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SQUT: Welche Vorteile bietet Videokommunikation
generell und fiir den Kundenservice im Besonderen?
Christoph Mesing: Mit Hilfe von Videokommuni-
kation konnen Dienstleister und andere Enterprises
ihre Kunden direkt und zeitnah sehr personlich be-
treuen. Fiir

den Kunden

Einkaufs- und
Beratungserlebnis

kann es zu
einem Ein-
kaufs- oder

Beratungserlebnis werden, wenn er sprichwortlich
sieht, dass und wie der Agent auf ihn und sein An-

liegen eingeht. Das ist sehr wichtig.

SQUT: Lasst sich das nicht telefonisch genauso gut
abwickeln?

Christoph Mosing: Nicht immer. Man stelle sich
die Generation vor, die gerade gelernt hat, mit ei-
nem‘Mobiltelefon umzugehen. Fiir diese Menschen
ist die Kommunikation per,Video mit ihrem Kun-
denberater ein Segen. Qualitativ iiberhaupt nicht zu
vergleichen mit einem eher anonymen und sozusa-
gen gesichtslosen Telefonat.

SQUT: Kénnen Sie Beispiele nennen fiir den sinnvol-
len Einsatz von Videokommunikation?

Christoph Mosing: Videokommunikation eignet
sich hervorragend fiir alle Bereiche, bei denen es
um die Losung technischer Probleme geht bzw. fiir
alle Transaktionen, bei denen ein di-
rekter Blickkontakt notwendig ist.
Wenn also zum Beispiel Gerite repa-
riert oder installiert werden miissen.
Hier ist es mit einem Videocall viel
einfacher, das technische Problem in
den Griff zu bekommen, als iiber ein
schlichtes Telefonat oder iiber SMS. Ubrigens fiir
beide Seiten, denn der Berater kann dem Kunden
peu a peu per Sichtkontakt am Gerit demonstrieren,
welche Schritte warum erfolgen miissen. In diesem
Zusammenhang ist hier ganz sicher der Kfz-Be-
reich zu nennen, wo der Kunde im Notfall direkt

von seinem Auto aus mit dem Servicemitarbeiter

Videokommunikation ist
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kommunizieren kann. Niitzliche Anwendungen fin-
det man auch im Industrieanlagenbau, wo vermehrt
Videoaufnahmen zur transparenten Darstellung
von kompletten Projekten verwendet werden oder
im Bereich der offentlichen Sicherheit, wo Ereig-
nisse in Echtzeit iiber Video verfolgt werden, wie
das z. B. auch bei Notfillen im Medizinbereich der
Fall ist.

Pridestiniert ist Videokommunikation auch fiir den
High-End-Preduktbereich. Anbieter konnen in ei-
nem virtuellen und eleganten Showroom sehr teu-
re und hochwertige Produkte online vorfiihren. Wir
sehen Einsatzmoglichkeiten fiir den Einzelhandel,
von Autos iiber Kiihlschrinke bis hin zu den neu-
esten Textil-Kollektionen und der Kunde erhilt
eine individuelle Beratung nach seinem ganz per-

sonlichen Geschmack.

SQUT: Kann Videokommunikation im Vergleich zur
reinen Telefonie zur Kundenbindung beitragen?
Christoph Mosing: Videokommunikation ist per-
sonalisiert und erlaubt die direkte Kommunikati-
on, face-to-face. Damit ldsst sich Kundendienst
héchster Giite einrichten. Beispiel: Wenn ein Kun-
de den Rat seines Dienstleisters bendtigt, kommu-
niziert er per Videokonferenz mit seinem person-
lichen Betreuer. Und am besten dann immer mit
ein und derselben Person. Das heif3t, der Kunde
wird nicht weiterverbunden, sondern der Agent
bespricht und

16st mit ihm

o sein  gesam-
. personalisiert und erlaubt ., Ajicgen
die direkte Kommunikation _  wonige-

merkt immer

im * Sichtkon-
takt. Bei komplexen Sachverhalten holt sich der
Agent die notwendigen Informationen intern von
den jeweiligen Spezialisten. Und zwar in Echt-
zeit, so dass der Kunde das iiberhaupt nicht be-
merkt. Umsetzen ldsst sich das u. a. hervorragend
beim Verkauf von High-End-Giitern und Luxusar-

tikeln wie z. B. Uhren, Autos etc. Der Verkdufer
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ist ein Video-Agent, der den Interessenten von
Beginn an bei der Beratung iiber den Kauf und
die Finanzierung bis hin zum Service durchge-
hend betreut. Der Kunde

hat immer den gleichen

personlichen Ansprech-

partner, der ihm visuell

und individuell jederzeit

zur Verfiigung steht.

SQUT: Welche Vorteile hat es fiir einen Kunden, wenn
er den Bearbeiter/Agenten in persona sehen kann?

Christoph Mosing: Das Einzigartige an der Kom-
munikation per Video ist, dass der Kunde sei-
nen personlichen Berater quasi entdecken kann.
Er sieht sein Gesicht, seine Mimik, seine Korper-
sprache etc. Gleichzeitig gibt der Agent ein Image
weiter, iiber sein Outfit, wie er spricht und dabei
reagiert. Damit kann er beim Kunden Sympathie
wecken. All das ist mit reiner Sprachkommunika-

tion nicht moglich.

SQUT: Gibt es Branchen, die besonders davon
profitieren?

Christoph Mosing: Ganz sicher der Healthcare-Sek-
tor. Nicht jedes Patientengesprich erfordert einen
Besuch des Patienten vor Ort. Wie beispielsweise

Nachkontrollen oder die Besprechung von Ergebnis-

sen. Uberfiillte Wartezimmer und eine Ansteckung in

der Arztpraxis werden so vermieden. Im lidndlichen
Raum mit geringer Arztdichte kann die medizinische
Versorgung mithilfe von Videokommunikation deut-
lich verbessert werden. Nicht zu vergessen,
dass Diagnosen und Therapien manchmal
schneller erfolgen konnen, wenn der Arzt
bei einem Fachkollegen eine Zweitmeinung
einholt, wie dies z. B. in der Berliner Chari-
té bereits praktiziert wird. Summa summarum kann
Videokommunikation zu Zeit- und Kostenersparnis
fiir Arzt und Patient filhren und dies auf hohem me-

dizinischen Niveau.

SQUT: In welchen Branchen kann Videokommunika-
tion auBerdem Kunden begeistern?

Christoph Mosing: Ein Riesenthema ist auch der
gesamte Bereich des Finanzwesens. Immer mehr
Banken, Versicherungen und Finanzdienstleister
entdecken die Videoberatung. Denn sie ist viel per-
sonlicher als ein reines Telefonat und schafft somit
das gerade fiir diesen Bereich so wichtige Vertrau-
en. Wenn es

um den Ab-

schluss von

Vertrdagen

und Darle-

hen, um Geldanlagen oder Fragen rund ums Giro-
konto geht, vereinbaren Kunde und Berater einen

Onlinetermin. Wihrend der Beratung konnen




relevante Informationen, am Display fiir beide Sei-
ten sichtbar, aufgerufen werden. Alles funktioniert
ortsunabhingig und mit zwei entscheidenden Vor-
teilen: Zum einen sparen Berater und Kunde Zeit,
zum anderen findet das Gesprich zwar person-
lich, aber ohne direkten Kontakt statt — in Corona-
Zeiten ein Plus.

Nicht zu vergessen: Der technische Support zum
Beispiel bei Schwierigkeiten mit dem Online-
Banking kann visuell mit dem Kunden durchge-
filhrt werden und fiihrt

so sehr viel schneller zur

Problemlosung.

SQUT:WassolltenContact-

Center-Manager beachten, wenn sie den Einsatz
von Videokommunikation planen und welche
Nachteile kann es mit sich bringen?

Christoph Mosing: Als erstes miissen die An-
wendungsfille definiert werden. Es wire ver-
kehrt zu glauben, dass Videokommunikati-
on immer die richtige Wahl ist. Zu beachten
ist beispielsweise, ob die Agenten diesem Me-
dium entsprechend iiberhaupt agieren konnen.
SchlieBlich repréasentiert der Agent das gesam-
te Unternehmen. Das ist eine Frage des Trainings,
aber auch des Images. Unter anderem sollte das

optische Auftreten gemeinschaftlich sein, wie das

z. B. bei Fluglinien der Fall ist.
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SQUT: Der Vorteil des Sehens kann also auch zum
Nachteil werden.

Christoph Mosing: Richtig, deswegen muss man
diszipliniert und genau darauf achten, wer in wel-

chen Situationen einen Videocall durchfiihrt.

SQUT: Dann miissen die Mitarbeiter beim Einsatz von
Videokommunikation besondere Kriterien erfiillen?
Christoph Mosing: Die Agenten miissen geschult
werden, weil sie sich ganz anders zu verhalten ha-
ben, wenn sie in einem
Videochat sind. Es ist
sehr wichtig zu wissen,
was einen wirklich guten

Videocall ausmacht.

SQUT: Im Prinzip ist es doch nichts anderes, als wenn
ein Servicemitarbeiter zu einem Kunden vor Ort ge-
schickt wird, oder?

Christoph Mosing: Das trifft es ganz genau. In der
Tat muss das gesamte Auftreten des Mitarbeiters so
koordiniert sein, als wiirde er personlich zum Kun-
den gehen. Das ist nicht jedermanns Sache und das
kann man auch nicht so einfach aus dem Armel

schiitteln. Das muss man lernen.

SQUT: Wenn ein Contact-Center sich fiir den Einsatz
einer Videokommunikationslésung entscheidet, wie
findet man die richtige Software?
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Christoph Mosing: Hierbei geht es zunédchst um die
Frage, was genau man im Contact-Center mit Video-
kommunikation bewerkstelligen mdchte. Erst dann
kann man entscheiden, welche Losung erforder-
lich ist. Besteht zum Kunden ein B2C- oder
ein B2B-Verhiltnis, oder ist es eine Kom-
bination? Expertise ist mitunter notwendig
beim Einsatz von Videokommunikation auf
manchen Gebieten wie z. B. im Healthcare-
Bereich. Denn hier ist es zwingend notwendig, ganz
spezielle Sachen wie z. B. Zertifizierungen oder
natiirlich auch bestimmte Vorkehrungen zur Daten-

sicherung zu beriicksichtigen.

SQUT: Aber wie unterscheide ich gute von schlech-
ten Losungen?

Christoph Mosing: Das Bild muss klar und syn-
chron mit der Stimme sein. Das ist das Wichtigste.
Es muss auch vollig egal sein, welches Gerédt man
benutzt, ob Android oder Apple etc. Ist das nicht
der Fall, wird die Kommunikation wahnsinnig un-
angenehm und ist schon fast zum Scheitern verur-
teilt. Das Businessmodell spielt natiirlich auch eine

Rolle: Zahlt man pro Transaktion oder pro Minute?

Sicherer als normales

SQUT: Wie verhilt es sich mit der Sicherheit bei der
Dateniibertragung?
Christoph Mosing: Technologisch ist Videokommu-
nikation heutzutage iiberhaupt kein Problem mehr.
Es ist sogar siche-
rer als normales
. Telefonieren, weil
Telefonieren ein guter Herstel-
ler von Videokom-
munikationslosungen in Fragen der Datensicherheit
all die Kompetenzen beherrscht, die fiir die reine
Sprachkommunikation schon jetzt erforderlich sind,
und zusitzlich die Signale der speziell fiir Video ver-
wendeten Technologien entsprechend verschliisselt.
Fiir gute Hersteller sollte die Sicherheit auch kein
Problem darstellen, weil deren Losungen in der Lage
sind, potenzielle Sicherheitsliicken zu identifizieren.
Eine der grofiten Herausforderungen ist sicher das
Recording. Hier muss sichergestellt sein, was mit den
Daten passiert. Denn wenn diese erst einmal auf ei-
nem Datentriger gespeichert sind, miissen sdmtliche
Szenarien durchgespielt werden und entsprechende
Losungen zur Verfiigung stehen, um Missbrauch aus-

zuschlief3en. m

Christoph Mosing

Christoph Mosing ist VP Corporate Development in Divisional Management und
Vorstand der Enghouse AG. Der gebiirtige Osterreicher ist seit iiber 10 Jahren fiir
Enghouse tatig und lebte 20 Jahre in Silicon Valley bevor er 2019 zurlick seine
Heimat ging.
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