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_ive Chat
infuhrung - Always Connected

= Always Connected dank
Smartphones

= Kunden sind standig online

= Sind gewohnt an schnelle

Interaktionen

Quelle: https://media.licdn.com/dms/image/C4E12AQH_gBlecVoTRQ/article-cover_image-
shrink_600_2000/0/1520115936375?e=2147483647&v=beta&t=u9aMr-yGYy_NOSmfhagZqy10I32iwclAvindg8VPC4o



_ive Chat
-infuhrung - Hohe

-rwartungen

Quelle: https://info.healthspacesevent.com/hubfs/HERO%20Ron%20Galloway%202020.png

= Gepragtes Zeitalter von Apple,

Amazon, etc.
Hat die Erwartungshaltung an
Reaktionszeiten und Service

maldgeblich gepragt



" Live Chat
Grundlagen




Live Chats sind Kommunikationstools, die eine direkte u

zeltnahe Interaktion zwischen U
digitalen Plattformen, insbeso

nternehmen und ihren
ndere Websites, ermog

Gegensatz zu anderen Kommt

<UNncC
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en auf

iIche

N, 1M

nikationsmitteln wie E-Mails oder

Kontaktformularen sind Live Chats darauf ausgelegt, sofortige
Antworten in Echtzeit zu liefern.




Live Chat
Grundlagen

Bl“LYTlCS ABOUT SERVICES BLOG KNOWLEDGE SHOP CONTACT LOGIN

Smart Decision
start with

Smart Data

Our experts do the analysis.
You make the decisions.

GET STARTED

Quelle: https://www.hubspot.com/hubfs/Imported%20sitepage%20images/LiveChat-1.png

<@
We typically reply in a few minutes

0 Got any questions? I'm happy to help.

Kleines Icon, meistens unten
rechts auf der Website

Kann eine proaktive Nachricht von
dem Mitarbeiter beinhalten

Oder den Besucher einfach darauf

hinweisen, dass Hilfe verfugbar ist



Live Chat
Grundlagen - Einsatzbereiche

= Kundenservice: Kunden haben oft Fragen oder Anliegen, wenn sie online

einkaufen. Anstatt eine E-Mail zu senden und auf eine Antwort zu warten, konnen

sie mit einem Live Chat sofortige Klarheit erhalten

= Support: Technische Fragen oder Probleme

Konnen in Echtzelt ¢

Das verkurzt die Losungszeiten und erhoht ¢

le Kundenzu!

eklart werden.

rieden

neit

= Verkauf: Verkaufsteams konnen Live Chats nutzen, um potenzielle Kunden zu

beraten, zusatzliche Produktinformationen bereitzustellen und mogliche

Einwande in Echtzeit zu uberwinden



Live Chat
Grundlagen - Integration

= Die meisten Losungen sind als Plugins oder Widgets konzipiert, die problemlos in
bestehende Websites integriert werden konnen
= Erfordert in der Regel nur das Einfugen eines Code-Snippets in den HTML-Code

= Viele Live-Chat-Systeme bieten auch Integrationen mit anderen Geschafts-Tools

wie CRM- oder Ticketing-Systemen oder E-Mail Plattformen
= Dadurch konnen Kundendaten nahtlos synchronisiert werden, somit sind alle

Support-Mitarbeiter immer auf dem neuesten Stand
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Vor- und Nachteile




Live Chat
Vor- und Nachteile

Sofortige Antwort sorgt fur eine
erhohte Kundenzufriedenheit

Mehrere, parallele Chats sind moglich,
dadurch Effizienzsteigerung

Kunden erleben weniger Hurden,
konnen direkt Kontakt aufnehmen

Moglichkeit zur Datensammliung
und Analyse bzgl. Kundenverhalten

Forrester Studie zeigt, dass Live-
Chats die Servicekosten senken

Pros

cons

Erwartungshaltung, rund um die Uhr
erreichbar zu sein

Technische Probleme konnen den
Service beeintrachtigen

Risiko von standardisierten
Antworten

Datenschutzbedenken mussen
berucksichtigt werden
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Anbieter von Live Chats



Live Chat
Anbieter von Live Chats - Userlike

\.U Inbox es Konversation #904 f‘ v @EED) - suroRT 2 v eee S Details

@ Meine Team 24, JuLl 2022 . .

. | = Userlike Live Chat

Stephan Thomsen
Konversation #8904 © :::Ill::, ::sn;fnd:::el: :flh;-;::::ée“- eriewet 13:03 w
Stephan Thomsen 13:04 Q . oo o

oo @I : = Posteingang fur alle Kanale,

E? Bestellung [~ . rrac +kch helfe gerne! W
@, © h . | . h

WhatsApp, E-Mall, Live Chat, etc.
Neu (2) Vo e Stephan Thomsen
Richtig! .
Konversation #1407 [ neu Q R Willk . oo . oo
onas : | ommen in
o = Fur jede Unternehmensgrol3e
Offen (2) Vo e Wir sind fiir Sie da und freuen uns auf lhre
Fragen und |hr Feedback. . .

Konversa-tion #1407 @ T [ | S d |—| t g D E
B O cvesereness o L erver un OSTN N

®

© Ihre Nachricht © > f‘ ;:E::i’g'!‘g““"

| = Umfassender deutscher Support

?‘ — ot _A & @ % @) @ Konversationen (1) >

2/4

= Einrichtung kann zeitintensiv sein

Quelle: https://d2vrvpw63099Iz.cloudfront.net/live-chat-sito-web/messenger-message-center-de.png




Live Chat

Anbieter von Live Chats - Sinch Engage

Active Answered Waiting 2 Maniey
1 1 0 (o A8
Chat a a2 m @9 User Properties Chatblocks
Friday, April 5th 2019
4989416173191 & Goodbye

Lisa Manley 1«

Helio | got a voucher for your store in London
oxford street as a present. Until when are you
open during the week or on weekends?
+ 31 Melissa Adley .

gnwyoqmordema‘r,\ymmwaﬁ\e
.S

- Lisa Manley 1

Ah great! Then | can stop by after work!
+ 15 Melissa Adley
‘Sure! Is there anything else | can do for you?

+ ®| 7

Name
Lisa Manley

Address

C2L Metropolitan Wharf E1W 3SS London

CustomeriD

& Opening hours

Our branches are open Mo-Sa from 9am-8pm. But you can
order at any time in our online shop. &

Ticket Information

Tags

+

Ticket Information

Enter note here

User History
2019

Ticket-ID 1130612 - Melissa Adley

Quelle: https://d2vrvpw63099Iz.cloudfront.net/whatsapp-business-solution/messenger-people-whatsapp-business-solution.jpg

Sinch Engage aus Schweden
Unterstltzt den Versand aller
Mediendateien

Bietet WhatsApp Marketing an
Bietet sehr viele Integrationen an
Vergleichsweise teuer, fangt bei
200€ / Monat an



Live Chat
Anbieter von Live Chats - Superchat

= Superchat aus Deutschland, 2020

= Kein direkter Webchat, ist ein
Button-Menu fur die Integration
verschiedener Messaging-Apps
= Ermoglicht Reputations-

management

= Es gibt eine eigene Mobile App

Quelle: https://d2vrvpw63099Iz.cloudfront.net/live-chat-sito-web/superchat-produkt.png



| ive Chat
Anbieter von Live Chats - Zendesk

Zoe Janae Cole - @ oo :
m. Thank you for your hel... s B4 Hello, | am having an is... % Tade O\ Conversations @ -. % Q oo 3
Organization (Create)  Zoe [EIEd Ticket #1234 Side conversations ~ + User Apps
v @ s = /endesk, US, 2007/ gegrundet
Via messaging = @ Active : ) )
3 Mo Sraith current plan?
plan i M zoe@lovesdogs.com
Followers & +1(415) 123-4567 . . .
Zoe via messaging Today at 9:01 AM
" o Uil inin - ereint viele support 100ISs 1IN
Yes, can you upgrade me to the Unlimited plan?
9% Basic VIP
Form " : : & ©
i: Alex Smith via messaging Today at 9:01 AM :
Regularoms i 2 For sure, let me do it right away. 7 e | n e m
Tags
i i Today at 9:01 AM < "
S— ﬁj Zoe via messaging oday a Saetons v ”
invoice by email
S g Call °
e = Umfangreiches Angebot an
High ¥ 1ging Today at 9:01 AM Active now
v 1 Messaging
Shaanct iserRame N [@ Change billing information
B Email Feb 08, 9:05 AM . . .
integrationen mit anderen Tools
hange email address
2 Internal note q @ Chang
- 3ip Alex! Jan 21, 9:43 AM
[J Messaging v [@ Accountupdate
Jan 3, 9114 AM
. aner aper aucn relativ Komplex
@ @ Send

V = Der Kundenservice ist schwer zu

Quelle: https://d2vrvpw63099Iz.cloudfront.net/live-chat-sito-web/zendesk-messaging-comparison.webp

erreichen



Live Chat
Anbieter von Live Chats - Smartsupp

pen @ Resolved A Am’"”"’ B v . Resove o
7Y | o (EEE— = Unternenmen aus Tschechien
’ 8 voicsomacns 1z = Kombiniert ein Live-Chat-Tool, E-
Zb'a Georgette Schiller &

ottt Mail und FB-Messenger

Talia Windler

= Komplett anpassbares Design

Reilly Bergnau m
M | y 4

Can you recommend lightweight running shoes?

M; . = Smartlook-Funktion lasst die

e ™ P | Aktivitat des Benutzers verfolgen

29N, .

Quelle: https://d2vrvpw63099Iz.cloudfront.net/live-chat-sito-web/smartsupp-produkt.png

()
® :
n

Keine Mitarbeiterrollen, auch recht

wenige Messaging-Kanale
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Anwendungsbeispiel



Live Chat
Anwendungsbeisp

® peutsch v {_) Hoher Kontrast 8 Vertrieb kontaktieren

HUbSF.)\,él Software - Preise Ressourcen

Q,  Anmelden  Kundensupport Oberuns v

Nuizen Sie HubSpot
fur Ilhr Wachstum

E-MAILS ANRUFE MEETINGS

17 25 15

A4 AT A2

Die Software von HubSpot ist leistungsstark, benutzerfreundlich und
vernetzt Ihre Daten, Teams und Kundschaft auf einer einzigen CRM-

Plattform, die mit Ihrem Unternehmen wachst,

Jetzt kostenlos starten l

Fordern Sie eine Demo unserer Premiumsoftware an oder legen Sie mit unseren

Demo anfordern

kostenlosen Tools los

Uber 184.000 Unternehmen in iiber 120 Léndern nutzen HubSpot fiir ihr Wachstum.

¢ +Babbel viegmann BN kG

Obersicht der Services
- .,

< Kontakte Aktionen ¥

é Jana Hennig

000000

01
-

44 Haben Sie Fragen zur
HubSpot Software? Ich helfe
Ihnen gerne.

HELLO
FRESH °

Proaktive Nachricht

® peutsch v (D) HoherKontrast & Vertrieb kontaktieren

HUbSp\,bt Software Preise

Ressourcen v

Q, Anmelden Kundensupport Oberuns v

Jetzt kostenlos loslegen

Nu tzen S i e H u bSpOt Ihre wochentliche
fur IThr Wachstum

E-MAILS ANRUFE  MEETINGS

17 25 15

A4 A7 A2

Die Software von HubSpot ist leistungsstark, benutzerfreundlich und
vernetzt Ihre Daten, Teams und Kundschaft auf einer einzigen CRM-

Plattform, die mit Ihrem Unternehmen wachst.

Jetzt kostenlos starten l

Fordern Sie eine Demo unserer Premiumsoftware an oder legen Sie mit unseren

Demo anfordern

kostenlosen Tools los.

Uber 184.000 Unternehmen in {iber 120 Ldndern nutzen HubSpot fiir ihr Wachstum.

¢ +Babbel viegmann (NN kblrG

Ubersicht der Services

|
@ HubSpot

ol
-

4 Haben Sie Fragen zur HubSpot
“Hg Software? Ich helfe Ihnen gerne.

weiterhelfen?

g Wie konnen wir lhnen am besten

Pakete sprechen

+~ Mit einem Experten (ber Preise und l

I # Kostenlos mit HubSpot starten ]

+ Hilfe mit meinem Account

Nachricht schreiben

"% Fogen Sie kostenlosen Livechat zu Ihrer Website hinzu.

HELLO
FRESH ~

Automatische Nachricht



Live Chat
Anwendungsbeispiel

Automatisierte Nachrichten fur die haufigsten Fragen

Schnelle Verbindung zu einem Support Mitarbeiter, sollten die automatisierten
Antworten nicht mehr ausreichen

= Bieten auch einen eigenen Live Chat an, den sie damit gleichzeitig prasentieren

= Bedient aktuell ca 500.000 Business-Relevante konversationen uber 120 Lander



ive Chat

Ur Marketing und Vertrieb



Kundeninteraktion
nutzen

Live-Chats liefern Einblicke in Kundenbedurfnisse, um
Marketingstrategien effektiv anzupassen.




Lead
Generierung

Durch Live-Chats werden Besucher zu qualifizierten Leads,
indem sie gezielte Informationen oder Rabatte erhalten.




Chats ermoglichen Produktvorschlage wahrend der
Kommunikation, steigern den potenziellen Umsatz.

Up- und Cross-
Selling



Live-Chats verhindern Abbruche, indem sie Kunden
sofortige Unterstutzung und Klarheit bieten.

Reduzierung der
Absprungrate



Kundenbindung
steigern

Ein positives Live-Chat-Erlebnis fordert Kundenloyalitat
und wiederholte Kaufe.




Zeitnahe
Antworten

Schnelle Reaktionszeiten im Live-Chat erhohen die
Kundenzufriedenheit und das Vertrauen in die Marke.




Mit den gesammelten Daten aus Live-Chats lassen sich
zielgerichtete Marketingkampagnen erstellen.

Datengetriebenes
Marketing



Live-Chats konnen teurere Kommunikationskanale, wie
Telefonate, ersetzen und so Kosten sparen.

Reduzierte
Supportkosten



Erhohung der
Conversion Rate

Durch Klarung von Fragen in Echtzeit konnen
Unsicherheiten beseitigt und Kaufentscheidungen
gefordert werden.




Feedback Quelle

Live-Chats dienen als direkter Kanal, um wertvolles
Kundenfeedback fur Produktverbesserungen zu sammeln.




_jive Chat
B3est Practices




Best

_jve Chat

Practices

Verfugbarkeitszeiten kommunizieren: Kunden wissen gerne, wann der Chat
erreichbar ist
Automatisierte Begrufungsnachrichten: Eine automatische BegrulRung

erleichtert den Gesprachseinstieg

Chat-Verlauf speichern: Kunden konnen die Konversation spater nahtlos
fortsetzen

Integration in CRM-Systeme: Sorgt fur verbesserte Kundenbetreuung und -

nachverfolgung



_ive Chat
B3est Practices

= Verwendung von Emojis und GlFs: Macht Gesprache menschlicher und
freundlicher, wenn sie angebracht verwendet werden
= Training fur Mitarbeiter: Gewahrleistet konstant hohe Beratungsqualitat

= Feedback einholen: Ermoglicht kontinuierliche Serviceverbesserunc

= Vermeiden von Floskeln: Individuelle Antworten steigern Kundenzufriedenheit
= Klare Weiterleitungsstrukturen: Bei speziellen Anfragen wissen Kunden, an wen
Sie gerichtet werden

= Datenschutz: Beachtung aller relevanten Bestimmungen



ive Chat

ntscheidung treffen



-ntscheidung treffen

Bedarfsanalyse

| Bereiche mit Kundenbedarf identifizieren
| Haufig gestellte Fragen evaluieren

| Supportanfragen auswerten




-ntscheidung treffen

Zielgruppenverstandnis
| Technikaffinitat der Kunden beurteilen
| Vorlieben fur Support-Kanale abwagen
| Alters- und demographische Faktoren berucksichtigen




-ntscheidung treffen

Ressourcenplanung
| Personelle Kapazitaten prifen
| Technische Umsetzbarkeit evaluieren
| Schulungsbedarf ermitteln




-ntscheidung treffen

Kosten-Nutzen-Analyse
| Kosten fur Implementierung und Wartung kalkulieren
| Erwartete Umsatzsteigerungen abschatzen
| Kundenzufriedenheit als ROI-Faktor einbeziehen




-ntscheidung treffen

Konkurrenzanalyse
| Live-Chat-Nutzung der Wettbewerber beobachten
| Wettbewerbsvorteile ermitteln
| Best Practices identifizieren




-ntscheidung treffen

Datenschutz
| Konformitat mit DSGVO und anderen Gesetzen sicherstellen
| Transparente Datenschutzerklarung bereitstellen
| Datenubertragungssicherheit gewahrleisten




-ntscheidung treffen

Feedback einholen
| Kundenbefragungen durchfuhren
| Feedback-Formulare anbieten
| Analysen nach Einflhrung auswerten




Live Chat

Entscheidung treffen

| Live Chats im E-Commerce bieten in Echtzeit
14 direkte Kundenunterstutzung, steigern die

8 Kundenzufriedenheit und konnen Unternehmen

(2 v einen entscheidenden Wettbewerbsvortell

verschaffen.

\&/ Landsiedel
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