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“Webseiten-Besucher wollen heute ihre Fragen sofort stellen kénnen - ohne einen anderen
Kommunikationsweg wie E-Mail, Telefon oder soziale Medien nutzen zu mussen”, sagt Kaitlin

Jurt, Social Media Specialistin bei Culligan. Unter anderem aus diesem Grund beschloss der globale
Anbieter von Wasser- und Wasseraufbereitungslésungen, den Live-Chat an die Digital Customer
Care Company auszulagern.

Sauberes Trinkwasser ist unser wichtigstes Le-
bensbedurfnis. Culligan versorgt jahrlich 50 Mi-
llionen Kunden weltweit mit sauberem, besserem
und schmackhafterem Wasser. Das Unternehmen
tut dies mit einer Vielzahl von Dienstleistungen und
Produkten,
Spendern, Enthartern und Kuhlern von 35 vers-
chiedenen Marken wie Culligan Water, Zip Water,

wie Wasseraufbereitungssystemen,

Zero Water, Blupura und Quench.

Das nordamerikanische Unternehmen bietet seine
Dienstleistungen und Produkte Gber mehr als 900
Handler flr Verbraucher und Unternehmen in 90
Landern auf der ganzen Welt an, von den Vereini-
gten Staaten Uber Japan und Argentinien bis nach
China.

Vom Besucher zum Lead

Bei Culligan stehen die Kunden an erster Stelle. Wie
kdnnen wir sicherstellen, dass wir unseren

Kunden direkt und gezielt online helfen kénnen?
Culligan sah die ideale Lésung im Live-Chat. Aber
das Unternehmen hatte noch mehr Griinde, den
Live-Chat zu nutzen. Das Anbieten einer Onli-
ne-Chat-Funktion zum Beispiel ermoglicht es, Be-
sucher in Leads umzuwandeln.

Daruber hinaus entwickelte Culligan eine neue

“Wir brauchten nicht nur Kapazitdt,
sondern auch Erfahrung”

Webseite und begann, verstarkt online zu werben.
Gerade dann muss der Live-Chat richtig eingerich-
tet werden, um der wachsenden Zahl von
Besuchern angemessen helfen zu kénnen und ei-
nen Service zu bieten, der zum Erscheinungsbild
der neuen Webseite passt.

Bedarf an Kapazitat und Erfahrung
Culligan startete ein Pilotprojekt auf der nordameri-
kanischen Webseite, mit einem auf einer Seite sicht-
baren Chat.

"Wahrend dieser Zeit haben wir beschlossen, den
Live-Chat einzusetzen”, sagt Jurt.” Ich habe den Chat
auf unserer alten Website betrieben, nur auf der
Startseite. Schnell wurde uns klar, dass wir beim Start
unserer neuen Webseite Agenten fir den Live-Chat
brauchen wurden, da das Chat-Widget auf jeder Seite
erscheinen wirde und das Volumen der Chats fur uns
zu hoch sein wirde.”

Wahrend dieser Zeit entdeckte Culligan auch, dass
Live-Chat eine eigene Disziplin ist. “Neben der Kapazi-
tat brauchten wir auch Erfahrung im Live-Chat: einen
externen Partner, der in der Lage ist, in kiirzester Zeit
Mitarbeiter zu finden und zu schulen, die den Besu-
chern unserer Webseite helfen.”

Englisch und Spanisch

Culligan entschied sich, einen Live-Chat-Partner zu
suchen. Dieser Partner musste ein eigenes Team von
Chat-Agenten zur Verfugung haben. Kundenfreund-
liche und serviceorientierte Mitarbeiter, die mit der
Live-Chat-Software und der Salesforce-CRM-Anwen-
dung vertraut sind, die Culligan verwendet.
Nordamerika ist der Hauptabsatzmarkt von Culligan.
“Es wird manchmal vergessen, dass hier viel Spanisch
gesprochen wird”, sagt Jurt. ,Der spanischsprachige
Markt in Amerika ist gro3 und wir haben viele Kunden
in SiGdamerika. Aus diesem Grund sind zweisprachi-
ge Agenten erforderlich, und das Team musste in der
Lage sein, mit den Besuchern der Webseite nicht nur
in Englisch, sondern auch in Spanisch zu sprechen.”



Klare Kommunikation

Wie viele Agenten bendtigen wir? Wie kdnnen wir sie am
besten ausbilden? Und was wird von uns erwartet? Culli-
gan hatte wahrend des Auswahlverfahrens viele Fragen.
Jurt: “Digital Customer Care Company hatte sofort klare
Antworten auf alle Fragen.

Daruber hinaus erfullten sie alle unsere Anforderungen,
von einem engagierten Team bis hin zu Chats in verschie-
denen Sprachen und erfahrene Agenten.

“Deshalb haben wir uns fur Digital Customer Care Com-
pany entschieden.”

Innerhalb von ein paar Monaten war das engagierte
Team einsatzbereit. Die drei Agenten und ihr Teammana-
ger beantworten die Fragen der Besucher per Chat auf
Culligan.com von 7 Uhr bis 21 Uhr an Wochentagen und
von 7 Uhr bis 16 Uhr an Samstagen. Sie tun dies hauptsa-
chlich auf Englisch und manchmal auf Spanisch. Bei Be-
darf kann das Team auch franzdsischsprachige Besucher,
z. B. aus Quebec, in ihrer eigenen Sprache betreuen.

Vom Chat zum Termin

Bevor Besucher eine Frage stellen, flllen sie zunachst
ein Formular mit ihren Kontaktdaten aus. Diese werden
gleichzeitig in die APl und die Salesforce CRM-Plattform
eingegeben. Der Live-Chat-Agent hilft dem Besucher und
leitet die Frage und die Daten an den nachstgelegenen
Handler weiter. Hat ein Besucher eine Service- Frage, zum
Beispiel eine Reklamation? Dann leitet der Agent die Kun-
dendaten an die Kundenbetreuung weiter. So stellt Digi-
tal Customer Care Company zum Beispiel sicher, dass Cu-
lligan die Kundenbeziehung vom ersten Besuch vor Ort
bis hin zu einem Termin pflegen kann. Der Live-Chat gibt
Culligan auch mehr Kontrolle Gber die Kundenbeziehung.
Jurt: “In der Vergangenheit lief der Kundenkontakt
hauptsachlich tber die Handler. Jeder von ihnen half
den Kunden auf seine eigene Weise. Das hatte zur Fol-
ge, dass das Serviceniveau von Handler zu Handler un-
terschiedlich war. Der Live-Chat gibt uns die Moglichkeit,
Verbrauchern auf der ganzen Welt einen einheitlichen,
hochwertigen Service zu bieten.” Jetzt, wo Culligan sich
um alles gekimmert hat, was den Live-Chat betrifft, ist
das Unternehmen bereit fiir den nachsten Schritt. ,,Da wir
jedes Jahr digitale Anzeigen fUr mehrere demografische
Gruppen schalten, wird der Webseitenverkehr nur weiter
zunehmen. Das bedeutet mehr Chats und mehr Leads”,
sagt]Jurt.,, Wir haben einen stetigen Anstieg der an unser
System Ubermittelten Leads im Vergleich zu der Zeit vor
dem Live-Chat festgestellt.” Jurt geht davon aus, dass das
Aufkommen weiter zunehmen wird: ,Im Moment reagie-
ren wir nur, wenn Besucher eine Frage stellen, indem sie
auf das Widget klicken, aber wir wollen auch proaktiv mit

einem Live-Chat auf sie zugehen. Ich erwarte, dass die Zahl
der Leads stetig zunimmt. Und mit dem gezielten Live-Chat
von Digital Customer Care Company kénnen wir diesen na-
chsten Schritt mit Zuversicht gehen.”

“Wir kénnen die gesamte Kundenbezie-
hung pflegen, vom ersten Besuch vor
Ort Uber die Buchung eines Termins bis
hin zum Verkauf”




Digital Customer Care
Company

Uber Digital Customer
Care Company

Digital Customer Care Company
hilft europaischen und ameri-
kanischen Kunden, alle Aspekte
ihres Online-Kundenservices zu
optimieren.

Das Unternehmen bietet aus-
gelagerten Kundenservice und
Lead-Generierung  durch  Li-
ve-Chat, Facebook Messenger,
Whatsapp und E-Mail fur viel be-
suchte Webseiten (mindestens
50.000 monatliche Webseitenbe-
sucher) und Facebook-Seiten.

Digital Customer Care Company
tut dies in Deutsch, Franzdsisch
und Niederlandisch von 7 Uhr
morgens bis Mitternacht, 7 Tage
die Woche und sogar 24/7 in
Englisch und Spanisch.

Die Kunden sind groRRe, interna-
tionale Unternehmen, bei denen
der Kunde online im Mittelpunkt
steht.

www.digitalcustomercare.eu/de/
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Herausforderung

Bieten Sie unseren Webseiten-Besu-
chern die Méglichkeit, ihre Fragen direkt
auf der Webseite zu stellen, wandeln Sie
sie in Leads um und verbinden Sie sie
mit ihrem ortlichen Handler.

Losung

Live-Chat in Englisch, Spanisch und op-
tional in Franzoésisch durch ein engagier-
tes Team. An Wochentagen von 7 bis 21
Uhr und samstags von 7 bis 16 Uhr.

Vorteile

Optimierte Umwandlung von Live-Chat in
Leads, zufriedene Kunden und ein struk-
turierter Prozess zur Steigerung der Onli-
ne-Lead-Generierung.



