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Deutschlands groBter Online-Marktplatz fur den GCe-
brauchtwagenhandel mobile.de unterstutzt Autohandler
beim Verkauf von Fahrzeugen und bietet ihnen verschie-
dene Aktivitaten auf der Plattform an, um ihren Abver-
kauf zu steigern.

Um eine Verbesserung der Vertriebsaktivitaten im Out-
bound zu erzielen, suchte mobile.de nach einer Call Cen-
ter Software, welche sich flexibel an die Bedurfnisse an-
passen kann und eine feine Kampagnenaussteuerung
ermoglicht.

Das Unternehmen entschied sich im Herbst 2018 fur
eine Zusammenarbeit mit SOGEDES und die Implemen-
tierung ihrer Omnichannel Contact Center Software mit
Dialer-Funktion. Seither konnte mobile.de die Sales-Per-
formance signifikant verbessern und die Handler- und
Mitarbeiterzufriedenheit nachhaltig steigern.

Lesen Sie unsere Customer Success Story mit Oliver Goh-
ler, Strategic Sales Analyst bei der mobile.de GmbH, Uber
seine Erfahrungen beim Einsatz der Outbound-Dialer-
Lésung im Tagesgeschaft und die Zusammenarbeit mit
SOGEDES.

Verbesserung der Kostenoptimierung

Penetrationsrate

Optimierung der Handleranrufe
durch ein intelligentes Kampag-
nenmanagement
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Einsparung von Leerlaufzeiten
mithilfe der optimierten Kam-
pagnensteuerung und Nutzung
freigewordener Ressourcen zur
Telefonie von additiven Inhalten
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Unternehmen:

Die Nr. 1 Online-Plattform fir Fahrzeugliebhaber
mobile.de ist der fuhrende deutsche Marktplatz fur den
An- und Verkauf von gebrauchten PKW, Motorradern, LKW,
Transportern sowie Wohnmobilen aus zweiter Hand. Als Teil
der eBay Classifieds Group bietet mobile.de eine Plattform
fur professionelle Neu- und Gebrauchtwagenhandler so-
wie Privatkunden. Das Gro3unternehmen mit mehr als 270
Mitarbeitern hat seinen Standort in Dreilinden bei Berlin.

Branche:

Plattform-Okonomie in Perfektion

Der Online-Marktplatz ermdglicht das Aufeinandertreffen
von Verkaufern auf rund 16 Millionen monatliche Web-
sitebesucher und kaufbereite Interessenten. Beide Ziel-
gruppen profitieren von einem breiten Angebot an Tools,
Zugang zu Datenbanken sowie qualitativ hochwertigen
Inhalten. Neben der Bereitstellung von Werbeflachen und
der Erhebung von Nutzungsgebuhren, stellt mobile.de die
Plattform entgeltlich zur VerfUgung, damit mobile.de’s
Handler |hren potenziellen Kauferlnnen auch Finanzie-
rungslésungen und Leasingmoglichkeiten anbieten oder
vermitteln kénnen.

Projektumfang:

Neue Call Center Software fur den Outbound-Vertrieb
mobile.de profitiert vom Einsatz der Outbound-Dialer
Lésung Hermes von SOGEDES. Eine Besonderheit ist die
Integration in die Application Delivery- und Streaming-
Plattform oneclick™ sowie die Schnittstellenanbindung
zu Salesforce. Die Projektumsetzung bendtigte 6 Wochen
bis zum Go-Live.
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Wahrend sich ein internes Sales-Team um die grof3en und
mittelgroBen Fahrzeughandler bei mobile.de kimmert,
werden rund 42.000 Autohandler im deutschsprachigen
Raum von vier externen Vertriebspartnern dezentral an
verschiedenen Standorten betreut.

Strategic Sales Analyst Oliver Gohler von mobile.de erklart,
dass diese Handlergruppe fur den aktiven Outbound-Ver-
trieb sehr interessant sei, sodass ein besonderer Fokus
darauf gelegt werde ihre Zufriedenheit nachhaltig zu
steigern und ihnen zugleich ein qualitativ hochwertiges
Kundenerlebnis zu bieten:

,Umdie Aktivitdten der externen Dienstleister und ihrer Call-
center-Mitarbeiter effektiv zu steuern, braucht es eine zent-
rale Plattform, die alle Vertriebs- und Kampagnenergebnisse
zuverldssig misst und Daten fiir die qualitative Auswertung
bereitstellt“.

Durch das Hosten der Plattform in einer Private Cloud
sollen nicht nur die strengen gesetzlichen sowie internen
Regularien zum Datenschutz und -transfer des Mutter-
konzerns erfullt werden. Viel wichtiger ist es die Unterneh-
mensdaten nicht zu verfalschen, wertvolle Kundendaten
im gleichen System zu sammeln ohne Informationen zu
verlieren und somit auch fur die Anbindung der externen
Call Center Mitarbeiter eine gute Arbeitsgrundlage zu
schaffen.
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Als mobile.de nach einer Moglichkeit sucht, eingehen-
de Finanzierungsanfragen von Kaufinteressenten auf der
Website zu bearbeiten und diese Just-In-Time zuruckzu-
rufen, um sie mit dem fur sie passenden Handler zu ver-
binden, sto3t die damals eingesetzte Technologie an ihre
Grenzen. Sobald ein Interessent seine Daten abgeschickt
und einen ersten automatisierten Checkup durchlaufen
hat, muss fur den Lead ein Datensatz generiert werden,
der Uber eine APl an das CRM-System Salesforce gesen-
det wird. Dies wiederum soll einen Datensatz beim Call
Center Mitarbeiter erscheinen lassen, der dann aktiv wer-
den kann. Das Ziel der Kampagne ist herausfordernd und
dennoch realistisch: Zwischen dem Klicken auf der Web-
site und einem Anruf beim Kunden sollten weniger als
60 Sekunden vergehen. Ein Ziel, welches sich mit der bis
Dato eingesetzten Technologie nicht im gewulnschten
Mafe erfolgreich realisieren lasst.

Die Herausforderung bei mobile.de

Die bislang eingesetzte Telefonieldsung war recht starr
und nicht fur die dynamischen Erfordernisse von mobile.
de entwickelt. Dies fUhrte dazu, dass die Stellschrauben
einzelner Outbound-Kampagnen nicht fein genug aus-
gesteuert werden konnten, um die gewunschten Ver-
triebsaktivitaten durchzufUhren. Zudem bendtigten die
Vertriebsmitarbeiter zu viel Zeit, um erforderliche Infor-
mationen aus den umfangreichen Kundendatensatzen
des verwendeten CRM-Systems Salesforce herauszusuchen.
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Effiziente Kampagnensteuerung mit unserer Out-
bound Contact Center Software

Als im Herbst 2018 mobile.de auf SOGEDES trifft, liegt
die Losung nahe. Mithilfe der oneclick™ Cloud-Plattform
wird Hermes nach innen angebunden und mit einem
browserbasierten Zugriff zur Nutzung fur die Call Center
Mitarbeiter bereitgestellt. Neben der Aufzeichnung der
Anrufhistorie, einer automatisierten Berichterstattung
und der bequemen Kontrolle der Anrufqualitat, lassen
sich alle notwendigen Kunden- und Kampagnendaten
zentral bereitstellen und dokumentieren. Doch die Dia-
ler-Losung kann noch mehr: Denn auch die Kampagne
zur ErschlieBung von Website-Leads kann mobile.de
nun problemlos umsetzen.

Leistungsstarkes Service- Monitoring Absolute
Dialing Management und Kunden-
in Echtzeit Reporting fokussierung
Q

R

Reduzierung von Leer-
laufzeiten zwischen den
Anrufen ohne Qualitats-

verlust

S

Flexible Steuerung von
Inbound- und Out-
bound-Kampagnen

o JY

L

Intuitive Dashboards

mit anpassbaren KPls

zur Uberwachung der
Performance

Speicherung der gesam-
ten Kundenhistorie und
360 °-Auswertung der
Customer Journey
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Salesforce CRM -
Anbindung und weitere
Tools

Nahtlose Datenkommunikation zwischen
Hermes und Salesforce

Entscheidend fur die Nutzung der Call Center Lésung ist
die Implementierung einer Schnittstelle zum intern ver-
wendeten CRM-System Salesforce, damit die gesammel-
ten Daten in der Kundenhistorie gespeichert und verwal-
tet werden kénnen.

Dafurwurde eine APl angebunden, sodass die Datensatze
und Reporting-KPIs aller Kampagnen nahtlos zwischen
der Call Center Software und Salesforce kommmunizieren
konnen. ,Wir haben ein groBartiges System implemen-
tiert, welches die Dateneinspielung und -ruckspielung,
also den Transfer von Informationen zwischen Hermes
und Salesforce ermdglicht”. Die API erleichtere nicht nur
das Arbeiten fur das Sales-Team von mobile.de, wie Oliver
Gohler erklart.

,unsere Salesforce Plattform bei mobile.de liefert einen
uberwdltigenden Umfang an Informationen, welche einen
Mitarbeiter schnell iiberfordern konnen. Wenn Sie ein guter
Sales-Mitarbeiter sind, dann brauchen Sie nur die Informa-
tionen, die fiir den Kunden und das Produkt in dem Moment
relevant sind. Da miissen Sie sich nicht durch eine Vielzahl
von Instanzen und Objekten in Salesforce durchklicken, son-
dern alles auf einer Seite iibersichtlich im Blick haben.“
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Es ist mobile.de’s Leitsatz das Richtige zur richtigen Zeit
mit den richtigen Ressourcen zu tun. Somit fuhrt die Sa-
lesforce-API zu einem erheblichen Zeit- und Effizienz-
gewinn fur das gesamte Sales-Team, da die Oberflache
der Softwarelosung alle Daten aus Salesforce anzeigt
und als Unified Desktop zur Verfugung stellt. Zusatzlich
dazu werden samtliche gewonnen Informationen aus
dem taglichen operativen Geschaft gesammelt und via
Schnittstelle an weitere Apps innerhalb der oneclick™
Cloud-Plattform weitergereicht, so dass sich Uber zusatz-
liche Systeme ein ganzheitliches Bild des Vertriebsge-
schafts von mobile.de sowohl qualitativ, als auch quanti-
tativ abbilden lasst.

Die Call Software bildet dabei die wichtigste zentrale Da-
tenquelle, um Ableitungen hinsichtlich zukunftiger weg-
weisender Entscheidungen treffen zu kénnen. Beispiele
hierfur sind die Anzeige dynamischer Echtzeitanalysen
Uber alle Unternehmensbereiche bei mobile.de in einem
Dashboardtool oder die qualitative Messung und Aufbe-
reitung der Vertriebsgesprache in einem Qualitatsmoni-
toring-Tool.
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Zeit

Verbesserte Arbeitsbedingungen fur die
Mitarbeiter

Durch den Unified Desktop profitieren vor allem die Ver-
triebsmitarbeiter im Tagesgeschaft, vollkommen unab-
hangig davon, ob sie bei mobile.de oder einem der ex-
ternen Call Center Dienstleister arbeiten.

yAlles was die Vertriebsmitarbeiter im Tagesgeschdft brau-
chen ist ein Rechner, eine Maus, zwei Bildschirme, eine Tas-
tatur, ein Headset und ein Internetanschluss®, so Oliver G6h-
ler. ,,Dann kdnnen sie sich hinsetzen und sofort loslegen“.

Da die SOGEDES-Ldsung alle notwendigen Kampagnen-
informationen auf einer Oberflache zur VerfUgung stellt,
mussen sich die Mitarbeiter nicht mehr muhselig durch
verschiedene Reiter, Programme oder Excel-Tabellen Kli-
cken, wodurch sich die Wrap-Up-Time signifikant redu-
ziert. Zudem speichert die Call Center Software die Zwi-
schenstande einer Interaktion automatisiert. Mitarbeiter
mussen somit einen Kontakt nicht mehr manuell im
CRM-System pflegen, sobald dieser nicht erreicht werden
konnte oder der Anschluss besetzt war. Dies fuhrt zu ei-
ner Erndhung der durchschnittlichen Kundenkontaktra-
te eines Vertriebsmitarbeiters von 0,7 auf 1,6 pro Stunde,
wodurch sich der gesamte Handlerdatensatz qualitativ
abtelefonieren lasst und zeitgleich durch eine effiziente
Datenaufbereitung ausreichend Zeit fur eine intensive
Gesprachsvor- und -nachbereitung bleibt.
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Besseres Serviceerlebnis fur Handler

,unsere Vertriebsplattform macht es fiir uns, zusammen mit
der eingesetzten Call Center Technologie und allen anderen
Applikationen, sehr einfach zu schauen was funktioniert und
was nicht. So konnen wir herausfinden, wo sich das Kampa-
gnengeschdft optimieren ldsst“, erkldrt Oliver Gohler.

Das Software-Konglomerat sei dabei ein sehr erfolgrei-
ches Zusammenspiel von unterschiedlichen Abteilungen
und verschiedenen Schnittstellen, was sich positiv auf die
Interaktion mit den Handlern auswirke. Mithilfe eines
intelligenten Kampagnenmanagements kann die zwi-
schenmenschliche Sensibilitat im Verkaufszyklus nach-
haltig verbessert werden. Dadurch lasst sich eine person-
liche und tiefere Beziehung mit einem Kunden aufbauen
und zugleich die Anzahl der Gesprache im Jahresverlauf
effektiv senken, sodass diese nicht das Gefuhl haben
mussen kontinuierlich mit Angeboten penetriert zu wer-
den. Die Ergebnisse eines Kundengespraches helfen im
Anschluss dem Qualitatsmanagement dabei zukunftige
Kampagnen zu selektieren und die Coachingeffizienz
nachhaltig zu verbessern.

-Doch mobile.de steht erst am Anfang
der Erfolgsreise. -
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Die Such hd kten Call-
Conter Tochnologie o ! Center Software

Mit Tatkraft zur neuen Contact Center

Software

Salesforce CRM-Anbindung und Als das Team von mobile.de im April 2020 eine Covid-
weitere Tools 19-Kampagne telefoniert, zeigt sich die Zuverlassigkeit
Uberwiltigende Ergebnisse in der Call Center Plattform besonders eindrucksvoll und
kiirzester Zeit spiegelt sich in starken Ergebnissen wider:

Viele Vorteile dank des Einsatzes
innovativer Contact Center Software

Ausgezeichnet innovativ und mehr- Covid-19-Kampagne aus mo:re Report

fach preisgekront
Mit Innovationskraft in die Zukunft

Die Entstehung einer vertrauensvollen
Partnerschaft

‘ Key Performance Indikatoren

Geschlossene Insgesamt kontaktierte Reine
Cases: Handler Gesprachszeit

£ %

23.042 20.177 17.697,45 Minuten
1961,6 Stunden
81,73 Tage
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Mit denrichtigen Technologiepartnern und dem Einsatz der
Contact-Center-Software von SOGEDES hat mobile.de ein
effizientes Konstrukt kreiert, welches nicht nur von den
eigenen Mitarbeitern und Partnern geschatzt wird. Auch
von externen Meinungsfuhrern wird die Sales-Plattform
aus der Cloud als innovative und smarte Losung wahrge-
nommen und ist inzwischen mit mehreren Awards aus-
gezeichnet worden. Bei allen Nominierungen setzt sich
mobile.de in teilweise sehr knappen Entscheidungen ge-
gen namenhafte Konkurrenten durch und kann den Sieg
fUr sich entscheiden.

Der Stevie Award in Gold im September 2019, verliehen
fiir den herausragenden Einsatz einer ,,innovativen tech-
nischen Sales-Plattform und Visualisierung*

- Der CCV Quality Award vom Call Center Verband Deutsch-
land e. V. (CCV) und der Fachzeitschrift TeleTalk in der
Kategorie ,IT-Innovation“ fiir die fortschrittliche Ge-
samtlosung im Dezember 2019

« Im Juli 2020 den CAt-Award in der Kategorie , Digitali-
sierung“ fiir Herrn Matthias Schmidt, Head of Sales SME
& Strategic Partner bei mobile.de, der als Manager der
Losung fiir die Umsetzung dieses Digitalisierungsprojek-
tes ausgezeichnet wurde

- Seite 12 -
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Die Suche nach der perfekten Call-

Center Technologie Die zentrale Sales-Plattform ist nicht nur beim Gewinnen
Mit Tatkraft zur neuen Contact Center ~ von Preisen hilfreich, sondern hilft mobile.de langfristig
Software einen entscheidenden Vorsprung gegeniber ihren Wett-
Salesforce CRM-Anbindung und bewerbern zu sichern. Doch die Reise ist noch nicht zu
\f/eitere Tools Ende, weshalb schon an der Umsetzung neuer Features
Uberwadltigende Ergebnisse in gearbeitet wird. So werden schon bald eine Preiskalku-

kiirzester Zeit . L . . . L
lation sowie ein Kunden-Scoring verfugbar sein, die eine

noch prazisere Beratung und Betreuung des Handlers er-
moglicht.

Viele Vorteile dank des Einsatzes
innovativer Contact Center Software

Ausgezeichnet innovativ und mehr-
fach preisgekront

Mit Innovationskraft in die Zukunft ] o ) )
,Wir glauben, dass wir ein sehr spezieller Kunde sind,

weil wir besondere Anforderungen haben. Aber wir fiihlen
uns bei SOGEDES als A++ Kunde wohl, weil unsere
Anforderungen und Wiinsche wahrgenommen werden.
Das ist das Entscheidende.“

Die Entstehung einer vertrauensvollen
Partnerschaft

Oliver Gohler -Strategic Sales Analyst bei mobile.de GmbH-
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Ein ganzheitlicher Technologie- PartnerSChaft

Ansatz im aktiven Outbound-Vertrieb

Die Suche nach der perfekten Call-

Center Technologie Wir sind uns sicher, dass diese eindrucksvolle Innovations-
Mit Tatkraft zur neuen Contact Center kraft es dem Sales-Team rund um Oliver Géhler und Mat-
Software thias Schmidt ermoglichen wird, die MarktfUhrerschaft
Salesforce CRM-Anbindung und weiter auszubauen und weiterhin einen exzellenten
\f/eitere Tools Service fur die Fahrzeughandler zu erméglichen. Umso
Uberwidltigende Ergebnisse in mehr freuen wir uns Uber eine gelungene technologische

kiirzester Zeit . .
Umsetzung und auch weiterhin eine sehr gute Zusam-

menarbeit bei der Weiterentwicklung des Systems mit
unserem Kunden mobile.de CmbH.

Viele Vorteile dank des Einsatzes
innovativer Contact Center Software

Ausgezeichnet innovativ und mehr-
fach preisgekront

Mit Innovationskraft in die Zukunft Sind Sie auf der Suche nach einem zuverlassigen Partner,

) ) der lhre Contact Center Technologie modernisiert?
Die Entstehung einer vertrauensvollen

Partnerschaft

Lernen Sie uns kennen!
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