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Vorwort

"Es ist nicht die starkste Spezie, die tUberlebt, auch nicht die intelligenteste, es ist diejenige, die sich
am ehesten dem Wandel anpassen kann."

Charles Darwin, Englischer Naturforscher

Der Markt fur Contact Center Dienstleistungen ist im Wandel begriffen. Die Konzentration nimmt wei-
ter zu. Es gibt nur noch wenige Inhaber gefihrte Contact Center Dienstleister. Grof3e Dienstleister wie
Tectum oder Walter Services standen oder stehen unter Insolvenzschutz. D.h. pure Grof3e ist kein

Garant am Markt.

Auf der anderen Seite verandert sich das Kommunikationsverhalten radikal. Ab ca. 1990 begann die
kommerzielle Nutzung des Internets. 1993 machte das Internet nur 1 % der Informationsflisse der
weltweiten Telekommunikationsnetze aus. Im Jahre 2007 waren es bereits 97 %. 2008 nutzten nur

13 % der Deutschen das Internet mobil. Heute sind es bereits mehr als 58 %. Das Internet wird mobil.
Damit erdffnen sich neue Mdglichkeiten der Kommunikation, z.B. im Service mit Chat, Videoberatung
oder Self Service Communities. Die Mdglichkeiten der Internet-Daten-Brille ,Google Glass" eréffnet
bislang noch ungeahnte Mdglichkeiten. So wiinschen sich 47 % der deutschen Autofahrer ein vernetz-
tes Fahrzeug. Ein Drittel kennt bereits Google Glass und 47 % davon koénnen sich die Nutzung von

Google Glass vorstellen. Das Internet wird also nicht nur mobil, sondern zunehmend allgegenwartig.

Neben vielen neuen technischen Mdglichkeiten kommunizieren zumeist immer noch Menschen mit
Menschen. Deshalb gilt ein Schwerpunkt der Beitrdge dem Verhalten und den Erwartungen von Men-
schen. Es geht nicht um Erfullung von Kennzahlen und Zielvorgaben, sondern um Wertschatzung der

Mitarbeiter und auch der Kunden. So wird Qualitéat und ein menschlicher Umgang mdoglich.

Die technischen Méglichkeiten werden die Art wie wir kommunizieren radikal verdéndern. Neue Ser-
vicekonzepte werden madglich. Die Erwartungen der Konsumenten an Service steigen. Das erfordert
hoch qualifizierte Mitarbeiter. Auf der anderen Seite leidet die Branche unter Personalmangel. Das

erfordert ein anderes Menschenbild.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdf3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Lésung
finden. Diese Themen wurden am 05.11.2013 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-
staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfligung.
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Ich wiinsche Ihnen eine anregende Lektiire

e

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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5 Multichannel: Videoberatung und Multimedia im Kundendialog
Autor: Axel Gibmeier, dtms

Mit Video- und Multimediaberatung st63t der Multichannel-Kundendialog in eine neue Dimen-
sion vor. Das begeistert die Kunden und er6ffnet den Unternehmen neue Chancen zur Verbes-

serung der Conversion im Telefon- und Online-Vertrieb.

Wahrend im Business-Bereich die Videokonferenz zur Vereinfachung von Arbeitsablaufen und zur
Zusammenarbeit Uber raumliche Distanzen hinweg inzwischen fest etabliert ist, steckt die Entwicklung
im Kundendialog noch in den Kinderschuhen. Nach einer Metastudie der dtms haben sich 2013 funf
Prozent der Kunden schon mal mit Videounterstiitzung beraten lassen. Damit verzeichnet dieser Ka-
nal zwar ein starkes Wachstum, das aber relativ zum niedrigen Ausgangsniveau gesehen werden

muss.
Sichtkontakt ist Kundenwunsch

Trotz der geringen praktischen Erfahrung sagten laut Studie aber immerhin 42 Prozent der Kunden,
dass sie sich schon heute wiinschen wiirden, den Agenten im Gespréch sehen zu kénnen. Dass die
Akzeptanz der Kunden fir die Videoberatung heute schon so hoch ist, lasst vermuten, dass private
Erfahrungen mit SKYPE o0.a. zur positiven Einstellung gegeniiber dem neuen Medium beitragen. Inso-
fern lasst sich mit der zunehmenden Nutzung von Videokommunikation im privaten Bereich auch eine
weitere Steigerung der Zustimmungswerte fur den Kundendialog erwarten. Denn auch das war ein
Ergebnis der Studie: Die Etablierung neuer Kommunikationsméglichkeiten hat grof3en Einfluss auf

Nutzungsverhalten und Erwartungen der Kunden.

Konsumenten winschen sich Videoberatung
Quelle: Metastudie "Multimedia im Kundendialog", dtms 2013
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Videounterstiitzung steigert Beratungsqualitat und Conversion

Fur die Unternehmen bietet die Einfiihrung der Videoberatung vor allem die Chance mit einer neuen
Qualitat in der Kundenbetreuung dem stationaren Handel Konkurrenz zu machen, fur den die Bera-
tungsqualitat eines der entscheidenden Verkaufsargumente darstellt. Auch hier kann die Studie inte-
ressante Zahlen liefern, um das ganze Potenzial optimierter Online-Beratung zu verdeutlichen: 23
Prozent der Kunden im stationaren Handel hatten demnach vorher bereits einen Onlineshop besucht
und diese Kunden machten 30,8 Prozent des Gesamtumsatzes in stationdren Handel aus. In rund
einem Drittel der Falle war ein Beratungsdefizit entscheidend fiir den Wechsel zum stationédren Han-
del. Bei besonders erklarungsbediirftigen Produkten gaben sogar 65 Prozent der Kunden an, sie z6-
gen wegen der Beratung das stationdre Geschéaft dem Online-Angebot vor. Durch eine Beratung in-
nerhalb des Online-Auftritts kbnnen Webshops also ihre Conversion steigern und sich direkt neue
Umsatzpotenziale erschliel3en.

Weniger Anonymitét bedeutet mehr Vertrauen

Mit der Visualisierung des Agenten lassen sich nonverbale Aspekte der Kommunikation, die auch im
Verkaufsgesprach eine wichtige Rolle spielen, nun auch in der Online-Beratung realisieren. Insheson-
dere Produkte, fiir deren Verkauf eine starke Vertrauensbasis im Kundenverhaltnis unerlasslich ist,
kénnen davon immens profitieren. Solche Produkte waren z.B. die meisten Finanzprodukte und Versi-

cherungen, sowie allgemein Produkte in hoheren Preissegmenten.
Mit Video-Chat und Cobrowsing zum virtuellen Berater

Grol3es Potenzial birgt die Videoberatung aul3erdem im Zusammenspiel mit anderen multimedialen
Neuerungen: Der Mdglichkeit proaktiver Chatansprache und dem Cobrowsing. Durch die proaktive
Chatansprache werden die Menschen im Online-Shop wahrend ihrer Produktrecherche z.B. per Pop-
Up-Fenster direkt angesprochen. Zweidrittel der Homepagebesucher sind laut Studie grundsatzlich fir
eine solche Ansprache empféanglich. Im Chat kénnen dann offene Fragen sofort und unkompliziert
geklart oder in ein vertiefendes Verkaufsgesprach tbergeleitet werden, bei dem dann Videounterstit-
zung und Cobrowsing zum Einsatz kommen. Beim Cobrowsing hat der Kundenberater dann zusétz-
lich die Mdglichkeit, gemeinsam mit dem Kunden durch die Homepage des Unternehmens zu navigie-
ren. So kann der Berater Grafiken, Videos, Bilder und alles, was der Webauftritt des Unternehmens
noch so bereithalt, in das Verkaufsgesprach einbinden oder beim Ausfillen von Formularen helfen.
Wahrend die zahlenlastige Erlauterung eines komplexen Finanzprodukts am Telefon schnell zur Uber-
forderung des Kunden fiihrt, wird beim Cobrowsing derselbe Sachverhalt einfach und nachvollziehbar
in Ubersichtlichen Tabellen oder Grafiken prasentiert. Ein anderes Beispiel wére ein Reiseunterneh-

men, das Bilder des beworbenen Hotels einblendet und damit in seinen Méglichkeiten sogar den
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Agenten im Reiseburo Ubertrifft, der zur lllustration verschiedener Reiseziele immer zuerst den ent-

sprechenden Katalog zur Hand nehmen muss.

Einige spezialisierte Angebote, wie das Produkt LiveGuide der Mainzer dtms, verbinden Online-Chat,
Videounterstiitzung und Cobrowsing zu einer integrierten Gesamtlésung. Solche Lésungen unter-
scheiden sich gegentiber Lésungen wie Adobe Connect oder Webex, die in anderen Unternehmen
eingesetzt werden, dadurch, dass der Nutzer auf der Webseite ohne Download irgendwelcher Soft-
ware direkt mit nur einem Klick in die Beratungssession eintreten kann. Uberhaupt ist die Frage nach
Systemvoraussetzungen beim Endnutzer und nach dem Verfahren zum Starten einer Beratungsses-

sion fiir die Unternehmen ein wesentliches Kriterium bei der Auswahl des geeigneten Produktes.
Positive Erfahrungen der Videochat-Pioniere

Die Resultate der modernen Kommunikation lassen sich sehen. So hat eine Schweizer Bank durch
die Einfihrung einer Cobrowsing-L6sung die Kundenzufriedenheit, gemessen mit dem Net Promoter
Score, signifikant verbessert: 84 Prozent der Kunden bewerten die Mdglichkeit der hochwertigen Be-
ratung von Zuhause als positiv, 84 Prozent wiirden diese Beratungsoption auch in Zukunft gerne nut-
zen, 61 Prozent sind bereit, das besprochene Produkt direkt im Anschluss an die Online-Beratung zu
kaufen und sogar 94 Prozent sind bereit, die Bank aufgrund des Cobrowsing-Erlebnisses weiter zu

empfehlen.

Ein Beispiel aus dem E-Commerce: Der auf Designerschuhe fur Frauen spezialisierte Online-Shop
Heels.com verzeichnet in den Websessions mit Videoberatung und Cobrowsing eine um 662 Prozent
gestiegene Conversion und einen um 32 Prozent gestiegenen Durchschnitt-Bestellwert gegeniber
den Gbrigen Webbesuchen. Der gesamte Per-Visit-Value ist im Videochat damit um sagenhafte 907
Prozent hoher als im sonstigen Durchschnitt. Ist dies auch ein extremes Beispiel, berichten andere
Unternehmen immer noch von einer um 40 Prozent gestiegenen Conversion. Bei solchen Zahlen ver-
wundert nicht, dass immer mehr Unternehmen nun ihren Business Case flr vergleichbare Multichan-

nel-Dialoge Uberprtfen.
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Webchat und Online Kommunikation als
wichtigste Investitionszielein Contact Centern

Quelle: Metastudie "Multimedia im Kundendialog", dtms 2013

Web Chat I | 7%,
Online Phone Calls I /|50
Mobile Smartphone App 45%
SMS / Text via Mobile 43%
Automated phone system 37%
Combination of automated phone & conversation 31%
Social Media or Online Forum 27%
Web self-service 24%

Remote supportscreensharing I 127

Video und Application Sharing revolutionieren Service-Angebote

Video- und Screensharing-Lésungen sind auf3er im Verkaufsgesprach auch fir den Kundenservice
und fur vollwertige Beratungsdienstleistungen ein echter Meilenstein. Die Anwendung komplexer Pro-
dukte kann per eingespieltem Beratungsvideo (via Cobrowsing) oder durch die Livedemonstration des
Agenten (per Screen- oder Application Sharing) praktisch greifbar erlautert werden, wo an gleicher
Stelle eine reine Telefonberatung schnell an seine Grenzen st6Rt. Bei Beratungsangeboten z.B. im
juristischen oder medizinischen Bereich ist wiederum die gesteigerte Vertrauensbasis durch den direk-
ten Sichtkontakt ein kaum zu Uberschatzender Fortschritt. In diesem Bereich liegt auch noch ein gro-

Bes Potenzial fur vollig neue Geschaftsmodelle — Innovationskraft ist hier gefragt.
Innovationspotenzial Videoberatung: Eine Online-Apotheke macht es vor

Ein schones Beispiel fir die innovative Nutzung von Videoberatung im Servicebereich bietet die ame-
rikanische Online-Apotheke ITSRx, die auf auf die Betreuung schwer chronisch kranker Menschen
spezialisiert ist. Ihre Kunden beziehen hier nicht nur lebenswichtige Medikamente, sondern benétigen
bei deren Anwendung auch eine fachlich kompetente Beratung. Mit der Implementierung einer umfas-
senden Videochat-Ldsung hat ITSRx die Qualitat seiner Beratung revolutioniert und gleichzeitig die
Kosten gesenkt. Denn mit der kostenglinstigen Chatberatung kénnen nun 70 Prozent der Kunden

schnell und sachgerecht auf ihre einfachen Fragen Antwort erhalten, so dass keine grof3en Warte-
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schleifen mehr entstehen. Diejenigen, die eingehende medizinische Beratung bendtigen, werden
schnell an das Fachpersonal weitergeleitet oder nutzen direkt den Button ,,chat with a pharmacist” auf
der Homepage. Dank Videounterstiitzung kann das Fachpersonal nun schwierige Anwendungsfragen
wie das Setzen von Spritzen auf einem Niveau anbieten, das dem des Apothekers vor Ort in nichts
nachsteht. Da viele der Kunden wegen ihres Gesundheitszustands das Aufsuchen von Hausarzt oder
Apotheke als beschwerlich empfinden, bietet ITSRx mit seiner Heimberatung einen Mehrwert, der
Uber die reine Bequemlichkeit des Kunden weit hinausgeht. Damit hat das Unternehmen sich durch
den innovativen Einsatz von Videoberatung ein Alleinstellungsmerkmal in seiner Branche geschaffen.
Mit deutlich gesteigerter Kundenzufriedenheit, einer um 20 Prozent gesteigerten Conversion auf der
Homepage und um 25 Prozent gesenkten Kosten hat sich die Einfilhrung von Videoberatung auch
finanziell ausgezahilt.

Es bleibt spannend

Zusammenfassend lasst sich also sagen, dass die Bedeutung von Videoberatung und Cobrowsing im
Kundendialog in den néchsten Jahren deutlich zunehmen wird. Im Verbund mit anderen technischen
Innovationen sorgt die Videoberatung fiir eine Angleichung an die Beratungsmdglichkeiten von statio-
narem Handel oder Au3endienstmitarbeiter. Dies verbreitert die Palette der Produkte, die online ver-
trieben werden kénnen, eréffnet neue Mdglichkeiten im Sales-Management und bietet in der Beratung

Raum flr Innovationen, die sicherlich fiir die Zukunft noch Spannendes erwarten lassen.

Die im Artikel verwendeten Daten und Fakten und weitere interessante Analysen kénnen Sie der Me-
tastudie ,Multimedia im Kundendialog“ entnehmen. Fordern Sie die Studie an unter

http://www.dtms.de/liveguide/studie

Axel Gibmeier
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