

* Volle Flexibilitat bei den Kommunikations-Kanéalen und den Kapazitaten
durch Lésungen aus der Cloud

>

Bei physischer ACD:
- fehlende Kapazitat
- teure Uberkapazitat

Flexibilitat
dtmsNetworkACD

Auslastung/Kapazitat

starre Kapazitat
physische ACD

e Flexible Kapazitdt/Kosten bei dtmsNetworkACD
== == = = Starre Kapazitdt bei physischer ACD
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Die Multichannel-L6ésung ist umgesetzt — und dann?

- ...alle am Markt verfigbaren Produkte analysiert

* ...die beste Losung fir Ihr Unternehmen ausgewahlt

» ...den besten Preis fur Implementierung und Betrieb verhandelt
» ...die Servicemitarbeiter motiviert, geschult, incentiviert

» ...die Datenbasis gefullt

aber
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Home = Unternehmen

Produkte

...nur halbherzig umgesetzt!

Services = Presse = Kontakt

Suchbegriff ...

Service-Portal

Hier gehts es zum Service-
Portal.

» Login
Messaging Center

' 0 -3 a0 h
== A
Kunden per Handy immer
und dberall erreichen - ganz
einfach mit dem
dtmsMessagingCenter

> Hier geht's los!

Aktuelle Jobangebote
- - A y
e\ 0 M 0 /s
== A
Karriere bei dtms?
Jetzt neue
Stellenangebote!

> Jetzt informieren!

Telefonkonferenz

C 0 p0
/'}AACZ/ N i
01805-600 610*:
Die Telefonkonferenz fur
jedermann: Spontan und
ohne Voranmeldung -

=L el et S S S

Funkschau Leserwahl

~ITK-Produkte des Jahres
2014"

dtmsLiveGuide l

Nehmen Sie an der
diesjahrigen Leserwahl der
Zeitschrift funkschau fir die
~ITK-Produkte des Jahres
2014" teil und » wahlen Sie
Ihren Favoriten aus den
Top-Kandidaten.

Video und Multimedia

Metastudie zum Nutzen von
Videoberatung und Cobrowsing
im Kundendialog

Direkt zur Studie

Schade fur das
verschwendete Budget und
die Ressourcen bei diesem

Projektergebnis!

Mehr WERT im Kundendialog

B Ist Ihr Unternehmen fur Kundenanrufe wirklich optimal
erreichbar?

Sie kénnen auch mituns
chatten, mittwochs von
9:30 bis 10:00 Uhr

Derzeit leider kein
Agent verfiigbar

B Ist der Service-Level Ihres Call Centers tatsachlich in
Ordnung?

B Wissen Sie, wer Sie gerade anruft - und warum?

B Refinanziert sich Ihr Kundendialog auch uber die

o8 E P R ew 8 e & sl
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CHAT NOW

powtreo 8y Live GUIDE”

CHAT NOW

poweReD 8y Live GUIDE”
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Aber dosieren Sie lhr Beratungsangebot trotzdem richtig...

" Ich bring d|e I Ich wollte mich
schon mal zur ~doch einfach nur
Kasse! ¢ umschauen...

] — 7.._," "
~ Ich zeige Ihnen ¥ :

noch ein paar
andere Schuhe

'Wie kann ich
lhnen
behilflich sein

Farbe der
Saison

_— Schauen Sie
~ sich ruhig um,

ich bin in der
Nahe
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..denn Akzeptanz und Ablehnung liegen dicht beieinander!

Beispiel Nutzung von Chat-Angeboten auf Webseiten
 Die Kunden mdchten online zunehmend Beratung erhalten (Bild 1)

« Beim Stobern auf Webseiten kann dies aber auch kontraproduktiv sein (Bild 2)

Anteil der Verbraucher, die flir eine proaktive Chatansprache empfinglich sind

66%

ms
|
H:
Auf einer Skala von 1-5 sollten die Kunden ihre Einladung zum
Chat bewerten, wobei eine 3 (=neutral) bis 5 (=als sehr positiv
empfunden) als ,receptive” angesehen wird. Unter receptive®

(empfanglich) wird die grundsatzliche Bereitschaft verstanden,
auf das Chatangebot einzugehen.

2010 20m 2012
Abb. 16, Quelle: Live Chat Effectiveness, LogMeln inc, 2012 Warum hat die proaktive Einladung Sie verschreckt?
53%
56%
42%
Die Einladung hat Ich wurde Ichwar noch nicht  Ichwurde nach einer
mich beim Shoppen wiederholt soweit, eine Frage  Chat-Session wieder-
unterbrochen eingeladen zu stellen holt eingeladen
Abb. 17, Quelle: Live Chat Effectiveness, LogMeln inc, 2012
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Fazit: Little steps ja — Big Bang nein!

ALy~

Convertin . . . . .
ConssninicBfion Rom wurde nicht an einem Tag erbaut, warum sollten Sie sich das flr ihre

Multichannel-L6sung antun?
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Frédéric Dildei (47) startete seine berufliche Laufbahn 1992 in
der TK/IT Beratung. Nach Stationen bei CNI (spater Arcor, heute
Vodafone), RWE Telliance und o.tel.o fiihrte der Weg 2002 zur
dtms. Dort Ubernahm er 2006 das Produktmanagement. Heute
verantwortet er das gesamte dtms Produktportfolio in den
Geschaftsbereichen Rufnummern & Routing, Phone &
Mobilepayment und den Kundendialog-Lésungen (Multichannel

Portfolio)
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