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D+S Webservice First

Wie werden Sie Ihren Kunden los?

Augsburg im September 2016




Durch schlechten Service

© D+S 360° 2016 |



Vorstellung

Christian Hasemann
Key Account Manager

9 Jahre Agentur Erfahrung
Betreuung/Beratung verschiedenster Kunden/Projekte
Mercedes, Porta Mobel, Bahlsen, Philips, Reebok, Ferrero...

4 Jahre D+S

~Service ist das neue Marketing"
~Service Engineers"

Julius Bar, Aldiana...

Seit 1,5 Jahren Webservice-First
Omni Channel Communication Tool mit Wissensdatenbank
DAK, VTB Direkt Bank, Mydays, Roller, Navigon...

© D+S 360° 2016 |



Was haben wir vor

Ist-Situation:
Unternehmensdarstellung vs. Customer Journey

Worauf man achten sollte
- Vor dem Kontakt

- Wahrend des Kontaktes

- Nach dem Kontakt

So konnte es gehen

- bedurfnisorientiert

- Suchmaschinenoptimiert
- Under control

© D+S 360° 2016 |



Unternehmensdarstellung vs. Customer Journey

22721

Bedurfnisse

[ P04
LA

CI, CD...

W

Ziel: @
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Unternehmensdarstellung vs. Customer Journey

Customer process
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Unternehmensdarstellung vs. Customer Journey
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Service-Wuste...

Studie ,Service in Deutschland" Okt 2015

Das ist den Deutschen beim Kundenservice wichtig

Anteil der Befragten, die bei der Anbieterwahl mit dufierst/sehr wichtig geantwortet haben

Preis &

Service ist bei der Anbieterwahl Service ¥
fast so wichtig wie der Preis Guter Ruf  60%

Nachhaltigkeit ¥

Guter Ruf & Nachhaltigkeit
sind weniger entscheidend

71%

der Befragten sehen Deuschland
(eher) als Servicewiiste

© D+S 360° 2016 |



https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/

So sollte es gehen: Service entlang der Customer
Journey

Kenne deinen Kunden
Halte Barrieren so niedrig wie moglich
Sei ,auf Zack"™ - der User ist es auch...

was braucht es dazu?...

© D+S 360° 2016 |



Im Optimalfall - Kontaktvermeidung

Website (inkl. Support-Bereich) sollte vorhanden sein...

WEBSITE UNDER CONSTRUCTION

© D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung - Site sollte lesbar sein

Mobil ware ratsam...

Sehen Sie was?

© D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung - Site sollte lesbar sein

69% der Internetnutzer waren 2014
bereits mobil (99% der 18-24 jahrigen)

P

Antail dar Mutzer

Google

2013 2014

B Bevilkerung ab 14 Jahren [ Internetnutzer

http://de.statista.com/statistik/daten/studie/197383/umfrage/mobile-internetnutzung-ueber-handy-in-deutschland/

© D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung — FAQs anbieten

Gutes Beispiel: Amazon

€« > C ff & hitps//www.amazon.de/gy customer/display.html/ref 1_b_heZie=UTF8&nod w OED A @ ® =

.

Meine Bestellungen » RUCksendunqen und Gerateunterstiitzung »

g -
,—\ Lieferungen nachverfolgen - Erstattungen Weitere Hilfe und
Eestellungen andem oder : Artikel zuriicksenden Unterstitzung fir lhre Gerdte

—_— stornieren Riicksendeetikett Problemlésungen for lhre
Gerate
Prime-Mitgliedschaft VISA Zahlungsarten Kontoeinstellungen »
Prime Mehr ber meine Prime @: - Zahlungsarten verwalten E-Mail-Adresse oder
Worteile erfahren 'L Neue Zahlungsarten Passwoert dndemn
Mitgliedsc haft verwalten hinterlegen Anmeldeinfermaticnen
verwalten

Gesuchte Information nicht gefunden?

Q, Lasungen suchen...

Hilfethemen durchsuchen

Empfohlene Themen > Erfahren Sie mehr (ber... N
Schnelle Lésungen

Versand & Lieferung Einen von Ihnen bestellten Artikel .
Lieferung verfelgen oder

Mein Konto zurtickgeben Bestellung anzeigen
Uber Kauf auf Rechnung Zahlungsarten verwalten
Uber Anmelden und Abmelden Artikel zuriicksenden oder

- RUckgabe & Erstattung ersetzen 2

Bezahlen & Rechnung

© D+S 360° 2016 |




Kontaktvermeidung — FAQs anbieten

Direktverlinkung, ,,How to" - Videos

' 8 Amazon.de Hilfe: Einenve X

&« C ff & htps//www.amazon.d

amazon.,

Alle DE Hallo, Christian esie ] v e 1 0 r Einkaufs-
Kategorien ~ Christians Amazon  Angebote Guischeine  Verkaufen Hilfe @ ~ Mein Konto ~ e Wagen

Hilfe und Kundenservice
Rickgabe & Erstattung » Rickgabe

Einen von lhnen bestellten Artikel zuruickgeben

Q, Thema oder S -

¢ Alle Hilfethemen

Riickgabe en erfullt sind. V

rum Zurdc den lhnen

e Ruckgabeop

Einen von [hnen b liten

Artikel zuriic

nen angeboten.

gebe
Einen nicht bestellten Artikel

zuriicksenden
Ein Geschenk zurickaeben Jor Sie méchten einen von Amazon de verschickten Artikel zuriickgeben?
Rickgabefristen WJ‘ Besuchen Sie unser

Uber unsere

Riickgabebedingungen | Ricksendezentrum
Einen Marketplace-Artike|
zurickgeben
Riickgabe von Gefahrgut Mehr zum Thema Riickgabe erfahren Sie in felgendem Video:

Kaostenloser Rickversand fiir
Bekleidung und Schuhe
Schnelle Lésungen

Ivleine Bestellungen
= Nach jen &

Ricksendungen und

© D+S 360° 2016 |




Kontaktvermeidung — FAQs anbieten

Feedback einfordern

¥ 2 treonce e e O e
<« C f 8 https//www.amazon.de/ f S DEDAG@® =

Wahlen Sie lhre gewlnschte Rickgabeart. -
Drucken Sie lhre Ricksende-Etiketten und die Ricksendelbersicht aus. Fir einige

Ricksendungen ist der Druck eines Ricksende-Etiketts cder einer Ricksendeibersicht nicht

erforderlich. Scllte Ihnen bei der Anmeldung lhrer Riicksendung kein Drucker zur Verflgung

stehen, kénnen Sie den Ausdruck zu einem spateren Zeitpunkt selbst vornehmen (in der von uns

versendeten E-Mail finden Sie einen Link zu lhrem Riicksende-Etikett) oder jemand anderen mit

dem Ausdruck beauftragen

Bitte legen Sie die Ricksendungsibersicht in das Paket und kleben Sie das Etikett aulfen auf [hr

Ricksendepaket.

@

=<1

Anmerkung:

Fallz Thnen ein vorfrankiertes Ricksende-Etikett angeboten wird, ist dieses nur fur die vorliegende
Rucksendung bestimmt. Um sicherzustellen, dass |hre Erstattung korrekt bearbeitet wird,
schicken Sie bitte keine Artikel aus unterschiedlichen Bestellungen in einem Paket zurick.

Zum Schutz lhrer Privatsphare empfehlen wir hnen, bei Elektre- und Elektrenikgeraten samtliche
persénlichen Daten zu entfemen, bever Sie den Artikel an Amazen.de retournieren.

Sollte die Ricksendung eines von Amazen.de verkauften Artikels nicht kestenfrei sein, ziehen wir
bei Verwendung des verfrankierten Ricksende-Etiketts die Ricksendekesten von [hrer Erstattung
ab. Weitere Informaticnen finden Sie auf unserer Hilfeseite Uber Erstattungen.

Ist diese Informaticn hilfreich?

Ja Mein

Q, Thema oder Schlagwort

© D+S 360° 2016 |




Kontaktvermeidung - bieten Sie zu Ihren FAQs auch
eine Suche

’6 Antworten - BURGER KIN:. x W) Christian | | = [[@ | X
<« C fi | & httpsy//www.burgerking.de/submenu/kontakt/faq S IED A -@ @ =
% 8
gURGER , _ ,
N WHOPP=R WASGIBT'S WO IST DER NACHSTE?
fiir Dick! NEUE INGFINDER

KONTAKT ZU BURGER KING®: NEWSLETTER ANTWORTEN SOCIAL & LINKS

GANZ AKTUELL

ALLES ZU PAYBACK BEI BURGE

WAS IST PAYBACK!

PAYBACK ist Deutschlands grofites und beliebtestes Bonuspregramm. PAYBACK Mitglieder kénnen bei mehr als 30 Partnern vor Ort und bei Uber 620 Online-Shops
Punkte sammeln und von vielen Vorteilen profitieren.

WELCHE VORTEILE HABE ICH DURCH DIE TEILNAHME AN PRYBACK’
WIE KANN ICH BEI BURGER KING ® PRYBACK PUNKIE SAMMELN!

WELCHE PRODUKTE SIND AUSGESCHLOSSEN VOM PAYBACK PUNKTE SAMMELN?

.

© D+S 360° 2016 | %



Kontaktvermeidung — und bieten Sie eine
funktionierende Suche

Die Suche sollte auch zum Ziel fuhren
z.B. Dacia (RuBpartikelfilter)

<« C A |8 httpsy//www.dacia.de/fag.htm w3 D /,'_ >0 ® =

PROBEFAHRT VEREINBAREN BROSCHURE BESTELLEN HANDLER IN IHRER NAHE | DACIA ENTDECKEN »

HAUFIGE FRAGEN @

Fahrzeuge v  Top-Angebote & Finanzierung v Service & Zubehér v Suche 2

Haben Sie eine Frage?’

Bitte wahlen Sie aus folgenden Themen:

1. Technische Fragen +
2. Fragen rund um das Dacia Service-Angebot +
3. Fragen rund um Einstufung, Zulassung und freigegebene Kraftstoffe +

(Live https://www.dacia.de/faq.html) © D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung — und bieten Sie eine
funktionierende Suche

Die Suche sollte auch zum Ziel fuhren
z.B. Dacia (RuBpartikelfilter)

© Suchergebnisse x% N

Christian | | = (@ | X

?query=RuBpartikelfilter w IED AL i»@® =

PROBEFAHRT VEREINBAREN BROSCHURE BESTELLEN HANDLER IN IHRER NAHE | DACIA ENTDECKEN »

€« C ff & https//www.dacia.de/suchergebnisse.htm

SUCHERGEBNISSE @

Fahrzeuge v  Top-Angebote & Finanzierung v Service & Zubehor v Suche 2

Suche

Ihre Suchergebnisse

Dacia - Haufige Fragen >

Haben Sie eine Frage? Bitte wahlen Sie aus folgenden Themen: 1. Technische
Fragen 1. Fir welche Fahrzeuge bietet Dacia RuBpartikelfilter an? Dacia
bietet FUr alle Dieselfahrzeuge in Deutschland serienmdBig einen
RuBpartikelFfilter ab Werk an. 2. Funktioniert das Bluetooth®-System auch im
Ausland? ...

- B -

(Live https://www.dacia.de/faq.html) © D+S 360° 2016 |




Kontaktvermeidung — und bieten Sie eine
funktionierende Suche

Die Suche sollte auch zum Ziel fuhren
z.B. Dacia (RuBpartikelfilter)

g - o= -9

<« C ff | @ https://www.dacia.de/fag.htm wIEOD A P@® =

PROBEFAHRT VEREINBAREN BROSCHURE BESTELLEN HANDLER IN IHRER NAHE | DACIA ENTDECKEN s

HAUFIGE FRAGEN @

Fahrzeuge ~  Top-Angebote & Finanzierung v Service & Zubehdr v Suche P

Haben Sie eine Frage?

Bitte wahlen Sie aus folgenden Themen:

1. Technische Fragen +
2. Fragen rund um das Dacia Service-Angebot +
3. Fragen rund um Einstufung, Zulassung und freigegebene Kraftstoffe +

(Live https://www.dacia.de/fag.html) © D+S 360° 2016 |




Kontaktvermeidung — optimieren Sie Ihren FAQ-Bereich

Q @

... aber..

Google s A

© D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung - optimieren Sie Ihre Suche

Stetig neuen, relevanten Content (H1, H2 Tagging, Lange der Texte,
keine Dubletten)

korrekte, relevante Keywords auf die Zielgruppe ausgerichtet
Barrieren vermeiden (Flash, iFrames, groBe Bilddateien)
~Speaking URL" statt Lange Parameter

Interne und externe Links

{=

Go gle suchmaschinenoptimierung

Alle MNews Videos Biicher Bilder Mehr Suchoptionen

Ungefahr 2.530.000 Ergebnisse (0,34 Sekunden)

© D+S 360° 2016 |



Kontaktvermeidung - fassen wir zusammen

v’ Internet-Site

v' Mobil erreichbar

v FAQ

v' Suchfunktion

v Relevanten Content anbieten und SEO
bertcksichtigen

v Verschiedene Kontaktmoglichkeiten anbieten

v' Alles muss funktionieren

ORIORIOR OO

Customer Journey...

Doch was, wenn der Kunde doch mal eine Frage hat?

© D+S 360° 2016 |



Wahrend des Kontaktes

© D+S 360° 2016 |



Wahrend des Kontaktes

Py

Pflicht Kur...

X -,

€asy... herausfordernd
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Wahrend des Kontaktes - so einfach wie moglich

(Y M

©
-
)
+J
—— -
| -
\ L LI_

L____J

Alternativen bieten
- Automatische Status-Nachrichten (vielen Dank C
fur Ihre Nachricht...) _gg)
- Verschlagwortung zur Vorfilterung O
- Zentrales Wissensmanagement O
- Benutzerhistorie AR
- Textbausteine

© D+S 360° 2016 |



Wahrend des Kontaktes - so einfach wie moglich

? ;f?j+@

Herausforderung
Basics mussen stehen

s ~ I

'o-o‘
[ intern ] O S (o] AR G h |t
eschultes
[ extern ] ° o Personal
( 7 0 .

=
K Infrastruktur /
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Wahrend des Kontaktes

Puh, geschafft...

© D+S 360° 2016 |



Nach dem Kontakt

© D+S 360° 2016 |



Nach dem Kontakt - Informationsgewinnung

Agent
MalBBnahmen
1.
Kunde
2.
ii:> 3..
Prozess

Im Detail...




Nach dem Kontakt - Informationsgewinnung

- Contact Coding
Erfahrungsangaben der Agents bei Abschluss des Tickets (qualitative
Erhebung, Agent Satisfaction Score)

- Customer Survey
Kundenbefragung nach dem Kontakt (kurz und knapp, Customer
Satisfaction Score)

- Tickets auswerten
Wie viele Tickets sind zu welchem Thema Uber welchen Kanal eingetroffen
(quantitative Erhebung)

- Fehleranalyse betreiben, MaBnahmen planen und auch umsetzen,
kontrollieren:
Ausgangssituationen kénnen sein:
FAQs nicht eindeutig/nicht zielfiihrend
Formulare zu unscharf / zu scharf?
Fragenkatalog nicht ausgereift/zu lang/unklar?
Erlerntes wird nicht konkret umgesetzt
Produkt/Dienstleistung fehlerhaft?

© D+S 360° 2016 |



6/
@R

Kontaktangebot optimieren

Stets analysieren

=
) =)
07=)=
=
>

OROR®

Happy customer journey

AHT, FCR, SLA...

yAGE
€ «

Teuer? Nicht unbedingt

© D+S 360° 2016 |



Ist der Kunde glucklich freut das den Agenten... und
schon, wenn die Kosten gesenkt werden.

*im Starterpaket - individuelle Losungen ab 29 €/mtl. e —



Webservice-First kann das... kostenlos*

*im Starterpaket - individuelle Losungen ab 29 €/mtl. I ——



Suchergebnis und direkte Hilfe

v Gutschein 3 Jahre giiltig & umtauschbar ' Nur gepriifte Erlebnisse & Sofort liefer- & druckbar ‘. 089 /211299933
: SAMMELN & Firmenkunden gj Hilfe & FAQ | Kontakt a
L &EINLOSEN
GUTSCHEIN EINLOSEN
ERLEENISKATEGORIEN GESCHENKE FUR GESCHENKANLASSE TOP ERLEENISSE GESCHENKEFINDER MAGAZIN Q g
= Kundenportal Frontend verlassen

O zurick

Was passiert, wenn ich das Packchen nicht entgegen nehmen kann?

Dein grofer Vorteil beim Standardversand: Du erhdltst einen Tag vor Auslieferung eine E-Mail von DPD, in der Du die
Lieferadresse und auch den Lieferzeitpunkt noch beeinflussen kannst. So kannst Du beispielsweise die Sendung an einen

Beim Expressversand lauft es folgendermalien:

Solltest Du beim ersten Zustellversuch nicht angetroffen werden, erfolgt am ndachsten Werktag eine erneute Zustellung. Solltest
Du auch beim zweiten Zustellversuch nicht angetroffen werden, geht Deine Sendung zurtick ins Depot.

Selbstverstandlich wirst Du dariiber in Kenntnis gesetzt. Daraufhin hast Du 7 Tage Zeit, Dich mit DPD in Verbindung zu setzen,
um einen dritten Zustellversuch zu vereinbaren. Solltest innerhalb 7 Tagen kein dritter Zustellversuch mit DPD vereinbart
warden sein, miissen wir leider davon ausgehen, dass Du Deine Sendung nicht willst und sie geht wieder zuriick zu uns.

Michts gefunden? Mochmal suchen oder eine Anfrage an unser Support-Team stellen!

© D+S 360° 2016




Suchmaschinenoptimiert

Go g|e Urlaubsinseln Kartenmaterial LA n

Alle Shopping Maps Bilder Mews Mehr Suchoptionen

N*ge:él*r 3.050 Ergebnisse (0,48 Sekunden)

Welche Urlaubsinseln sind im Kartenmaterial flr Navigationsgerate ...
https://support.navigon.com/.._/welche-urlaubsinseln-sind-im-kartenmaterial-fuer-navi...
19.08.2016 - Folgende Urlaubsinseln sind in unserem Kartenmaterial bei dem jeweils angegebenen

Land komplett oder zumindest in den wichtigsten __.

Angebote Maps - Alle Karten bis einschliefilich Q3_2012 sind hier ...

www.digital-eliteboard.com » . » Navigon & Support » Navigon & Downloads -

L=

© D+S 360° 2016 |




Alles im Uberblick mit Auswertungen aller Art

Wi e x
€ 2> Cf Bhps________ Fbsenvicefirstcom

T Anfragen Inhalte Benutzer Chat

20 40
o A
R Hw 1 1%
15 HS Al le [ 30 .
WD 1 HD mC ! WL i n er-4
D 6 D i n ) WL 5
00— 20
o —"
5 10
o )
/
0 o ) )
08.05. 09.05. 10.05. 11.05. 12.05. 13.05 14.05 15.05. 16.05 08.05 09.05. 10.05. 11.05 12.05 13.05. 14.05. 15.05 16.05.
[ | [ ]
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... und noch viel meeehr...

Gern vereinbare ich mit Ihnen einen Termin...

*im Starterpaket - individuelle Losungen ab 29 €/mtl. e —



VIELEN DANK!

D+S 360° Webservice GmbH
Office: Mexikoring 33
D-22297 Hamburg

Christian Hasemann
‘0 Tel: +49.40. 851782 - 397
\ c.hasemann@ds360grad.com

@ www.webservice-first.com



D+S 360° Webservice
Digital Services



Die Idee hinter Webservice First

SEO

PS Senkung Kontaktvolumen durch Automatisierung
Saas aus Deutschland ®
Feedbackschleifen
o
Community Funktion Ps
Technologie- PY Einfache Inhalte-Verwaltung
Innovation Kosten senken
nutzen

Echtzeitsuche PS

ﬁ ° Viele Kanale - ein Tool

Dynamische Inhalte °®

Kundenzufriedenheit
Getestete @ steigern °
Nutzerfreundlichkeit Multiendgeratfahigkeit (Tablets/ Smartphones)
sp oot o
Google-ahnliche Suche ® Vielfaltige Contenttypen.
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Unsere Losung — Omni-Channel-Kundenservice

Steigende
Kunden-
zufriedenheit
W v @ und hohere
u : Kundenbindung.
L\ KUNDEN- WISSENS- b
HISTORIE DATENBANK

Reduktion der

Kosten
pro Vorgang durch
Senkung der

TICKET- HILFE- .
SYSTEM CENTER Kontaktrat_en im
m Kundenservice und
H Gorrrae > \WEBSERVICE Reduzierung der
E S C ﬁ Lizenzkosten.
KUNDENBERATER =
A Steigerung der
: Reichweite
V durch ein
Self-Service-Portal

und eine Content-
Plattform(SEQO).
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Webservice First — Auszug unseres Kundenportfolios

n QG
GRUNERFISHER

INVESTMENTS

WER i/

LIEFERT

WAS o MONTEIL
\J, PARIS

NAVIGON

aoten  Syrg  \'/
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Webservice First - Omni-Channel-Kundenservice

VWEBSERVICE [

Self-Service-Kundenportal
Ticketsystem & CRM-Plattform
Social Media-Integration
Interne Wissensdatenbank

Chat-Tool & Multi-Channel-Plattform
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Die Vorteile von Webservice First

ZeitgemaBer Immer-und-iiberall-Service auf allen (mobilen) Endgeraten.

Konsistente asynchrone Kundenkommunikation dank Multi-Kanal-Support.

Serviceerlebnisse schaffen und Kundenzufriedenheit steigern.

SEO durch stetige Erweiterung des Contents.

Hohe Verfiigbarkeit durch redundante Serverlandschaften in Deutschland.

Garantierter Datenschutz.

Branding, Anpassungs- und Integrationsfahigkeiten.
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$ Senkung des Kontaktvolumens und damit Kostenreduktion im Kundenservice.
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Warum sollten Sie mit uns
Zzusammenarbeiten?

Welill wir Kundenservice
lieben!

zuverlassig — stabil — innovativ — kundenorientiert

WEBSERVICE I



So schlecht sind wir gar nicht?

Studie ,,Service in Deutschland" Okt 2015

80%

Telefon

— 68%

E-Mail

14 %

Kunden-
chat

Social Media

7 (Facebook, twitter)
Mehrfachnennungen maéglich

© D+S 360° 2016 |


https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/
https://de.statista.com/infografik/3923/studie-service-in-deutschland/

So schlecht sind wir gar nicht?

Studie ,,Service in Deutschland" Okt 2015

Das zeichnet guten Service aus
Zwei Drittel 81 %
haben auf Crund von

I

83 %
schlechtem Service den C——
Anbieter gewechselt Gute Schnelle Lésung Ehrlichkeit/

Erreichbarkeit bei Fragen und Zuverldssigkeit
Q Problemen
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So schlecht sind wir gar nicht?

Studie ,Service in Deutschland" Okt 2015

Aktuelle Erfahrungen mit Kundenservice

54.% Probleme wurden

(sehr) haufig gelost
26% fiihlten sich (sehr) hdufig

nicht richtig verstanden

waren sogar
(sehr) hdufig
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Wahrend des Kontaktes

Fall 1a: Standard (sollte man meinen)

Vertragsanpassung bei der Telekom oder wie man an eine Menge Papier
| kommt...

-> Self Service? Nicht wirklich

Fall 1b: Standard (sollte man meinen)
Im Urlaub zu viel gekauft — passt nicht in Koffer — weiteren Koffer aufgeben
-> Self Service? NOPE

Fall 1 c: Standard (sollte man meinen)

Koffer 3 Tage spater am Zielort und beschadigt... Kostenerstattung
angefordert... alle Kanale haben versagt

-> Geld erst nach Androhung eines gerichtlichen Verfahrens

nes
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