eCommerce

Mit aktiver Onlineberatung
Kaufabbriiche verhindern

Hohe Besucherzahlen aber vergleichsweise geringe Verkaufsabschliisse beklagen viele Unternehmen, die mit auf-

windigen Webseiten und Online-Angeboten im Internet Prasenz zeigen. Sie benétigen Losungen, um die Potenziale

in Kdufer umzuwandeln. Ein aktives Angebot zur Live-Beratung kann hier unterstiitzen und durch den persdnlichen

Kantakt die Interessenten zielflihrend bis zum Kaufabschluss begleiten.

agtiglich sehen sich zahl-

reiche  potenzielle Kunden
aufl Webseiten unterschiedlichster
Anhieter um, um sich iber ak-
tuelle Angebote zu informicren.
Doch nicht immer finden sie zi-
gig die relevanten Informationen
und Details, die sie fir ithre Kauf-
entscheidung benditigen. Das Er-
gebnis: sie verlassen nach einiger
Zeit unverrichteter Dinge den vir-
tuellen Laden. Um dieses Potenzial
in Emplang zu nchmen bedarf es
technischer Lasungen, die in der
Lage sind, dieses zu identihzieren
und dariiber hinaus mit einem in-
dividuellen Beratungsangebot den
persinlichen Dialog  herzustellen
kinnen. Zu diesem Zweck stehen
heute  Onlineberatungs-Lisungen
zur Verfigung, die durch eine Art

Webradar erkennen kiinnen, wo
sich ein Webseitenbesucher im
Moment befindet und  aufgrund
vordefinierter  Mutzungsverhal-
ten entscheiden, ob ein Besucher
in vine Live-Beratung eingeladen
werden soll,

Wie dies genau  funktioniert,
veranschaulicht folgendes Beispiel
eines Reiseanbicters. Angenom-
men, das Untermehmen hat de-
finiert, dass allen Besuchern, die
dic Buchungsdaten einer Kreuz-
fahrt dndern, eine Live-Beratung
angeboten wird. Der potenzielle
Kunde sieht dann auf seinem Bild-
schirm ein Hillsangebot, das er
annchmen oder ablehnen kann
(Abb 1]. Michte er eine Beratung,
wird die Anfrage an einen Call
Center-Mitarbeiter weitergeleitet.
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bb. 1 : Einlzdung des Interessenten zu einem persunlichen Kon-
kt am Beispiel der Sales Pilot-Lésung,

Um das
Paotenzial Im
virtuellen Laden
in Empfang zu
nehmen, bedarf
es technischier
Lasungen,

Fiir Webseiten mit internationalen
Kundenkontakien ist es dabei auch
miglich, das Hilfsangebol mit ei-
ner Abfrage nach Fremdsprachen
zu verkniipfen, so dass ein Berater
mit entsprechenden Sprachkennt-
nissen zur Verfligung stehi. Dann
wiihlt der Interessent aus, auf wel-
che Weise er mit dem Kundenhera-
ter in Kontakt trelen machte [Abb,
2). Hat er lediglich eine kurze Fra-
ge, reicht der Chat-Kontakt. Eine
ausfihrliche Beratung wird durch
die parallele Telefon- bzw. Video-/
IP-Verbindung  erleichtert. Beide
Gesprichspartner sind  jetzt  per
Bild und Sprache verbunden und
kilnnen gemeinsam die Inhalie der
Internetseire durchgehen (Abb 3).
Die Beratung ist auf jeden Kun-
den zugeschnitten, da der Berater

Abb. 2: Zur Kontaktaufnahme kann der Interessent seine Kontakt-
daten hinterlegen und die Art der Kommunikation festlegen,
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die Parameter kennt, anhand de-
rer das Webradar den Besucher zu
einem Gesprich eingeladen hat,
S0 geht beispiclsweise der Ver-
kaufsherater Reiseportals
mit dem Wissen in das Gespriich,
dass der potenzielle Kunde sich
fiir Kreuzfahrten in die Karibik
interessiert und die Reise im Win-
ter antreten michte. Diese genaue
der  Kundenwiinsche
ermiglicht auch ein erfolgreiches
Cross-Selling, Dem  Reisekunden
etwa kinnen zusiitzlich zu seiner
Kreuzfahrt noch erginzende An-
gehote wie spezielle Tagesausilige
oder ein Mietwagen vorgeschlagen
werden. Auch Reiseinformationen,
die nicht auf der Wehseite zu
finden sind, lassen sich hier ver-
mitteln, Der Berater stellt sicher,
dass die besonderen Wiinsche je-
des Kunden, wie ein zusitzliches
Kinderbett im Hotel oder vegeta-
risches Essen im Flugzeug, bei der
Buchung der Reise beriicksichtig
werden.

Damit

cines

Kenntniss

der Internetnutzer dic
Beratung am Bildschirm nachvoll-
zichen kann, sind die Browser der
Gesprichspariner stets synchron,
Wechselt der Agent die Seite, folgt
der Kunde automatisch. Der Bera-
ter kann zudem Formulare aufru-
fen. diese fiir den Kunden ausfiil-
len oder einzelne Formularfelder
und Buttons hervorheben. Fragen
werden sofort geklan (Abb 4.}
Der dirckie Blickkontakt
dem Verksufer, der durch den Ein-
satz des Video-Chats hinzukommi,
schafft Vertrauen aufl Kundenseite
und verstidrkt das reale Einkauls-
und Beratungserlebnis. Die Vor-
teile des persinlichen Kontakis
im Einzelhandel, werden mit den
Vorteilen der zeit- und ortsunab-
hiingigen Filiale im Internet ver-
eint. Der Interessent kann aktiv
und ziclfithrend bis zum Verkaufs-
abschluss begleitet und so cine
signifikante Steigerung der Ver-
kaufsabschlisse erzielt werden.
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Weitreichende Anwendungen

Der Einsatz dieser neuen tech-
nischen Lisungen ist fur viele
Branchen sinnvall, Im Versand-
handel kann der dirckte Kunden-
dialog die technischen Hirden
und Hemmmnisse beim  Verkauf
senken: durch die Kontakimig-
lichkeit werden emotionale Vor-
behalte genommen und Sicherheit
vermittelt. Die individuellen Pa-
rameler fiir das Webradar kinnen
beispielsweise dafiir sorgen, dass
alle Nutzer zu eimer Live-Bera-
tung eingeladen werden, die das
Online-Formular fiir ¢in Kunden-
konto ausfiillen oder sich ausfithr-
lich im Servicebereich umsehen
und Informationen zum Bestell-
vorgang suchen. Fragen zu Liefer-
terminen, Transaktionsabwicklung
oder Kundenkarten kinnen sofort
mil dem Berater per Telefon oder
Chat geklirt werden.

Banken und Versicherungen ha-
ben die Chance, komplexe Dienst-
leistungen, wie etwa den Abschluss
eines Kleinkredits, in Bild
Sprache zu erkliren. Auch ist es
miiglich, den Verkauf bestimmter
Produkte mit Hilfe des Webradars
voranzutreiben, in dem zum Bei-
spiel definiert wird, dass bevorzugt
Kontakt zu Besuchern hergestellt
wird, dic sich iber verschiedene
Modelle einer privaten Allersvor-
sorge informieren und erste per-
sinliche Daten zur individuellen
Angebotsberechnung in einen On-
line-Kaltkulator eingeben haben,

Abgesehen von  einer  dauver-
haften Verkniipfung mit einem In-
ternet-Portal ist die Dialoglisung
auch hervorragend  fiir  zeitlich
begrenzte Werbekampagnen  im
[nternel einsetzbar, etwa zur Ein-
filhrung eines neuen Fahrzeugmo-
dells. Auf den Seiten des Herstel-
lers kéinnen diejenigen Besucher
gezielt angesprochen werden, die
sich iiber die Merkmale des neuen
Modells informieren. Das Angebot

und

an den Interessenten, unkompli-
ziert und kostenlos eine Probefahr
fiir ihn zu arrangieren, ist der erste
Schritt von einem Informations-
zu cinem Verkaufsgesprich.

Last but not least: Datenschutz

Wichtig fiir das Vertrauen auf
Verhraucherseite ist bei Finsatz
solcher Online-Beratungstools vor
allem der verantwortungshewussie
Umgang mit Kundendaten. Hier
muss sich die Dialoglosung zwin-
gend in allen Phasen der Kontakt-
aufnahme und Kundenberatung
an die Datenschutzbestimmungen
halten und den Kunden dariiber
aufgeklaren, dass der Verkaufshe-
rater im Co-Browsing eingegehene
Daten mit einsehen kann. Erst
wenn der [Internetnurzer dazu sein
Einverstindnis gibt, darl der Bera-
tungsvorgang starten. m

Abb, 3 [oben):

im Webcenter wird
die Besucheranira-
ge dem ndchsten
frelen Agenten
fugewiesen, Beide
Gesprachspartrer
sind jetzt per Bild
und/oder Sprache
verbunden.

Abb 4 {unten}:

Im Gesprach wer-
den Berechnungen
durchgefihrt,
Inhalte hervorge-
hoben, Produkte
prisentier und
entscheidungsre-
levante Produktin-
formationen
ausgelauscht.
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