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ITyX gehört zu den führenden Lösungsanbietern für 

innovative, kostenoptimierte Kundenkommunikation im 

Call- und Contact-Center-Umfeld. ITyX realisiert 

hochintegrative Mult i-Kanal-Management-Lösungen für 

Unternehmen wie Arcor, Bosch, Conrad Electronic, Dresdner 

Direktservice, HUK-Coburg oder das Versandhaus Klingel und 

verbindet Kaufinteressenten im Internet direkt und l ive mit 

verfügbaren Verkaufsberatern.

Kunden aktiv im Internet gewinnen

Im konventionellen, stationären Einzelhandel kann der Kauf von erklärungsbedürftigen

Produkten und Dienstleistungen durchaus Spaß machen. Ein sympathischer Verkäufer, die 

angenehme Präsentation von Produkten und die Beratungskompetenz lassen den 

Verbraucher häufig über geringe Preisdifferenzen hinwegsehen. Manche Dinge kauft man 

eben im Geschäft – und nicht im unpersönlichen Internet. Im Netz dagegen regiert der Self-

Service-Gedanke: 80 % der Verbraucher informieren sich zunächst im Internet wenn es 

darum geht, einen Gebrauchtwagen, Fernseher oder eine Hausratversicherung zu erwerben. 

Wer als potentieller Kaufinteressent das Unternehmensangebot verfolgt, bleibt den 

Betreibern verborgen. Ein proaktives Beratungs- und Gesprächsangebot bleibt aus. Der 

Erfolg einer Internetpräsenz scheint nur mit Preis-agressiven Angeboten und verfeinerten 

darstellerischen Mitteln beeinflussbar zu sein.  

Unternehmen und Organisationen, die in der Lage sind, potentielle Käufer unter den 

Besuchern des Internetangebots zu identifizieren, können gezielt werthaltige 

Kundenbeziehungen aufbauen. Im Zusammenspiel mit persönlichen 

Kommunikationsmitteln wie Video-/IP-Verbindungen, personalisierten Chat-Kontakten 

und dem gemeinsamen Browsen über Produkte und Dienstleistungen verliert das Internet 

seine Anonymität. Die Vorteile des persönlichen Kontakts im stationären Einzelhandel 

(Filiale) werden mit den Vorteilen des Zeit- und Ortsunabhängigen Internets (virtuelle 

Filiale) vereint. 

Mediatrix WEB SCOUT von ITyX ist die technologisch führende Lösung in diesem 

Marktsegment. Sie vereint die Kommunikationstools Video-Chat und IP-Telefonie, sowie 

geführtes und synchrones Browsen und verbindet per Web-Radar genau jene Internet-

Besucher mit verfügbaren Verkaufsberatern, aus deren Besuchsverhalten auf ein 

potentielles Kaufinteresse geschlossen werden kann. 

Dieses Whitepaper beschreibt die technischen Rahmenbedingungen des WEB SCOUT-

Betriebs, erläutert die Funktionen der Lösung anhand eines exemplarischen Live-Kontaktes 

und setzt sich mit den konkreten Nutzenaspekten eines Einsatzes in Vertriebs-orientierten 

Contact-Center-Organisationen auseinander. 
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Ausgangssituation

Das Internet ist aus unserem Alltag nicht weg zu denken. Für 71 % der Deutschen aus der 

attraktiven Zielgruppe der 30-49 – Jährigen gehört die Nutzung des WWW zum 

Kommunikationsstandard1. Die Umsätze im Online-Handel haben sich zwischen 2002 und 

2006 auf 15 Mrd. € nahezu verdreifacht2. Der Nutzen des Mediums geht mittlerweile 

deutlich über die reine Informationsbeschaffung hinaus. Das Auswählen und Kaufen von 

Alltagsprodukten ist normal geworden. Viele Kaufentscheidungen für Investitionsgüter wie 

Fahrzeuge, Einrichtungsgegenstände oder Ferienwohnungen fallen im Internet. Die Private 

Rentenvorsorge und der Verkehrsrechtsschutz werden im Internet kalkuliert. Die beliebige 

Verfügbarkeit und Austauschbarkeit des Angebots lässt die Kundenbindung sinken und 

verschlechtert die Conversion Rate3. Anbieter sind gezwungen, neue Wege in der 

Akquisition von Neukunden und der Bindung ihrer Bestandskunden zu gehen.

Aktuelle Analysen belegen, dass es wenige �±Treue Spontankäufer�¯ im Internet gibt. Nur

9% der Internetsurfer schauen regelmäßig zum Stöbern bei ihren �±Favoriten�¯ vorbei. Bei 

den 21-40 - Jährigen hat lediglich ein Drittel der Besucher eine klar definierte 

Produktauswahl vor dem Betreten der Internetseiten getroffen. Zwei Drittel der Besucher 

weisen demnach ein nicht näher definiertes Kaufpotential auf und sind durchaus bereit, 

Marke und / oder Anbieter zu wechseln. Durch diesen Kosten- und Wettbewerbsdruck sind 

Anbieter daher gezwungen, neue Wege in der Akquisition von Neukunden zu gehen. Der 

Kanal �±Internet�¯ wird sich in allen Branchen daher zunehmend zum �±Sales- & 

Communication-Channel�¯entwickeln. 

Für Kunden ist es unerheblich, über welchen Kommunikationskanal sie den Dialog zu 

Unternehmen bzw. Organisationen suchen. Sie erwarten stets den maximalen Service: eine 

schnelle Beantwortung ihrer Fragen, kompetente Gesprächspartner und Freundlichkeit. Die 

proaktive Ansprache von Interessenten im Internet durch den gezielten Einsatz von 

Kontaktalternativen spiegelt die Servicequalität eines Unternehmens wider – und bietet 

Raum für Chancen, verkaufsfördernd und kundenbindend zu reagieren.

1 Studie "E-Shopping-Trend 2006" Handelsblatt 10/2006
2 GfK Universal Panel 10/2006
3 Maßstab für die Wirtschaftlichkeit – Korrelation zwischen Besuchskosten und erwirtschaftetem Umsatz
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Lösung

Mediatrix WEB SCOUT stellt als Stand-Alone-Variante oder als Modul der Mediatrix 

Produktfamilie im Lizenzbetrieb oder Managed Servicegezielt Live-Kontakte per 

Video/IP, Chat- und Co-Browsing zwischen potentiellen Käufern auf den Internetseiten

einer Organisation und den Beratern im Kundenservice her. Je nach Lastsituation im 

Kundenservice erhalten werthaltige Besucher direkt im Internet eine Einladung zu einem 

persönlichen Kontakt mit einem verfügbaren Servicemitarbeiter. Die Gesprächspartner 

können wahlweise über eine Video-/IP-/Chat-Verbindung oder über ein normales 

Telefongespräch (Call-Back) in Verbindung treten und alle Informationen über das Internet 

gleichzeitig visualisieren. 

Der Internetbesucher benötigt lediglich einen normalen Internetbrowser (Internet-Explorer, 

Firefox, Opera) um in den Genuss der �±Online-Beratung�¯mit dem Mediatrix WEB SCOUT

zu kommen. Eine Zusatzsoftware oder ein Sicherheits-kritisches PlugIn wird weder zu 

Beginn, noch im Verlauf der Beratung benötigt. Die Kommunikation erfolgt vollständig 

Barrierefrei unter Berücksichtigung der geltenden Datenschutzbestimmungen. 

Funktionsweise

• Während des Besuchs auf www.yourcompany.com wird der Internetbesucher zu einer 

Beratung eingeladen oder bittet selbst um eine Kontaktaufnahme. 

Der  WEB SCOUT
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den gleichen In ternet-

Sachverha l t  in  Echtzei t  fü r  
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‚ Der nächste freie Berater wird über den Mediatrix-Applikationsserver zur Live-

Beratung eingeladen. 

ƒ Der Applikationsserver beginnt den gemeinsamen Besuch der Gesprächspartner als 

�±Makler�¯zu steuern. Je nach Präferenz des Kunden aktiviert der Server die Video-/IP- oder 

Telefonverbindung. 

Für den anfragenden Kunden ändert sich nichts. Er bewegt sich immer noch auf demselben 

Internetinhalt, von dem aus er die Live-Beratung angefordert hat. Aber der Besuch 

(Session-ID) auf dem Internet-Portal wird von nun an von Mediatrix WEB SCOUT geteilt 

und kann durch beide Gesprächspartner simultan bedient werden.

Ablauf der Live-Beratung

1. DIE EINSTELLUNGEN DES WEB-RADARS   

Während des Besuchs auf dem Internetportal des Unternehmens hinterlässt ein Interessent 

durch sogenannte nicht-persistente Cookies oder Session-IDs eine individuelle Spur, die 

durch den Mediatrix-Web-Radar unpersönlich verfolgt werden kann. Die gelieferten Daten 

werden laufend aktualisiert. Dadurch wird sichergestellt, dass Besucher mit einem 

auffälligen Nutzungsverhalten (z.B. Interessent konfiguriert ein Fahrzeug nach seinen 

Wünschen und wechselt daraufhin in den Bereich �±Business-Leasing� )̄ priorisiert in eine 

Live-Beratung per WEB SCOUT eingeladen werden. Zusätzlich werden auch Besucher-

spezifische Daten parametrisiert mitgeliefert, sodass diese im späteren Live-Kontakt 

verwendet werden können. 

Über die Administrations-Konsole des WEB SCOUT können Zielgruppen-optimierte 

Kampagnen festgelegt werden, nach denen Nutzer mit einem relevanten �±Verhaltensmuster�¯

auf der Internetpräsenz in eine Beratung eingeladen werden. Ähnlich wie bei einem 

Predictive Dialer wird außerdem festgelegt, wie vieleAnsprachen in den definierten 

Zielgruppen je freiem Agenten im betreuenden Contact-Center erfolgen sollen. Natürlich 

kann der Interessent auf Wunsch auch selbst aktiv um eine Beratung über das Internetportal 

bitten und gelangt danach in die Warteschleife bzw. an den nächsten freien Agenten.

Im Media t r i x Web-Radar legt  

der  Admin ist rator  d ie 

Parameter  fest ,  nach denen  

In teressenten der  Web-Porta ls  

pr ior is ier t  e ine Ein ladung zu 
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2. DIE KONTAKTAUFNAHME

Unabhängig von der Art der Kontaktaufnahme kann der Interessent im Folgenden selbst 

auswählen, welche Kommunikationsformen er für den Kontakt wählen möchte. Hat er eine 

kurze Frage, reicht vermutlich der Chat-Kontakt. Wird eine ausführliche Beratung 

gewünscht, die im Verlauf des Kontaktes an den stationären Vertrieb weitergeleitet werden 

soll, erleichtert die parallele Telefon- bzw. Video-/IP-Verbindung die Kommunikation.
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3. DER KONTAKTAUFBAU IM KUNDENSERVICE

Der Beratungswunsch wird an den nächsten freien Berater im Contact-Center (Agent)

weitergeleitet. Als integriertes Zusatzmodul der Mediatrix ERMS-Lösung wird die E-Mail-

Bearbeitung des Agenten automatisch unterbrochen, sobald der Kontakt von der Webseite 

angenommen wird.

Bereits eingegebene Parameter des Kunden werden in die Beratungssituation übernommen. 

Anhand der Zielgruppen-Definition �±Leasing�¯ kann die nun ausgewählte Beraterin 

erkennen, nach welchen Parametern der Kunde in die Live-Beratung eingeladen worden ist

- und eine Beratungssituation schaffen, die den Bedürfnissen des anfragenden Interessenten 

sofort gerecht wird.

4. DIE BERATUNG

Für den Interessenten im �±Business-Leasing�¯ ist nun ein Video-Chat-Kontakt aufgebaut 

worden. Per Chat-Mitteilung begrüßt die Beraterin den Anfrager und führt mit ihm 

gemeinsam eine Leasing-Kalkulation durch. 

Während des Beratungsgesprächs stehen den Gesprächspartnern dabei folgende Funktionen 

zur Verfügung:
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>> Co-Browsing: Die Browser der Gesprächspartner sind stets synchron.

>> Escorted-Browsing: Wechselt die Beraterin die Seite, folgt der Kunde automatisch.

>> Content-Push: Die Beraterin kann ein Kalkulationsformular wählen und aufrufen.

>> Form-Sharing: Gemeinsam kann ein Leasing-Angebot ausgefüllt werden.

>> Tele-Pointer: Die Beraterin kann Formularfelder oder Button hervorheben.

>> Session-Forwarding: Die Beraterin kann die Session an einen Spezialisten weiterleiten.

Da Beraterin und Anfrager identische Inhalte des besuchten Internetportals betrachten und 

in Echtzeit verwenden können, entsteht eine vollständige Beratungssituation. Die Vorteile 

des persönlichen Kontaktes werden mit der Effizienz des verwendeten Portals verbunden. 

Eine vollständig virtuelle Kommunikation zwischen Nachfrager und Anbieter zu dem 

gewählten Produkt oder der gewünschten Dienstleistung entsteht. 

Im Gespräch werden 
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4. DIE NACHBEARBEITUNG

Nachdem mit dem anfragenden Kunden ein �±Verkauf�¯ realisiert worden ist oder ein 

�±Follow-Up�¯ vereinbart wurde, wird das Protokoll der Chat-Session auf Wunsch in der 

Mediatrix-Kundenhistorie hinterlegt und kann im Rahmen der personalisierten Mediatrix-

Outbound-Kampagnen (z.B. Aktion �±Sonderleasing-Konditionen für VW Passat� )̄ zum 

Einsatz kommen. Die gemeinsame Verbindung wird beendet, der Kunde erhält auch auf 

seinem Bildschirm eine Verabschiedung. 

Nutzen und Einsatzmöglichkeiten

Mediatrix WEB SCOUT macht persönliche Kontakte zwischen anfragenden Interessenten 

und verfügbaren Beratern im Kundenservice einer Organisation möglich. Aus der Sicht des 

anfragenden Besuchers liegen die Vorteile des Services auf der Hand: auf seine Fragen 

erhält er dort Antwort, wo sie entstehen: im Internet selbst. Er ist nicht gezwungen, eine E-

Mail abzusenden, in einer telefonischen Warteschleife auf seinen Ansprechpartner zu 

warten oder zum Angebot eines Wettbewerbers zu wechseln. Die Beratungsleistung erhöht 

nachweislich seine Zufriedenheit mit dem Anbieter –und kann seine Kaufentscheidung 

positiv beeinflussen. Aus der Sicht des Anbieters können verfügbare Beratungs-Ressourcen 

im Contact-Center Verkaufsfördernd zum Einsatz gebracht werden, ohne dass hierdurch 

zusätzliche Kosten entstehen oder Einschränkungen im telefonischen Kundenservice zu 

erleiden wären.

Für Banken und Versicherungen lassen sich komplexe Dienstleistungen – wie die 

Nutzung des e-Banking oder der Abschluss eines Kleinkredites - kinderleicht in Bild und 

Sprache erklären. Ob es um die Erläuterung von Konditionen und Erträgen geht oder die 

Visualisierung von Kursverläufen im Vertrieb von Fondsanteilen: mit WEB SCOUT

werden Informationen schnell und zielgerichtet vermittelt. Auch in zugangsgeschützten 

Premiumbereichen! 

Effizienz der MitarbeiterInnen im Kundenservice stei gt  
Je nach Lastsituation werden mehr Besucher in die L ive-Beratung eingeladen.
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In der Touristik können Buchungen direkt im Wohnzimmer des Reisenden erfolgen. Keine 

Kataloge und Preislisten mehr - das Reiseziel wird direkt im Internet gewählt. Dennoch ist 

die Beratung persönlich und individuell. Auch Reiseinformationen, die nicht im Internet 

stehen, lassen sich so vermitteln. Die besonders in der Touristikbranche Ertragsmindernden

�±Look-to-Book� -̄Rates können bei gleich bleibenden Werbeaufwendungen entscheidend 

verbessert werden. 

Im Versandhandelsenkt der WEB SCOUT die technischen Hürden und Hemmnisse beim 

Verkauf: durch die Kontaktmöglichkeit werden emotionale Vorbehalte genommen und 

Sicherheit vermittelt. Die Fragen zu Lieferterminen und Transaktionsabwicklung können 

sofort per Telefon oder Chat geklärt werden. 

Die öffentliche Hand hilft Ihren Kunden durch WEB SCOUT schnell und unbürokratisch 

weiter. Kommunale Einrichtungen und Behörden werden durch die 

Abwicklungsmöglichkeiten im Internet zu effizienten Service-Centern, die bei der Suche 

nach Formularen und Vordrucken behilflich sind.

Handel und Industrie verständigen sich mit Ihren Abnehmern (Business oder Consumer) 

ohne Missverständnisse. Transaktionen können auch in Extranet-Portalen mit WEB 

SCOUT unterstützt werden. Rückfragen über die Hotline werden überflüssig. Fragen 

werden direkt und fallabschließend im Internet beantwortet.
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Integration

Das Mediatrix-Modul WEB SCOUT kann als Stand-Alone-Lösung oder in Verbindung 

mit Mediatrix ERMS in Form einer Vor-Ort-Installation (Lizenzkauf/OnSite) oder als 

OnDemand-Lösung (Lizenzmiete/OffSite) zum Einsatz kommen.  

Für den Einsatz des WEB SCOUT sind weder Änderungen an den Client-Arbeitsplätzen im 

Contact-Center, noch an den zu beratenden Internet-Portalen oder Content-Management-

Systemen notwendig. Zum Einsatz kommen kann die Lösung sofort. 

In Verbindung mit der Mediatrix Produktfamilie kann der WEB SCOUT gezielt an jenen 

Stellen des elektronischen Kundenservices eingesetzt werden, an denen die selbstlernenden 

und intelligenten FAQ von Mediatrix keine relevante Antwort auf Kundenanfragen bieten 

können.

WEB SCOUT kann als Stand-

Alone-Lösung oder  in  

Verb indung mi t  Mediat r i x 

ERMS in Form e iner  Vor-Ort -
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Technische Daten

FIREWALL-FRIENDLY

>> Alle Client-Server Kommunikation über HTTP bzw. HTTPS

>> Web 2.0 – Browser mit DOM und Javascript genügt für den Kunden

SYSTEM

>> Eingesetzte Technologien Java 2.0,HTTP/HTTPS und Servlets

>> Geringe Hardware-Anforderungen

>> Intuitive Benutzerführung

>> Mehrmandantenfähigkeit

>> Vorgangsweiterleitung an Spezialisten

>> Reporting (umfangreiche Reports in Echtzeit oder historisch)

>> Unterstützung von Datenbanken mit ANSI-SQL Standard

>> Unterstützung aller gängigen Betriebssysteme mit Java2-Unterstützung

>> Webbasierte Clients

>> Unterstützung aller gängiger Webbrowser (Internet Explorer, Firefox, Opera)

CHAT-UNTERSTÜTZUNG

>> CSS-basierte GUI

>> Vordefinierte Textbausteine in unterschiedlichen Gesprächsphasen

IP/VIDEO-CHAT-UNTERSTÜTZUNG

>> Integrierter Flash-Video-Stream

>> Optionale Einweg- oder Zweiwege-Kommunikation

CO-BROWSING

>> Content-Push: Anzeigen von spezifischen Internetinhalten

>> Synchrones Browsen: Gemeinsames Besuchen von Internetinhalten

>> Form-Sharing: Gemeinsames Ausfüllen von Internet-Formularen

>> Telepointer: Visualisierung / Anzeigen von Inhalten auf dem Bildschirm

>> Seitensperren individuell aktivierbar

WEBSITE-RADAR

>> Online-Verfolgung von Besuchern auf dem Internetportal

>> Konfigurierbare, gezielte Ansprache und Einladung von Besuchern 

>> Steuerung beliebiger Auswertungs-Parameter über API

WEBSITE-DIALER

>> Automatisierte Einladung zur Beratung

>> Abhängig von Skills, verfügbaren Beratern, Priorität des Dialers

Bitte kontaktieren Sie

für weitere 

Informationen:

ITyX Solutions AG

Kölner Str. 265

51149 Köln

Telefon: +49(0)2203-8998

7-0

Telefax: +49(0)2203-8998

7-27


