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Ulrich Wasserbach wurde als Call Center-
Manager 2019 auf der CCW ausgezeichnet.
Der Director of Inside Sales bei ,,Wer liefert
was‘ (wlw) iberzeugte die Fachjury mit
seinem Projekt ,,Ein neues Zeitalter der
Outbound-Telefonie mit Live-Ubertragung

per Snapview".

raditionell war der AuBendienst mit
Tfast 60 Mitarbeitern der stdrkste
Vertriebskanal bei wlw - der Anteil
des damaligen Tele-Sales mit 29 Mitar-
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beitern lag bei rund sieben Prozent des
Gesamtumsatzes. Wasserbich hat es ge-
schafft, diesen Anteil mit seinem Projekt
des Telefonverkaufs mithilfe von geteilten
Bildschirmansichten in der Kunden- und

Interessentenansprache auf 45 Prozent zu
steigern. Und das in einem Markt mit be-
sonders erklirungsbediirftigen Produkten.

Wer erleben will, wie Wasserbich und sein
Team agieren, muss nach Hamburg. Direkt
zwischen Google-Zentrale und Hanseviertel
sitzen im dritten Stock die wlw-Berater und
telefonieren. Wenn ein Deal gelingt, liutet
die Schiffsglocke: Der ,Gong!“ ist bis zu 20
Mal am Tag zu héren. , Ein zufriedener Kun-
de hat abgeschlossen®, erklirt Ulrich Was-
serbich. Er nutzt das akustische Motiva-
tionsmittel, um Zeichen zu setzen.

Das macht der gebiirtige Schwabe seit vielen
Jahren. Lange Zeit beim Internetportal Im-
moscout24 an der Spree erfolgreich, ist Was-
serbich heute bei wlw an der Alster titig,
um den Vertrieb in ein neues Zeitalter zu
transformieren. Eine seiner ersten Akzente
ist die Videoberatung einzufiihren. Das gilt
als Novum. Bekannt von Reiseportalen und
Direktbanken, gibt es laut Hersteller Snap-
view bislang noch keinen Anbieter, der Ver-
kaufsgespriiche im B2B-Online-Business mit
Video unterstiitzt.

wlw macht nun den Anfang. Und Wasser-
bich ist hoch motiviert. Mit einem Team
aus fiinf Verkiufern unterschiedlichen Alters
startet das 1932 gegriindete Unternehmen,
von dem viele Einkiufer noch die dicken,
blauen Nachschlagewerke kennen. Dabei ist
wlw langst ein Digitalunternchmen und ver-
kauft Reichweite im Internet. Daran hapert
es im Mittelstand, weifl Wasserbich. Laut
Emnid-Studie fiihlen sich knapp 30 Prozent
des deutschen Mittelstandes in puncto Di-
gitalisierung gut pripariert. Umkehrschluss:
Zweidrittel haben mitunter groflen Nach-

holbedarf.

Wasserbich erklirt das Prinzip: Sucht ein
Einkéufer etwa Linsenkopfschrauben, findet
er den Hersteller Maier bei Google auf Seite
42, weil er keine suchmaschinenoptimierte
Webseite hat oder andere Verlinkungen

www.teletalk.de

aufweisen kann. Er hat damit keine virtuelle
Relevanz und wird nicht gefunden. Genau
diese hat aber wlw und zieht damit Kunden
an. 150 bis 200 Anwihlversuche schafft
ein Verkdufer aus dem Team tiglich. Jeder
Verkiufer generiert daraus etwa fiinf Akqui-
sitionsgespriche. Bei Abschluss liutet die
Glocke.

Dieser Klang soll kiinftig noch 8fter zu héren
sein. Deshalb hat sich Wasserbich bewusst
fiir Snapview — eine Videoberatungs-Lésung —
entschieden. Gestartet ist wlw mit einem vir-
tuellen Beratungsraum. Video wurde noch
nicht genutzt. Die wiw-Berater kénnen Kun-
den Ad-hoc oder iiber terminierte Sitzungen
direkt das Angebot prisentieren und sie iiber
Screen-Sharing daran teilhaben lassen. Erik
Boos, Geschiftsfithrer von Snapview, erklirt:
»Wenn Kunden nicht nur héren, sondern
Angebote zusitzlich sehen kénnen, erfassen
sie schneller die Fakten.“ In diesem Fall, die
Vorteile einer Zusammenarbeit mit wlw.
Durch das zugeschaltete Videobild, was Kun-
den gerne freigeben, erreiche das Gesprich
eine weitere Dimension. Der Faktor ,Ver-
trauen konne ausgespielt werden, indem der
Berater sich als Person zeige.

Erfahrungswerte gibt es aus anderen Bran-
chen, etwa der Finanzwelt, von Energie-

Wasserbdchs Motivation, sich als Call
Center-Manager des Jahres zu bewerben:
»ES gibt wenig Unternehmen und Manager,
die sich Outbound und Sales via Telefon stel-
len. Fiir mich ist das Champions League. Im
klassischen Kundenservice wird vieles ge-
macht und professionell betrieben. Inno-
vationen sind vorhanden. Aber Outbound
kommt mir noch zu kurz. Ich bin der Meinung,
dass dieser Saleskanal einen viel zu schlech-
ten Ruf hat. Vor allem durch die B2C-Telefonie
und die vielen schwarzen Schafe im Dienst-
leistungsbereich. Ich mdchte mit meiner Be-
werbung zeigen, dass Unternehmen den Mut
haben kénnen, diesen Vertriebskanal zu nut-
zen. Gerade auch fiir Start-ups, die sich kei-
nen teuren Aufendienst leisten kdnnen, ist
er attraktiv. Ich mochte zeigen, wie erfolgreich
Outbound-Telefonie sein kann, wenn man
den richtigen Mix aus Menschen, Technik und
laufenden Innovationen aufbaut und ziel-
orientiert weiterentwickelt.“
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unternehmen und Reise-
anbietern. Setzten Firmen
Live- und Videoberatun-
gen ein, sei der Erfolg so-
fort messbar: 50 Prozent
mehr Abschliisse, eine um
rund 40 Prozent hohere
Wandlungsquote sowie ei-
ne hohe Zufriedenheit
durch beidseitig gesparte
Zeit, seien belegbare Fak-
ten, konkretisiert Boos.
»Die Digitalisierung von
Vertriebsprozessen bietet
ungeahnte Chancen, Pro-
duktivitit und Effizienz zu
steigern®, erginzt der Ge-
schiftsfithrer des Miinche-
ner Unternehmens. On-
line-Gespriche bekimen
dieselbe Qualitit wie vor
Ort-Termine. Sie sind nur
viel giinstiger und effekti-
ver, weil etwa Reisekosten
und -zeiten entfallen.

Facetime und Skype haben
im Privaten lingst Video-
telefonie etabliert. Jetzt zie-
hen sukzessive Unternehmen nach. Zuerst
im Konsumentenbereich, vor allem beim
Verkauf von Privatkrediten und Premium-
reisen und mit wlw nun erstmals im Ge-
schiftssektor (B2B). Wichtig sei bei Video-
beratungen neben der Kamera die Bild-
schirmiibermittlung (Screensharing) kom-
plexer und erklirungsbediirftiger Produkte.
Beides miisse gegeben sein und vom Ver-
kiufer geiibt werden, damit die Beratung
fliissig riiberkomme, so Boos. ,,Der Anwen-
dungsfall ist wichtig und natiirlich muss im
Vorfeld die neue Art der Kommunikation
eingeiibt werden®, verdeutlicht der Snap-
view-Mann. Er empfiehlt mit einem Pilot-
projekt zu starten, um Erfahrungen zu sam-
meln. Stellen sich erste Erfolge ein, kénnen
rasch weitere Teams nachgezogen werden.
Bereits heute konnen Vertriebe aus Modulen
wihlen wie digitale Unterschrift, virtueller
Schreiblock, Online-Kalender, Co-Browsing
und Mobile-App. Das wlw-Vertriebsteam
nutzt diese mittlerweile alle.

Und damit Vertriebsorganisationen weiter
auf der Erfolgsspur fahren kénnen, testet

das Softwareunternehmen im eigenen Fu-

ture-Lab neuste Technologien. ,Wenn
2020 die Apple-Datenbrille auf den Markt
kommt, wollen wir passende Adaptionen
liefern kénnen®, sagt Thomas Tannhiu-
ser, CSO von Snapview. Stichworte sind
Mixed Reality und ,,Holoportierung®. Die
Miinchner gehen davon aus, dass in den
nichsten fiinf bis zehn Jahren, in mehreren
Stufen ,,Quantenspriinge in der Kunden-
kommunikation und dem Vertrieb méglich
sind®“. Auch Contact Center miissten hier
titig werden. Dann kiimen Berater oder
Agenten nicht nur per Video zum Kunden,
sondern als ein dreidimensionales Holo-
gramm. ,,Die Technik erméglicht es, Men-
schen mit ihren Bewegungen, ihrer Gestik,
Mimik und Sprache in einen Raum zu pro-
jizieren®, erklirt Tannhiuser. Dabei sei es
egal, wo sie sich befinden. Und im Gegen-
satz zur Videotelefonie, bekomme der Be-
trachter der Projektion das Gefiihl, dass
sein Gegeniiber real vor ihm steht.

Michael Sudahl

www.wlw.de - www.snapview.de
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