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KUNDEN  
ERWARTEN  

schnelle, kompetente  
und einfache Antworten 

 auf Ihre Fragen.

UNTERNEHMEN  
WOLLEN,  
die beste Customer 
Experience bieten 
& den Roi maximieren.

Nur 8% der Kunden haben 
den Eindruck einen 

„überdurchschnittlichen“ 
Kundenservice zu bekommen. 

- Gartner

80% der Unternehmen  
sind überzeugt,  einen 
„überdurchschnittlichen“ 
Kundenservice anzubieten.

VS



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

ANALYSE DER CUSTOMER 
JOURNEY UND IDENTIFIKATION  
DER PROBLEMSTELLEN

CLUSTERN DER 
WEBSEITENBESUCHER 
UND SITUATIONSTYPEN

DER RICHTIGE  
ANSPRECHPARTNER  
MIT DEM RICHTIGEN KANAL
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DARSTELLUNG DER INTELLIGENTEN 
KANAL-AUSSTEUERUNG

ERGEBNISSE UND 
OPTIMIERUNG 

BEST PRACTICE BEISPIELE 
ZUMCUSTOMER ENGAGEMENT
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ANALYSE DER  
CUSTOMER JOURNEY  

& IDENTIFIKATION  
DER PROBLEMSTELLEN
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Das ist Vicky
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Vicky sucht nach einer genialen 
Idee für ihr Thanksgiving Dinner!

? ??
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Cooktoys ist der Spezialist 
für Küchengeräte,  

für originelle Gerichte!

CooK
toys
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Vicky begibt sich auf die Cooktoys  
Webseite und schaut sich  
das Produktsortiment an.

Hax das clevere Hackmesser!  

Unsere praktischen Helferlein
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Bedauerlicherweise schafft sie  
es beim Abschluss des  
Kaufprozesses nicht,  

ihre Lieferanschrift zu bestätigen

!
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WER HAT BEREITS 
EINE ANALYSE 

der Customer  
Journey auf Ihrer  

Unternehmens-Webseite  
vorgenommen?
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CLUSTERN DER 
WEBSEITENBESUCHER  
& SITUATIONSTYPEN
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B a s i e r e n d a u f I n f o r m a t i o n e n d e r 
Webseitennavigation und auf externen Quellen. 
In Echtzeit.
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Hoher Wert in einem 
Bezahlungskontext Proaktives 
Engagement via Click to Call  mit 
einem professionellem Berater

Mobiler Besucher auf 
einer Zahlungsseite

Niedriger Wert 
Self Service

Hoher Wert & kritischer Kontext 
Reaktives Engagement über Click 
to Chat mit einem  Berater

Interessent im Sales 
Funnel

mittelmäßiger  Wert 
Reaktives Engagement 
über Click to Chat 
mit einem  Experten der 
Community

Interessent, der sich 
über Produkte 
informiert

Self Service 
Besucher

Self Service 
Besucher
Niedriger Wert 
Self Service
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IDENTIFIKATION
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DER RICHTIGE 
ANSPRECHPARTNER 

MIT DEM 
RICHTIGEN KANAL

3
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NUTZUNG DER KANÄLE

ECC Köln & iAdvize 2014

E-Mail

Kontaktformular

FAQ

Service-Hotline

Beratungs- und Hilfevideos

Click to Chat

Callback

Virtueller Assistent

Click to Call

Click to Video 3 %

5 %

10 %

13 %

15 %

19 %

31 %

53 %

60 %

63 %
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ZUFRIEDENHEIT 
IN DEN UNTERSCHIEDLICHEN 

KANÄLEN

51% 59% 61% 70% 75%
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ECC KÖLN & iAdvize 2015

PRÄFERIERTE ANLAUFSTELLE BEI 
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MARKEN- 
BOTSCHAFTER

IHR CONTACT CENTER+
WERT

70%

30%

VOLUMEN30%

70% WERT

AGENT

IHRE COMMUNITY

VOLUMEN

WERT

Multichannel:  
Ja, aber nicht  

irgendwie

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

DARSTELLUNG 
DER INTELLIGENTEN 

KANAL-AUSSTEUERUNG 
ANHAND EINES 

BEISPIELS
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Vicky begibt sich auf die Cooktoys 
Webseite und schaut sich  
das Produktsortiment an.

Hax das clevere Hackmesser!  

Unsere praktischen Helferlein
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Ein Experte empfiehlt ihr 
 das Gerät der Marke Hax und Vicky  

entscheidet sich prompt für den Kauf. 

Hax le hachoir hachement malin ! 

Tous nos accessoires malins

Have an account ? Sign in

COMMUNITY’S QUESTIONS

What is the best utensil for cooking 

noodles?

1m

Looking for a gift for my girlfriend. 

She’s a fan of cooking and already w…

10m

Hi there… Does anyone know the 

quality of robots / mixers products? R…

10m

Anybody can help me? I don’t see 

how to change the number of produ…

10m

Hello how long is the delivery time for 

big products?

10m

Ask your own question here…

Hallo !  
Habt ihr das Hackmesser von Hax 
schon ausprobiert? Irgendwelche 
Handlungsanweisungen?

Ja, wirklich toll zum Schneiden 
extra feiner Gemüsescheiben!

1m
Nadia -  
Expertin der Community
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!

Bedauerlicherweise schafft sie es beim 
 Abschluss des Kaufprozesses nicht,  

ihre Lieferanschrift zu bestätigen
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Die Targeting Technologie identifiziert  
Vickys Situation und ihr wird sofort  

Unterstützung angeboten!

!
EINE FRAGE?

Hallo, ich bin Mat, Ihr 
Kundenberater und möchte 
Ihnen beim Abschluss Ihrer 
Bestellung helfen :)

Ja, gerne!Nein danke!

X
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Vicky, Sie scheinen sich auch für den 
Neudings zu interessieren; wussten Sie, 
dass wir ihn heute im Sonderangebot 
zum halben Preis anbieten; Code 
NEUDING50? 

Mat 30 s

Interessant, super! 
Vicky 35 s

Mat vom Cooktoys  
Kundenservice unterstützt Vicky
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Er bietet ihr als Entschädigung 
für ihre Unannehmlichkeiten ein 

Sonderangebot an!

Vicky, Sie scheinen sich auch für den 
Neudings zu interessieren; wussten Sie, 
dass wir ihn heute im Sonderangebot 
zum halben Preis anbieten; Code 
NEUDING50? 

Mat
30 s

Interessant, super! 
Vicky 35 s
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Vicky kann das tolle 
Angebot nicht ausschlagen und 

schließt den Kauf ab!
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Hax le hachoir hachement malin ! 

Tous nos accessoires malins

Have an account ? Sign in

COMMUNITY’S QUESTIONS

What is the best utensil for cooking 

noodles?

1m

Looking for a gift for my girlfriend. 

She’s a fan of cooking and already w…

10m

Hi there… Does anyone know the 

quality of robots / mixers products? R…

10m

Anybody can help me? I don’t see 

how to change the number of produ…

10m

Hello how long is the delivery time for 

big products?

10m

Ask your own question here…

Vicky hat bei dem Chat andere 
begeisterte Hobbyköche kennen gelernt,  

die auf dieser Webseite chatten.
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Seitdem antwortet Vicky auf der Cooktoys 
Webseite regelmäßig auf die Fragen anderer 

Besucher und bekommt dafür Badges.

Vicky

Hax le hachoir hachement malin ! 

Tous nos accessoires malins

What is the best utensil for cooking noodles? 1m

Looking for a gift for my girlfriend. She’s a fan of cooking and already 

well equipped ... do you have any idea? Thx!!

10m

Hi there… Does anyone know the quality of robots / mixers products? 

Really want to buy one :)

10m

Hi there… Does anyone know the quality of robots / mixers products? 

Really want to buy one :)

10m

Anybody can help me? I don’t see how to change the number of 

products in my cart!!

10m

Hello how long is the delivery time for big products?

I’m also looking for the best cooking knifes available on the store. 

Can you help me? 

10m

COMMUNITY’S QUESTIONS

Ask your own question here…

5 rewards

Florent Gosselin

Actions

Edit my profile

Chat w/ community

Open desk app

13th / 1200 exp.

#1#1
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Seitdem antwortet Vicky auf der Cooktoys 
Webseite regelmässig auf die Fragen anderer 

Besucher und gewinnt Badges.

Hax le hachoir hachement malin ! 

Tous nos accessoires malins

What is the best utensil for cooking noodles? 1m

Looking for a gift for my girlfriend. She’s a fan of cooking and already 

well equipped ... do you have any idea? Thx!!

10m

Hi there… Does anyone know the quality of robots / mixers products? 

Really want to buy one :)

10m

Hi there… Does anyone know the quality of robots / mixers products? 

Really want to buy one :)

10m

Anybody can help me? I don’t see how to change the number of 

products in my cart!!

10m

Hello how long is the delivery time for big products?

I’m also looking for the best cooking knifes available on the store. 

Can you help me? 

10m

COMMUNITY’S QUESTIONS

Ask your own question here…

5 rewards

Florent Gosselin

Actions

Edit my profile

Chat w/ community

Open desk app

13th / 1200 exp.

Vicky

#1
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Als Expertin wird sie jetzt exklusiv zu den 
Cooktoys Veranstaltungen eingeladen, 

um neue Produkte zu testen :)

Einladung zum 
VIP Event!

Neuer 
Badge !
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 ist zufrieden, weil … CooK
toys

Dashboard

 Zufriedenheit

die Besucher-
zufriedenheit 
von Mal zu 
Mal steigt!

3 %
7 %

90 %

Umsätze

die Umsätze 
und der mittlere 
Warenkorbwert  
steigen,

-200.000 €
1.100.000 €
2.400.000 €
3.700.000 €
5.000.000 €

2011 2013

Community

die Community 
sich vergrößert, 
sich engagiert 
und die 
Webseite 
weiterempfiehlt,

2010 2012 2014

100 €600 €
800 €
2500 €

4500 €

Besuche

… die Besucher-
zahl und die 
Aktivität auf der 
Webseite steigt,

2010 2012 2014

45 €450 €
1.250 €
2.500 €

4.500 €
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ERGEBNISSE UND 
OPTIMIERUNG 

5
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PERFORMANCE 
DER BERATER



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

PERFORMANCE 
DER BERATER



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

PERFORMANCE 
DER BERATER



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

PERFORMANCE 
DER BERATER



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

PERFORMANCE 
DER BERATER
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E-COMMERCE 
ERGEBNISSE
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E-COMMERCE 
ERGEBNISSE
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E-COMMERCE ERGEBNISSE

E-COMMERCE 
ERGEBNISSE
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KUNDEN-FEEDBACK
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BEST PRACTICE 
BEISPIELE ZUM  

CUSTOMER 
ENGAGEMENT

6



MULTICHANNEL:  
JA, ABER  

NICHT  
IRGENDWIE

Caroline 
 Langer 

iAdvize 

@iAdvize_de

03.11.2015 

Die TUI Deutschland GmbH  
spricht Ihre Webseitenbesucher  

seit über einem Jahr via  
Click to Chat an. 

x9  
CONVERSION RATE 

Verhältnis zwischen beratenen und 
nicht beratenen Besuchern  
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+ 78%
zusätzlicher Warenkorbwert

„Wir haben vor allem gesehen, dass ein aktives 
Betreiben des Chats die Kundenanfragen auf den 
anderen Kanälen nach unten treibt, d.h. E-Mails 

und Anrufe werden reduziert. Wenn man Click to 
Chat aktiv mit zehn Mitarbeitern betreibt, geht die 

Conversion Rate sofort nach oben.“
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20%
der eingehenden 

Kontakte werden per 
Chat bearbeitet

Der Click to Chat ist 

der zweitwichtigste  

Bearbeitungskanal für 

Anfragen auf Monster
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Vielen DANK  
für Ihr Interesse!

HALLE 6  STAND F037

Reach us: 
@iAdvize_de 
caroline@iadvize.com
www.iadvize.com

mailto:caroline@iadvize.com
http://www.iadvize.com

