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CO-BROWSING

Personlicher Kontakt, bitte!

Mit verschiedenster interaktiver Kommunikation
wollen Unternehmen per www ihre Kunden
heute an sich binden - ob per App, Video oder
Blog. Co-Browsing-Technik hat dabei das Zeug,
ein ,, Treffer* auf beiden Seiten zu werden.
Warum, klart dieser Artikel.

20

Wer kennt das nicht — mal eben online
etwas bestellen, Informationen suchen
oder ein technisches Problem kldren?
Und was schnell und problemlos geldst
werden sollte, endet nicht selten mit
einer Enttduschung. Wie sehr wiirde man
sich in diesen Situationen iiber eine ,hel-
fende, virtuelle“ Hand oder einen kompe-
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tenten Ansprechpartner freuen. Eine solche
individuelle Unterstiitzung ist heute kein
Zukunftstraum mehr sondern gehért zum
Leistungsumfang innovativer Kommunika-
tionstechnologien. Web 2.0-Technologie er-
laubt im Internet erstmals individuelle und
interaktive ,,Just-In-Time-Kontakte® — per
»Co-Browsing“. Erste Anwendungen in den

Bereichen E-Commerce und Premiumser-
vice bieten Anbietern und Nutzern zufrie-
denstellende und erfolgreiche Interaktionen
und fithren im Ergebnis zu hoheren Erlésen,
mehr Kundenzufriedenheit und einer gré-
Beren Kundenbindung.

Co-Browsing-Technik

Beim Co-Browsing kénnen zwei Personen
gleichzeitig auf einer Internetseite surfen.
Realisiert wird Co-Browsing mit spezieller
Software, die das gemeinsame Surfen tech-
nisch erméglicht. Der Vorteil beim Co-
Browsing: Beide Teilnehmer teilen die
gleiche Ansicht im Webbrowser und kén-
nen Aktionen sofort nachvollziehen. Die
Kommunikation wird zusitzlich mit einem
virtuellen Mauszeiger unterstiitzt. Erginzt
durch einen weiteren Kommunikationskanal
wie Telefon oder Chat wird so eine indi-
viduelle Fiihrung und Beratung des Inter-
netnutzers auf jeder entsprechend einge-
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richteten Webseite méglich. Die technischen  durch muss der Be-

=
Voraussetzungen fiir Anbieter und Nutzer  rater zum Beispiel ‘E :
. . . . .. e Co-Browsing
sind, insbesondere bei Co-Browsing-Lé-  den Bestellprozess g der néchsten Generation
L« . £ (.Interaktiv und Real-time”)
sungen ,der neuesten Generation®, denkbar ~ nicht von vorne s
einfach: Die Berater melden sich in threm  beginnen, sondern S o
. . . . & Screen Sharing /™ &5, Co-Browsing
Webbrowser auf der Seite des Anbieters an.  kann die Fragen di- ; T Bronsard _ der zweiten Generation
. . . 8 (.DOM-basiert”)
Die Webbesucher werden im Idealfall mit  rekt an Ort und =
. . . . . w
nur einem Mausklick in eine gemeinsame  Stelle beantworten. =
Sitzung mit dem Berater geleitet. Dieser ~ Das erspart Zeit 22 Web-Konferenztools ,
. . = 4 o ol 3
Vorgang dauert nur wenige Sekunden. Die  und Geld und & Co-Browsing
X K X 1 Desktop der ersten Generation
Webbesucher geben ausschlieflich das ak-  nicht zuletzt Ner- 7 Screen Sharing (,Page Push”)
tuelle Browserfenster frei. ven. Die Synchro- -
=

gering hoch

Die Art und der Umfang der Installa-
tionsvoraussetzungen geben auch Hinweise
auf die Leistungsfihigkeit der eingesetzten
Losung und das damit verbundene Nutze-
rerlebnis. Einige Losungen fiir Co-Browsing
setzen weiterhin auf das traditionelle
Screensharing-Verfahren. Bei diesem Ver-
fahren werden Bilddaten auf dem Desktop
des Beraters oder einem Browser in der
Cloud aufgezeichnet. Die Nutzer schen also
ein Videobild im Webbrowser, wihrend der
Berater Aktionen ausfiihrt. Dieses Verfahren
ist mit mehreren Nachteilen verbunden,
die das Nutzererlebnis einschrinken. Wenn
die Teilnehmer eine unterschiedliche Bild-
schirmauflésung haben, konnen Bild-
schirminhalte schlecht lesbar sein. Das Nut-
zererlebnis sollte jedoch nicht verindert
werden — gleichgiiltig ob die Teilnehmer
gerade ein Smartphone, einen Tablet-PC
oder ein Desktopsystem nutzen. Dariiber
hinaus erfordert Screensharing eine deutlich
schnellere Internetverbindung als Webbrow-
sing. Sind Berater und Webbesucher per
Telefon verbunden, so kann es beim
Screensharing zu einer Zeitverzégerung zwi-
schen dem Mauszeiger und dem gespro-
chenen Wort kommen. Dies erfordert eine
hohere Konzentration der Teilnehmer und
die Kommunikation wird dadurch schwie-
riger.

Neue Verfahren

Moderne Co-Browsing-Losungen iiber-
tragen hingegen keine Bilddaten sondern
setzen einzig und allein auf die Mdglichkei-
ten, die moderne Webbrowser mitbringen.
Webbesucher miissen nur auf einen Sup-
port-Button klicken oder tauschen mit ei-
nem am Telefon verbundenen Berater eine
Servicenummer aus. Die Co-Browsing-
Sitzungen starten direke auf der Internetseite,
auf der die Webbesucher zuletzt waren. Da-
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nisation der Maus-
zeigerposition ist

Einfachheit der Nutzung

zudem deutlich
schneller als beim
Screensharing-Ver-
fahren. Das verein-
facht die Kommunikation und fithrt zu dem
gewiinschten ,, Wow-Effekt®.

Moderne Co-Browsing-Losungen verin-
dern die Darstellung der Webseiten auf den
jeweiligen Endgeriten nicht, ganz unabhin-
gig von der Synchronisation der Eingaben
und Mauszeiger. Da die Webseiten auch in
verschiedenen Webbrowsern korrekt darge-
stellt werden miissen, sind die technischen
Anforderungen aber wesentlich anspruchs-
voller als beim Screensharing. Daher kommt
es auf eine sorgfiltige Auswahl des Anbieters
an. Diese Entscheidung ist von mehreren
Faktoren abhingig: Zum einen sollte die
Synchronisation auch in ilteren Browsern
funktionieren. Zum anderen unterscheiden
sich die Losungen in der Fihigkeit, kom-
plexe Seiteninhalte verarbeiten zu kénnen,
in der Interaktivitit des virtuellen Mauszei-
gers sowie der Einfachheit der Nutzung fiir
die Berater.

Ein besonders wichtiges Auswahlkrite-
rium ist die Sicherheit. Da beim Co-Brow-
sing gegebenentfalls sensitive Kundendaten
ausgetauscht werden, miissen die Anwen-
derfirmen die Sicherheit der verschiedenen
Lésungen sorgfiltig evaluieren. In einigen
Fillen kommt nur der Betrieb des Co-
Browsing-Servers innerhalb des eigenen
Unternehmensnetzwerkes in Frage. Dann
ist die einfache Integrierbarkeit der Losung
in die I'T-Infrastruktur entscheidend. Der
Sicherheitsaspekt ist gerade bei sensiblen
Daten, etwa im Banken- und Versiche-
rungsbereich entscheidend. Moderne Co-
Browsing-Losungen, die weder bei Beratern
noch bei den Kunden Plug-ins oder Down-
loads voraussetzen, gelten als besonders si-

Abb. 1: Evolutionsprozess der co-browsing-Technologie

Quelle: Gartner UK LTD, Gartner’s 2013 Hype Cycle for
Social Software Reveals a Wealth of Emerging Innovations, Egham, UK, 28.08.2013

cher und werden auch von diesen Anbietern
bereits gezielt eingesetzt.

Anbieterauswahl

Auch wenn viele Anbieter auf den ersten
Blick dhnliche Leistungspakete anbieten,
trennt sich beim genauen Hinsehen ,die
Spreu vom Weizen®. Eine Hilfestellung bie-
ten Marktforscher und Unternehmensberater
wie Gartner, die den Anbietermarkt unter-
teilen (Abb. 1).

Co-Browsing-Lésungen werden mit und
ohne Videounterstiitzung angeboten. Die
Integration einer Videoverbindung kann je-
doch einen Medienbruch zwischen dem
DSL-Datenkanal und der Telefonie bewir-
ken, was die technischen Anforderungen an
den User zusitzlich erheblich vergrofert.
Insbesondere Anbieter mit nicht-technikaf-
finen Kundengruppen sollten dies bei der
Auswahl und Konfiguration einer solchen
videounterstiitzten-Lsung unbedingt mit
berticksichtigen.

Nutzen einer Co-Browsing-Losung:

e Gefiihrter Seitenbesuch

¢ Individuelle Produktberatung

¢ zielsichere Hilfe bei Problemstellungen
im Servicebereich

e aktive Ausfiillhilfe von Formularen

¢ Unterstiitzung bei Bestellvorgingen und
Transaktionen

* Steigerung der Abschlussquote

¢ gleichzeitiges Betrachten von PDFs

Gartner’s Technology Forecast ,,Hype Cy-
cle for Social Software® geht im Jahre 2013
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unter dem Begriff , Collaborative Customer
Interfaces” auf das Potenzial dieser neuen
Technologie ein und prognostiziert beispiels-
weise bei Finanzdienstleistern oder Reise-
veranstaltern, dass mit der Technik nicht
nur hochpersonalisierte Kundenerlebnisse
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den. Insbesondere Banken und Versicherung
machen zurzeit bereits von dieser Méglich-
keit Gebrauch und profitieren mit gestei-
gertem Erfolg bei der Vermarktung ihrer
meist sehr erklirungsbediirftigen Produkte.
Zu nennen sind hier u.A. die Hypovereins-

Co-Browsing-Losungen - hier am Beispiel Cosmos Direkt - erlauben Hilfestellungen
auf dem Bildschirm des Onlinekunden.
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sondern auch und ein Gefiihl der Beteiligung
an der Losungsfindung nach deren Ermessen
angeboten werden kénne.

Die individuelle Fithrung eines Nutzers
im Web stellt neue und andersartige Anfor-
derungen an den begleitenden Contact Cen-
ter-Agenten. Die Mitarbeiter sollten daher
auf diese Aufgaben vorbereitet werden.
Mittelfristig werden neue Berufsbilder wie
JInternet-Guide“ oder ,Internet-Fachver-
kiufer entstehen.

Einsatzbereiche

Co-Browsing Lésungen sind in vielen Be-
reichen und Branchen sinnvoll und erfolg-
reich einsetzbar. Sie unterstiitzen zusitzlich
aktiv Kundenbezichungen und -bindungen
und beenden das , Zeitalter der Vermeidung
von Kundenkontakten®. Hier einige An-
wendungsbeispiele:

1. Business to Costumer
(BtoC)-Anwendungen

Im Endkundengeschift kann die Co-
Browsing Technologie sehr gut in Form von
E-commerce-Anwendungen eingesetzt wer-
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bank, die Comdirekt und die Cosmosdirekt,
aber auch namhafte Konsumgiiterhersteller
wie Lexus und Jura.

Dazu Rainer Wilmers, Geschiftsfiithrer
der Cosmos Finanzservice GmbH: ,,Was frii-
her den Versicherungsagenturen vor Ort vor-
behalten war, ist fiir uns als Deutschlands
grofiter Direktversicherer Alltag geworden.
Unsere Kundenberaterinnen und Kunden-
berater fiillen gemeinsam mit den Kunden
Versicherungsantrige aus oder beraten die
Kunden begleitend zu unseren Produkten
in unserem Webauftritt. Mit unserer Co-
Browsing-Losung sehen beide in ihrem Web-
browser den gleichen Inhalt in Echtzeit. Un-
sere Kunden begeistert die interaktive Be-
ratung durch die gleichzeitige Nutzung der
Kanile Telefonie und Web. Sie gelangen da-
mit schnell und unkompliziert zu ihrem ge-
wiinschten Ziel. Fiir unsere Mitarbeiter er-
zielt diese Art der Kundenkommunikation
eine neue Qualitit in der Beratung. Offene
Punkte und komplexe Beratungsvorginge
konnen damit bereits im ersten Telefonat
geklirt werden®.

Mit Hilfe von interaktiven Co-Browsing-
Angeboten ldsst sich auch der Erfolg von
Webshops deutlich steigern. Insbesondere

die Conversion Rate — also das Verhiltnis
von Webseiten-Besuchern zu abgeschlosse-
nen Kaufvorgingen — bietet erhebliches Ver-
besserungspotenzial. Kunden, die mit Hilfe
von Co-Browsing-Sitzungen einen Vertrag
oder Kauf abschliefen, sind begeistert, weil
sie die Erlduterungen in Echtzeit nachvoll-
ziehen kénnen. Auch zeitaufwindige Riick-
rufe im Inbound werden dadurch vermie-
den — alles in Allem eine runde und zufrie-
denstellende Serviceerfahrung.

Bisher werden in internationalen Studien
immer wieder Conversion Rates von 3 bis
4 Prozent und Warenkorb-Abbruchquoten
von bis zu 70 Prozent genannt. Mit entspre-
chender Co-Browsing-Unterstiitzung ist eine
gezielte und unmittelbare Conversion Rate
Optimization (CRO) méglich.

Konkrete Anwendungen fiir Premiumser-
vices sind zurzeit ebenfalls in der Umsetzung.
Da beim Thema Service, vor allem im Nie-
drigpreissegment bzw. im Massengeschift,
aktuell in erster Linie die Kosten betrachtet
werden, stehen diese BtoC-Serviceanwen-
dungen erst am Anfang. Sobald im Rahmen
des Forschungsprojekts ,, Kundenservice 2.0
(vgl. TeleTalk 05/2013, S.42) der Einfluss
des Kundenservice auf den Unternehmens-
erfolg messbar werde wird, werden sicherlich
auch Co-Browsing-Anwendungen auch in
diesen Branchen vermehrt zum Einsatz kom-
men. Aktuelle Untersuchungen bestitigen,
dass alle Zielgruppen an diesem Servicean-
gebot partizipieren und es iiberdurchschnitt-
lich hoch bewerten. Kundenzufriedenheits-
werte steigen bereits wenige Wochen nach
dem Einsatz von Co-Browsing-Lésungen
signifikant. Insbesondere bei der Zielgruppe
60plus fiihren solche Angebote zu deutlich
mehr Zufriedenheit, Kundenbindung und
stark steigenden Erlosen (vgl. TeleTalk 07/
2013, S.8).

Auch im Bereich technischer Support sind
vielfiltige Co-Browsing Anwendungen denk-
bar. Jeder kennt die Herausforderung, Ser-
viceanfragen idealer Weise im ersten Kontake
positiv zu 16sen. Nicht zuletzt um neben der
Kundenunzufriedenheit auch die Kostenin-
tensitit nicht unnétig zu steigern. Allerdings
geht die Entwicklung der letzten Jahre gerade
im Servicebereich immer stirker in Richtung
Kontaktvermeidung. Die Kunden sollen ihre
Probleme online, in Portalen oder am besten
direke selber l6sen. Das damit der wichtige
kontinuierliche Kontakt zum Kunden und
seinen Bediirfnissen und Wiinschen verloren
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geht, nimmt man in Kauf oder hat es ginz-
lich aus dem Blick verloren. Mit Co-Brow-
sing Anwendungen im Servicebereich wer-
den die Losungsquoten (FCFR — First Call
Fix Rate) erheblich gesteigert, die Wieder-
anrufquoten deutlich reduziert und die Zeit
die fiir die Problemlésung am Telefon oder
im Chat wird mit Co-Browsing reduziert.
Zusitzlich konnen wihrend einer solchen
Co-Browsing-Session erklirende PDFs ge-
meinsam angeschaut und besprochen wer-
den, dies Alles gestaltet
das ,Kompentenzerleb-
nis“ des Kunden absolut
positiv und nachhaltig
und steigert das Vertrau-
en fiir kiinftige Kaufent-
scheidungen.

2. Business to
Business (BtoB)-
Anwendungen

Auch im Business to
Business —Sektor ist Co-
Browsing sowohl im
Vertrieb als auch im
Support vielfiltig ein-
setzbar. Die individuelle
Interaktion mit an-
spruchsvollen Unter-
nehmenskunden ist in
nahezu allen denkbaren
Dienstleistungsfeldern
sinnvoll. Uberall dort, wo bisher eine er-
folgreiche Kundenbetreuung sehr Zeit- und
Kostenintensiv betrieben wurde, ist Co-
Browsing eine hochst effektive Alternative.
Anstatt viele Kilometer zuriick zu legen,
verabreden sich heute die Mitarbeiter mit
Thren Kunden zu fest terminierten Co-
Browsing-Sitzungen und erreichen das ge-
wiinschte Ergebnis in deutlich kiirzerer Zeit.
Die Kommunikation wird sehr zielorientiert
und konzentriert durchgefiihrt, ohne auf
Hilfsmittel wie erklirende Dokumente, Stu-
dien, AGBs, usw. verzichten zu miissen. So
werden Missverstindnisse vermieden und
von der Effizienz profitieren beide Ge-
schiftspartner gleichermaflen. Zudem ist
gerade in diesem Dienstleistungssegment
der personliche Service, die notwendigen
Formulare und Vertrige ,ausfiillen zu lassen®
und dies just-in-time verfolgen zu kénnen,
besonders erwiinscht. Ubertrigt man dies
zum Beispiel auf die Versicherungswirt-
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Die Ubermittlung der Zusatzinformationen vom Kundenservice kann per
Online-Chat in Echtzeit geschehen - auch auf mobile Endgerdte. Co-
Browsing-Losungen lassen sich so nicht nur im Vertrieb, sondern auch
im Support einsetzen.

CO-BROWSING

schaft, so kann der frithere Vor-Ort-Termin
entfallen und ganze Vertriebseinheiten er-
halten ab sofort eine andere flexible Zeit-
einteilung. Institute die tiber keine grof$e
Vertriebsmannschaft verfiigen, haben plotz-
lich die gleiche Méglichkeit viele ihrer po-
tentiellen Geschiftskunden unkompliziert
zu erreichen. Noch dazu ist in diesem Ge-
schiftssegment der Einsatz des Computers
selbstverstindliches Arbeitsmedium und da-
mit verfiigen beide Parteien iiber eine ideale

Ausgangsvoraussetzung. Auch im industriel-
len Bereich wie z.B. dem internationalen
Maschinenbau sind vielfiltige mafigeschnei-
derte Losungen denkbar.

3. Sonstige Anwendungen

Die Co-browsing-Technik bietet jedoch
noch weitaus mehr Anwendungsméglich-
keiten. Zu nennen sind hier in erster Linie
die Bereiche E-Goverment, E-health und E-
learning.

Im Bereich Healthcare, konnen mit Hilfe
von Co-Browsing z.B. Verinderungen der
jeweiligen Medikamentenverordnungen, die
Einfithrung neuer Pharmapriparate oder
auch Entwicklungen in speziellen Behand-
lungsmethoden kurzfristig, preiswert und
ausfiihrlich besprochen werden. So wird in
kurzer Zeit eine deutlich grofSere Menge an
Arzten erreicht. Damit genieflen die so in-
formierten Arzte einen Wissensvorsprung,
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der sich fiir sie auch wirtschaftlich positiv
auswirken kann..

Mit speziellen Co-Browsing-Losungen
kénnen dariiber hinaus E-Goverment — An-
gebote einfacher, preiswerter und leistungs-
fihiger gestaltet werden. Sie erlauben ins-
besondere auch Menschen aus der Zielgrup-
pe 60plus einen besseren Zugang zu diesen
webbasierten Dienstleistungen und helfen,
mégliche Hiirden zu tiberwinden.

In einer globalisierten Welt wird ferner
das e-Learning eine im-
mer groflere Rolle spie-
len. Das Co-Browsing
bietet hier entscheidende
Vorteile in der Lehrer-
Schiiler- und peer-to-
peer-Kommunikation
und gewihrleistet somit
mehr individuelle und
kollektive Lerneffizienz.
Auch in der dritten Welt
und Flichenkontinenten
wie z.B. Australien lassen
sich auf diese Weise Lern-
und Ausbildungszeiten
optimieren.

Ausblick

Das Co-Browsing hat
das Potenzial, die webba-
sierte Kommunikation
zu verindern, weil es ein
menschliches Grundbediirfnis unterstiitzt:
die soziale Interaktion. Es erméglicht viel-
faltige branchen- und zielgruppenorientierte
Angebote im BtoC- und BtoB-Bereich. Pro-
fitieren wird dabei insbesondere die allein
in Deutschland mit ca. 400 Milliarden per
anno kautkraftstirkste Zielgruppe der ,,60-
plus-Kunden®. Voraussetzung fiir den Erfolg
ist die optimale Integration der neuen Web-
2.0-Technologie mit dem verfiigbaren Wis-
sen iiber Kundenbezichungsmanagement.
Hier spielen auch die notwendigen Quali-
fikationserweiterungen im Contact Center
eine grof8e Rolle. Gelingt die Synthese von
Hochtechnologie und sozialer Beratungs-
kompetenz, so fiihrt dies im Ergebnis zu
hoheren Erlosen, mehr Kundenzufriedenheit
und einer grofleren Kundenbindung.

Anja Fiegler, Geschaftsfiihrung FORMAT
Ulrich Briitzel, Geschaftsfiihrer BIP-Bonn
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