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Interview mit Frank Hinz, Sprecher der Geschaftsfihrung der
multiConnect GmbH

Vor welchen Herausforderungen steht die Servicerufnummern- und Mehrwert-
dienstebranche?

Der Telekommunikationsmarkt in Deutschland ist weitgehend gesattigt. In der Markit-
studie von Dialog Consult und VATM wird aufgezeigt, dass die Umsatze im Gesamt-
markt von 2009 auf 2010 um 1,3 % gesunken sind. Es herrscht ein Verdrangungswett-
bewerb der Unternehmen, aber auch des Kommunikationskanals: Festnetzumsétze
schrumpfen zugunsten des Mobilfunks — dort nimmt der Anteil an Datenumsétzen zu-
lasten der Gesprachsminuten zu. Wir sehen eine ahnliche Entwicklung im Serviceruf-
nummernmarkt. Der Markt stagniert seit mehreren Jahren auf einem Niveau von rund
20 Mio. Minuten pro Tag, die Anteile der verschiedenen Servicerufnummern verschie-
ben sich dabei leicht. Wer in einem so wettbewerbsintensiven Umfeld bestehen will,
muss sich sehr flexibel auf die Veradnderungen einstellen kdnnen und vor allem ein

feines Gespdr fir den Markt entwickeln.
Wie stellen Sie sich auf den sich verandernden Markt ein?

Wir sind Spezialisten und haben uns mit unserem, auf den Kundendialog zugeschnit-
tenen, Leistungsportfolio als verlasslicher Partner flir Unternehmen positioniert. Basis
hierflr ist einerseits unser technisches Know-How und unser intelligentes Netz, aber
auch unsere Kundenorientierung. Wir versuchen immer sehr friih, Anforderungen des
Marktes aufzugreifen und in neue Angebote umzusetzen. Das ist uns bei der Rufnum-
mernlUbermittiung im Outbound ebenso gelungen wie bei den Initialldésungen rund um
das Thema Warteschleife. Uns ist klar, dass die Kommunikationskanale Festnetz, Mo-
bilfunk und Internet weiter zusammenwachsen werden und dass wir unser Leistungs-
portfolio darauf ausrichten missen. Oder anders ausgedrickt: Wenn wir nur Service-
rufnummern schalten wirden, hatten wir in finf Jahren vermutlich keine Existenzbe-

rechtigung mehr.
Was koénnen Sie besser als lhre Mitbewerber?

Zuhoren. Wir erwarten von unseren Auftraggebern nicht, dass sie ihre Ablaufe an un-

sere Leistungen anpassen, sondern wir passen unsere Leistungen an die Anforderun-



gen und Prozesse unserer Auftraggeber an. Das kdnnen wir, weil wir eine eigene leis-
tungsfahige Entwicklungsabteilung haben und weil wir Kundenservice- und Marketing-
prozesse verstehen. Wir setzen auf unseren Standardproduktien auf und entwickeln
daraus flir unsere Auftraggeber maBgeschneiderte Individuallésungen. Der Telekom-
munikationsmarkt ist ein technisch sehr reifer Markt — wir differenzieren uns deshalb
nicht nur Gber die technische Kompetenz, sondern auch uber intelligente und innovati-

ve Einsatz- und Steuerungsmaglichkeiten.

Wie sehen Ihre Wachstumspléane in den nachsten Jahren aus? Welche Strategie
und Ziele verfolgen Sie?

Wir wollen unsere Positionierung als kundenorientierter Dienstleister, der seinen Kun-
den einen echten Mehrwert bietet, konsequent weiterentwickeln. Dazu werden wir den
Multichannel-Ansatz unserer Services weiter vorantreiben, um uns in der zunehmen-
den Konvergenz der Netze mit neuen Angeboten zu positionieren. Unsere in 2010 ge-
schaffene Ausgangsposition bietet uns dabei eine solide Grundlage flir ein nachhalti-
ges Wachstum.

Seit Juni 2010 gehoren Sie zur E-Plus-Gruppe. Was andert sich dadurch fir die

multiConnect?

Festnetz, Mobilfunk und Web wachsen immer mehr zusammen. Fir uns erdffnen sich
dadurch fur die Zukunft vielféltige Méglichkeiten in diesem immer mehr zusammen-
wachsenden Markt.

Ist die gesetzliche Regulierung des TK-Marktes in Deutschland eine Gefahrdung
far lhr Unternehmen?

Nein. Ohne eine Regulierung gabe es in Deutschland keinen Wettbewerb und damit
auch keine Anbieter wie die multiConnect. Wir nutzen fir die Bereitstellung unserer
Services vielfach die Ubertagungsnetze unserer Wettbewerber einschlieBlich der
DTAG und internationaler Carrier. Ohne klare Vorgaben zu Netzzugangen ware das

vermutlich nicht méglich.
Wie wichtig ist eine eigene Infrastruktur fiir lhr Geschaftsmodell?

Sehr wichtig. Sie ist quasi der Dreh- und Angelpunkt unserer Leistungsféahigkeit, denn
sie ermoglicht uns die volle Flexibilitat. Waren wir bei all unseren Produkten auf die
Vorleistungen Dritter angewiesen, kénnten wir nicht so schnell neue Produkte entwi-

ckeln und umsetzen.

Wie sieht Ihre Mitarbeiterstruktur aus?



Die multiConnect beschaftigt derzeit 54 Mitarbeiter aus insgesamt 13 verschiedenen
Nationen. Den grdBten Anteil stellen dabei unsere hochspezialisierten Techniker und
Entwickler, von denen Ubrigens rund 22 Prozent weiblich sind. Die meisten Mitarbeiter
sind schon langer als vier Jahre bei uns beschéftigt. Das Durchschnittsalter liegt bei
Ende dreiBig — also eine gesunde Mischung aus ,alten Hasen“ und jungen Kreativkdp-

fen aus aller Herren Lander.
Wie sieht lhre Vertriebsstruktur aus?

Wir arbeiten erfolgreich sowohl im Direktgeschaft als auch mit Vertriebspartnern. Im
Direktgeschéaft adressieren wir Unternehmen aus allen Branchen und in allen GréBen-
ordnungen, wobei wir sicher fir Mittelstandler den gréBten Mehrwert liefern kdnnen,
weil wir gleichzeitig Kundenservicestrukturen aufsetzen, die vor allem in mittelstandi-
schen Unternehmen sparbar fur Effizienz und Kundenzufriedenheit sorgen. In den Ver-
triebspartnerschaften vertreiben unsere Partner unsere Produkte und Dienstleitungen

unter eigenem Namen oder im Co-Branding gemeinsam mit uns.

In einigen Foren taucht der Name multiConnect in Verbindung mit unseriésen

Angeboten auf. Wie kommt das?

Das ist die Problematik, wenn man als Netzbetreiber die Rechnungsstellung flr die
Auftraggeber Ubernimmt. Wir sind ein technischer Dienstleister und stellen damit fr
unsere Kunden ein Kommunikationsmedium, nicht aber Inhalte zur Verfigung. Den-
noch steht auf der Telefon-Rechnung ja multiConnect als Rechnungsposition. Bei
Rechnungsreklamationen oder wenn wir von Verbrauchern Hinweise tber einen unse-
ribsen Einsatz der Rufnummer erhalten, prifen wir das in jedem Fall, fordern vom Auf-
traggeber eine Stellungnahme und ziehen ggf. auch Konsequenzen. Wir haben in der
Vergangenheit durchaus schon Geschaftsbeziehungen beendet, bei denen wir eine
fragwlrdige Nutzung der Rufnummern und Dienste beflirchten mussten.

Bieten Sie selbst Dienste oder eigene Inhalte auf einer Servicerufnummern an?

Wir betreiben eine eigene Call-by-Call Rufnummer sowie eine Auskunftsrufnummer.
Alle anderen Rufnummern sind fir unsere Auftraggeber geschaltet, die auch die inhalt-
liche Verantwortung dafur tragen.
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