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Beispiele aus dér Praxis

Kundenberatung per Display: Virtuelle Umkleideldsungen
ermoglichen Anprobe auch beim Onlineshopping

von Heikki Haldre

Passt die Kleidung - ja oder nein? Das
ist die entscheidende Frage, die dann
oftin kostentrachtige Retouren mundet.
Eine Moglichkeit, dies zum umgehen, ist
eine virtuelle Anprobe.

Etwa 35 Prozent aller Kunden, die on-
line Kleidung kaufen, brechen den Kauf-
vorgang ab, weil sie sich nicht sicher
sind, ob das gewlnschte Kleidungsstiick
passt. Angebotene Grolentabellen oder
die Bilder von Models, die die Kleidung
tragen, sind oft nicht aussagekréftig ge-
nug. Hier helfen virtuelle Ankleidekabi-
nen, wie die Umkleideldsung von Fits.
me. Mithilfe von méannlichen und weibli-
chen Robotern mit , kinstlichen” Mus-
keln, kann die Anwendung von Fits.me

Beispiele aus der Praxis

jede nur erdenkliche Kdrperform und al-
le Kérpermafie simulieren - so kann je-
der Kunde eine virtuelle Version seines
Kdrpers erschaffen, die dann das ge-
winschte Kleidungsstlick anprobiert.
Dank innovativer Technologien wie vir-
tueller Umkleidekabinen, kdnnen Ver-
braucher die Kleidung also auch erst
online anprobieren, bevor sie gekauft
wird. Die virtuelle Passform eines Klei-
dungsstticks, die anhand der individuel-
len Mafie bestimmt wird, hilft ihnen da-
bei, sich guten Gewissens flir einen Kauf
zu entscheiden. So entsteht sowohl fiir
Handler, als auch fiir Kunden ein grofer
Vorteil. Der Kunde spart sich den Auf-
wand, nicht richtig sitzende Kleidung
wieder zurlickzuschicken und flr den

Eine Chat-Losung sorgt flir bessere

Beratung in der Hotline

von Stephan PlaR

Personliche Beratung wie im Fachge-
schéft - das kann eine Chat-Lésung bie-
ten. Unternehmen sind meist in der La-
ge, zwischen zwei Optionen zu wahlen:
Mit einem persénlichen Chat wird der
Kunde durch den gesamten Kaufpro-
zess begleitet. Darliber hinaus kénnen
die Service-Mitarbeiter aber auch liber
eine Co-Browsing-Funktion den Kunden
individuell beraten.

Durch die individuelle Ansprache mittels
Chat-Lésung lassen sich, so aktuelle Stu-
dien, Abbruchquoten im Warenkorb um
etwa 20 Prozent senken. Hinzu kommt
die hohere Effizienz in der Bearbeitung:
So kann ein erfahrener Mitarbeiter bis zu
vier Chats gleichzeitig fihren, was deutli-
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che Kosteneinsparungen mit sich bringt
und damit dem Kunden einen entschei-
denden Mehrwert bietet.

Die stetig steigenden Nutzungsquo-
ten zeigen, dass eine Chat-Lésung den
Bedarf der Kunden genau trifft: Beratung
ohne Wartezeit, umgehende Antwort auf
alle Fragen, personliche Beratung wie im
Laden. Gerade mit Blick auf die immer
starkere Nutzung von mobilen Endgera-
ten gewinnen diese Aspekte immer mehr
an Bedeutung. Eine Chat-Lésung ent-
spricht damit den Anforderungen der
Kunden an eine individuelle Betreuung
Uber alle Kanale hinweg. Neben einer,
aus technischer Sicht, State-of-the-art-
Lésung, sind die Mitarbeiter ein wesentli-
cher Baustein flir den Erfolg.

Handler lassen sich die Retourquoten
und somit auch seine Kosten senken. Zu
den Kunden von Fits.me gehdren mittler-
weile Unternehmen wie QVC, Superdry
und Hugo Boss.

Heikki Haldre ist Mitbegriinder und Vice
President Business Development des virtuellen
Umkleidekabinen-Anbieters Fits.me.
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Stephan Plaf ist seit Februar 2014 Vertriebs-
leiter bei Tectum. Er ist ausgewiesener Experte im
Kundenbindungs- und -Riickgewinnungs-
management.

Die Mitarbeiter von Tectum, einem Dienstleister in
den Bereichen Callcenter und Dialogmanagement:
Hier agieren sie als Full-Service-Dienstleister einer
Kunden-Service-Hotline.
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