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_Ive Beratung iIm E-Commerce
-infuhrung

= Personliche Beratung und Kundennahe bleibt in digitalisierten Zeiten wichtig

= [nsbesondere bei teuren oder personalisierten Produkten wie Maschinen, Mobel,
etc. mochten Kunden einen personlichen Ansprechpartner vor dem Kauf
= Immer mehr Live-Beratungstools kommen auf den Markt und Tools wie

Teamviewer, Zoom, etc. werden fur eine digitale Beratung genutzt



Cinfuhrung

Auch immer mehr grol3e Unternehmen bieten Live Beratung an

Beratung vor Ort wird Digitalisiert und zum Kunden nach Hause gebracht
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Live Beratung im E-Commerce



Digitale Videoberatung verbindet personliche Beratung und digitale
Technologie. Sie ermoglicht eine interaktive und visuelle
Kommunikation zwischen Berater und Kunde, unabhangig von
ihrem physischen Standort mit dem Ziel, komplexes Fachwissen
verstandlich zu vermitteln, individuelle Kundenanfragen zu klaren
und letztendlich den Verkauf zu fordern.



_Ive Beratung Im E-Commerce
Uberblick - Verschiedene Arten

= Live-Videoberatung: Echtzeit-Kommunikation zwischen Berater und Kunde. Ideal
fur individuelle Fragen, Produktvorfuhrungen und die Vertiefung von
Kundenbeziehungen

= Aufgezeichnete Video-Tutorials: Vorproduzierte Videos, die allgemeines Wissen
zU Produkten oder Dienstleistungen vermitteln. Sie dienen oft als erster
Anlaufpunkt fur Informationen und konnen auf Abruf angesehen werden.
Interaktive Webinare: Live oder aufgezeichnet, bieten diese eine Mischung aus

Prasentation und Interaktion mit dem Publikum.



_Ive Beratung im E-Commerce
Jberblick - Anwendungsbereiche

\/ Komplexe Produkte

Besonders in Bereichen wie dem Maschinenbau, der IT oder der Finanzdienstleistung, wo
Produkte erklarungsbedurftig sind, bietet die Videoberatung einen klaren Mehrwert.

\/ B2B und B2C

Sowohl im Geschaftskundenbereich als auch im Endkundenbereich kann die Videoberatung
eingesetzt werden, um Produkte live zu prasentieren.

\/ Diverse Zielgruppen

Von jungeren, technik-affinen Nutzern bis zu alteren Kunden, die den personlichen Kontakt
schatzen, kann die Videoberatung unterschiedlichste Zielgruppen ansprechen und bedienen.
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Live Beratung im
Technologische Anforderungen

01

Plattform & Service

Die Wahl einer geeigneten,
umfangreichen Plattform, die sich
nahtlos in bestehende Systeme
integrieren lasst, ist entscheidend.

Regelmaldige Updates und

zuverlassiger Support sind unerlasslich,

um technisch aktuell zu bleiben und
Herausforderungen zu meistern.

—-Commerce

02

Internet & Hardware

Eine stabile Internetverbindung und
qualitativ hochwertige Hardware sind
essentiell fUr reibungslose
Kommunikation und Vermeidung von
technischen Problemen, die das
Beratungserlebnis beeintrachtigen
konnten.

03

Datenschutz

Ende-zu-Ende-Verschlusselung schutzt
Kundendaten. Einhaltung von
Datenschutzbestimmungen und klare
Richtlinien zur Datenspeicherung sind
erforderlich, um rechtlichen
Anforderungen zu genugen und
Kundenvertrauen zu starken.
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Bedarfserkennung

|dentifiziere Produkte bzw. Services, die eine Beratung
erfordern und sensibilisiere den Kunden fur die
Verfugbarkeit einer Videoberatung.




Anfrageprozess

Nutze einen einfachen und intuitiven Prozess mit dem der
Kunde eine Videoberatung anfordern kann. Integriere auch
CTAs auf der Produktseite, im Warenkorb und im
Checkout.




Stelle ein Online-Buchungssystems fur die Terminauswahl
mit automatisierter Bestatigung und Erinnerungen zur
Verfugung. Solltest du die Kapazitaten haben kannst du
auch Beratung ohne Termine anbieten.

Terminplanung



Sammle im Vorfeld relevante Informationen uber
Kundenbedurfnisse durch Fragen per E-Mail oder einem
kleinen Fragebogen. Stelle auch Materialien bereit, die du
im Gesprach verwenden kannst.

Vorbereitung
der Beratung



Durchfuhrung

Nutze eine sichere und stabile Plattform fur das Gesprach
und stelle weitere Informationen und Materialien zur
Verfugung. Hier kannst du auch perfekt Cross- und
Upsells bewerben und den Auftrag direkt abschlielen.




Follow-Up

Stehe bei Fragen im Nachhinein zur Vertugung und klare
eventuelle Unklarheiten der Kunden. Falls Notig, biete ein
/weitgesprach an.




Hole im Nachgang Feedback ein und setze Kritik um, um
deinen Service zu verbessern.

Optimierung
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Live Beratung Im E-Commerce
Vor- und Nachteile

Pros

Zugang zu Experten, unabhangig
vom Standort.

Personliche und effektive Beratung
durch Visualisierung.

Sofortige Klarung von Fragen durch
Echtzeitkommunikation.

Visuelle Prasentation kann
Verkaufschancen erhohen.

Kostenersparnis durch Vermeidung
von Reisen.

cons

Technische Probleme konnen
Beratungsqualitat mindern.

Datenschutzbedenken konnen
Nutzung hemmen.

Nicht fur alle Produkte gleich
geeignet.



5 Live Beratung im E-Commerce
Anwendungsbeispiele




Live Beratung Im E-Commerce
Anwendungsbeispiele

&1 Mein Markt: Frankfurt-Bornheimv (O Gedffnet bis 20:00 Uhr Vorteilskarte  Kontakt  Hilfe

toom " Q' was suchst du? ® Mein Konto Q Merkiiste ¥ Warenkorb ) )
= Toom Baumarkt bietet Live

Werkstatt & Maschinen Bauen & Renovieren Bad & Sanitar Garten & Freizeit Wohnen & Haushalt Wissen & Service Angebote & Aktionen

, _ Videoberatung an
oo Servics Videoberatung & Service-Chat

WhatsApp

| = Beratung direkt aus dem Markt

= Produkte werden Live getestet,

Miettransporter- &
Anhéngerverleihservice

Containerdienst

erklart und empfohlen

Online-Services

v T itk Du hast Fragen zu unseren Produkten oder Serviceleistungen? Brauchst du Hilfe mit deiner Bestellung? Kein u B | et e n B e rat U n g m |t U n d O h n e

Problem, wir helfen dir gern. Wenn du dir eine sofortige Produktberatung aus dem Markt mit unserem Fachpersonal
winschst, dann entscheide dich fiir die Videoberatung. Bei allen weiteren Fragen hilft dir unser neuer Service-Chat.

App

HomeRide

Finanzierung

Vorteilskarte

Termin an

Heimwerkerkurse SO einfach gehtls

Videoberatung & Service-Chat




Live Beratung Im E-Commerce
Anwendungsbeispiele

= Media Markt Live Beratung
Ihre Live-Beratung

= Geben primar Empfehlungen,

Wie machten Sie mit Ihrem Berater in Kontakt treten? basierend auf deinen

Im Moment sind alle Berater besetzt, es ist mit einer kurzen Wartezeit zu rechnen. A n fo rd e rU n g e n

( amscoriir | (NS - Beratung ist ebenfalls mit und
@ (Beer:'a;feJ:lZ:‘e)c en E Berater schreiben . B .

\ ) ohne Termin moglich

‘_» Ton an? \'J Mikro bereit? 'l Berater kann Sie nicht sehen
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-ntscheidung treffen

Bedarf analysieren

| |dentifikation des Kundenbedarfs
| Mehrwert bewerten anhand der Komplexitat der Produkte

| Akzeptanz der Zielgruppe prifen




-ntscheidung treffen

Ressourcen prufen
| Bewerte, ob personelle Kapazitaten gegeben sind
| Mussen neue Tools eingefthrt werden?
| Ist entsprechend qualitative Hardware gegeben?




-ntscheidung treffen

Kosten - Nutzen
| Zusatzliche Kosten, die entstehen wirden (Mitarbeiter, etc.)
| Was ist der erwartete Nutzen der Live Beratung?
| Kosten und Nutzen gegeneinander aufstellen und bewerten




-ntscheidung treffen

Umsetzung
| Testphasen starten, sollte die Kosten-Nutzen Analyse Uberzeugen
| Systeme integrieren und Mitarbeiter schulen
| Pilotphase durchfihren und Feedback sammeln




Live Beratung im E-Commerce
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