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„Technik ist kein Selbstzweck.

     Kommunikation muss 

einfach und grenzenlos sein.“
Bernd Schneider und Karsten Rudloff, 
Geschäftsführung der dtms | Lesen Sie mehr ab Seite 10
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COMPANY PROFIL

„Es geht uns nicht darum, 

einfach nur zu wachsen, 

sondern für jeden Bedarf 

eine Lösung zu haben.“

Karsten Rudloff ist seit August 2019 Geschäftsführer
der dtms GmbH. Bereits seit 2013 war er Geschäfts-
führer der next id GmbH. Sein beruflicher Werdegang
bei next id begann 2002 als stellvertretender Leiter
der Abteilung Recht & Regulierung. Zuvor arbeitete
er als Syndikusanwalt der ares Energie AG in Berlin

und als selbstständiger Rechtsanwalt.

Bernd Schneider ist verantwortlich für den technischen
Part der Geschäftsführung von dtms. Auch er war 

bereits seit 2009 Geschäftsführer von next id, wo er
1998 – damals firmierte das Unternehmen noch 

unter dem Namen Talkline ID – seine Karriere als 
Teamleiter des IVR Teams begonnen hatte. Zuvor war

er in mehreren Positionen bei SEL Alcatel tätig.
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Karsten Rudloff und Bernd Schneider im Gespräch über Unternehmensphilosophie,
Marktentwicklungen und die zunehmende Bedeutung von maßgeschneiderten 
Anwendungen in der digitalen Kundenkommunikation.
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Herr Rudloff, Herr Schneider, dtms wirbt damit, aus Fragen ganz 
einfach Antworten zu machen. Warum ist dieser auf den ersten Blick
so simple Vorgang heute im Contact Center überhaupt so aufwendig
und kostenintensiv geworden? 

Rudloff: Ich sehe dafür drei wesentliche Treiber, die sich teilweise auch
überschneiden. Zum Ersten der Faktor Zeit. Sei es im B2B- oder im B2C-
Bereich – wer eine Serviceanfrage hat, erwartet heute sehr kurze Antwort-
zeiten. Wir alle machen doch die gleiche Erfahrung, wenn wir selbst in der
Rolle des ratsuchenden Kunden sind: Wenn wir beispielsweise eine Anfrage
per E-Mail stellen, gehen wir davon aus, dass die Antwort mindestens noch
am gleichen Arbeitstag kommt, eher schneller. Hier kommt nun der zweite
Faktor ins Spiel: Viele Produkte werden immer erklärungsbedürftiger. Neben
den Standardanfragen gibt es also mehr Situationen, in denen eine intensive
und damit zeitaufwendige Beratung gefragt ist. Und drittens sorgt die
Vielfalt der Kanäle für eine wachsende Unübersichtlichkeit.

Schneider: An diesem Punkt würde ich aus technischer Sicht gerne einhaken.
Ein typisches Phänomen, das die Agenten im Contact Center immer öfter
erleben, sind Parallelanfragen über mehrere Kanäle. Landet man als Anrufer
in einer Warteschleife, schickt man sofort eine E-Mail raus. Dann entdeckt
man vielleicht noch ein Kontaktformular oder einen Chat und stellt dort
nochmals die gleiche Frage. Wenn diese Anfragen nun in unterschiedlichen
Bereichen ankommen, ist das Chaos vorprogrammiert. Dabei verursachen

Digital Natives, die über die Online-Kanäle inner-
halb von Minuten kompetente Antworten auf
ihre Fragen erwarten. Immer komplexere Bera-

tungsprozesse. Und parallel dazu ein wachsender 
Kostendruck. Diese Rahmenbedingungen schrauben
die Anforderungen im Kundendialog ständig höher.
Gleichzeitig werden die Ansprüche aber auch immer
differenzierter. „Wir können die Anforderungen unserer
Kunden nicht über einen Kamm scheren, dafür sind
die Voraussetzungen beispielsweise in einem Groß-
unternehmen oder bei einem kleinen Mittelständler
zu unterschiedlich“, betonen Karsten Rudloff und 
Bernd Schneider, Geschäftsführer der dtms GmbH. 
Als einer der führenden Anbieter moderner Customer
Intelligence-Technologien im deutschen Markt setzt
dtms deshalb nicht allein auf Größe – dies war auch
beim Merger von dtms mit next id nicht der wichtigste
Treiber. Das wesentliche Ziel besteht darin, auf der 
Basis schlanker, ausgereifter Software-Plattformen 
maximale Individualität beim Customizing zu erzielen.

„Nach unserem Verständnis 

ist es sehr wichtig, dass 

wir als Dienstleister Respekt 

für die gewachsenen Strukturen 

unserer Kunden haben. “

Wir denken nicht  
einfach in Produkten.  
Wir bieten Lösungen.
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Mehrfachantworten nicht nur unnötigen Aufwand. Wenn es ganz schlecht
läuft, ist der Kunde am Ende auch komplett verwirrt, weil das Unternehmen
nicht mit einer Stimme spricht. 

Und was ist Ihr Ansatz, mehr Stringenz und 
Ordnung in diese Abläufe zu bringen?

Rudloff: Nach unserem Verständnis ist es sehr wichtig, dass wir als Dienst-
leister Respekt für die gewachsenen Strukturen unserer Kunden haben. Es
ist für uns undenkbar, einem Interessenten zu sagen: „Schau, hier hast Du
unser Produkt, das funktioniert starr nach diesem Schema – und wenn Du
Deine Prozesse einfach an dessen Arbeitsweise anpasst, wird alles gut.“
Unser Erfolg liegt genau im gegensätzlichen Vorgehen. Wir setzen uns mit
dem Kunden an einen Tisch und schauen uns gemeinsam genau an, wie
die vorhandenen Abläufe aussehen. In aller Regel basieren diese ja durchaus
auf bewährten Strukturen und auf über viele Jahre hinweg getätigten In-
vestitionen in leistungsfähige Systeme. Dann gehen wir daran, diese vor-

handenen Puzzleteile besser miteinander zu vernetzen. Genau
daran hapert es nämlich sehr oft: Die einzelnen Kanäle haben
sozusagen ihre eigene Technik mitgebracht und kommunizie-
ren zu wenig miteinander.

Dieses Zusammenführen der Kanäle 
ist aber alles andere als einfach, oder?

Schneider: Der erste Schritt besteht darin, aus dem Tunnelblick
der einzelnen Kanäle herauszukommen und ihn durch eine 360-

Grad-Perspektive auf den Anfragenden zu ersetzen. Dafür eignet sich vor
allem unser Dialog Control – übrigens ein Produkt, das ursprünglich noch bei
next id entwickelt wurde. Es stellt zunächst einmal alle Aktivitäten in der In-
bound Telefonie in übersichtlichen grafischen Dashboards und statistischen
Anwendungen dar und leistet unter anderem auch Call Routing, Monitoring
und Auswertung in einem Tool. 

Rudloff: In Verbindung mit der cloudbasierten Kundensupport-Plattform
Zendesk entsteht daraus dann eine Omnichannellösung. Dabei wird Zendesk
zum führenden System und Dialog Control ist für die telefonische Schnittstelle
integriert. Diese Komplettlösung ermöglicht es, eingehende Nachrichten
über alle Kanäle hinweg nach individuellen Regeln zu priorisieren, optimal
zu verteilen und in einer einheitlichen Oberfläche zu bearbeiten. Wir sind
zertifizierter Premier Solution Provider für Zendesk. So verfügen wir über
umfassende Ressourcen und direkten Zugang zu der Entwicklercommunity,
um ein wirklich maßgeschneidertes Customizing leisten zu können.

Die zweite Plattform, auf deren Basis Sie
individuelle Lösungen entwickeln, ist dtms digicom. 
Wo liegen hier die Stärken?

Rudloff: Mit digicom haben wir die Möglichkeit, Systeme und komplexe
Prozessketten noch stärker miteinander zu vernetzen. Das kann dann über
die reine Omnichannellösung hinaus bis zum Predictive Service reichen. Zu
unseren Kunden zählt beispielsweise ein Medizintechnik-Unternehmen, das
Apotheken und Kliniken eine Automatisierung ihres Warenlagers anbietet.
Viele der Waren dort müssen gekühlt gelagert werden. Schon kleine techni-
sche Störungen können dabei schwerwiegende Auswirkungen haben. Früher

„Generell kann man sagen, dass wir schon 

aus unserer DNA heraus Technik immer als 

Werkzeug und Mittel zum Zweck verstehen, 

das gilt auch für künstliche Intelligenz.“

Technik ist für uns kein 
Selbstzweck. Es geht darum, 
Kommunikation einfacher  
zu machen.

Fo
to

: ©
 is

to
ck

/N
as

ta
si

c

12 3/2021  www.teletalk.deTeleTalk

https://www.dtms.de
https://www.dtms.de


hat es oft zu lange gedauert, bis die Anwender vor Ort bemerkt haben, dass
etwas nicht in Ordnung ist. Dann wurde der Servicetechniker angerufen
und der Fehler im Gespräch eingegrenzt, was nochmals Zeit gekostet hat.
Heute setzt der Kühlschrank automatisch eine präzise Fehlermeldung an
den Support ab. Dieser „Notruf“ landet aber nicht in einem separaten 
System, sondern direkt in der Hotline, also dort, wo auch alle anderen 
Kontaktaufnahmen koordiniert werden. 

Schneider: Sie hatten ja schon gefragt, wie hoch der technische Aufwand
für diese Zusammenführung von Einzelsystemen ist. Die gute Nachricht:
Für solche Lösungen bestehen fast immer sehr gute Voraussetzungen, weil
die bereits genutzten Anwendungen praktisch alle von Haus aus über
Schnittstellen verfügen, über die wir sie miteinander vernetzen können.
Dadurch werden die bisherigen Investitionen unserer Kunden nicht wertlos,
sondern im Gegenteil auf ein neues Level gehoben.

Zu diesem integrierten technischen Ansatz 
zählt auch der Einsatz künstlicher Intelligenz. 
Wie weit sind Sie hier?

Schneider: Karsten hat ja schon eingangs darauf hingewiesen, dass in
einem Contact Center viele Standardfragen auflaufen, deren Beantwortung
wertvolle Zeit kostet, die dann oft für die Beratung fehlt. Genau diese immer
wiederkehrenden Routinejobs, aber auch saisonale Schwankungen lassen
sich mit intelligenten Bots wirkungsvoll abfangen. Es ist einfach nicht effi-
zient, einen fachlich hoch qualifizierten Servicemitarbeiter beispielsweise
Fragen nach dem Verbleib einer Lieferung beantworten zu lassen. Eine
Frachtnummer aufnehmen und im System nachschauen, welche Status-
meldung dafür vorliegt, das lässt sich ohne Qualitätsverlust mit einer KI
erledigen, sie arbeitet hier schneller und präziser als jeder Mensch.

Rudloff: Generell kann man sagen, dass wir schon aus unserer DNA heraus
Technik immer als Werkzeug und Mittel zum Zweck verstehen, das gilt auch
für künstliche Intelligenz. dtms und next id haben ja beide ursprünglich als
Anbieter von ACD-Lösungen und Mehrwertdiensten begonnen, Serviceruf-
nummern sind übrigens heute noch ein wichtiger Teil unseres Angebots. Aus
dieser Geschichte heraus sind wir es gewohnt, für unsere Kunden sehr konse-
quent in Lösungen zu denken und uns nicht in technischen Details zu verlieren. 

Sie sprechen von einer gemeinsamen DNA. 
Wie wichtig war diese für das Zusammenwachsen 
von dtms und next id?

Rudloff: Gemeinsame Werte sind für jedes Team sehr wichtig. Dabei muss
man verstehen, dass es bei unserem Merger nicht in erster Linie um Größe
ging, sondern um die wechselseitige Ergänzung von Kompetenz und Qualität.
Ein entscheidender Wettbewerbsvorteil für uns ist, dass wir mit Dialog 
Control/Zendesk und digicom nun zwei starke Plattformen haben, auf deren
Basis wir ein lückenloses Produkt- und Lösungsportfolio anbieten können.
Die Produktentwicklung von beiden Plattformen liegt personell gesehen
nach wie vor in denselben Händen, sie wurde aber in einer gemeinsamen
Abteilung zusammengeführt. Daraus ergeben sich viele Synergien und
wechselseitige Inspirationen, die unseren Kunden zugutekommen. Und ge-
nau darum geht es in unserem Business ja am Ende des Tages – um Kunden,
die zufrieden sind, weil wiederum ihre Kunden zufrieden sind.

„Mit digicom haben wir 

die Möglichkeit, Systeme und 

komplexe Prozessketten noch stärker 

miteinander zu vernetzen.“

Erreichbarkeit bedeutet  
mehr als die Summe  
einzelner Produkte.
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