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Electronic Commerce verändert die
Kommunikation zwischen
Unternehmen und Kunden

Die Web-Site löst den klassischen Ladentisch ab

ð     anfänglich sind Hemmschwellen des Kunden zu überwinden;
     Vertrauen muß aufgebaut werden

ð     der Kunde sollte beim Electronic Commerce den gleichen
     oder besseren Service genießen, den er vorher auch bekam
     und gewohnt ist
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Electronic Commerce erfordert
verbesserten Kundenservice

„personalized one-to-one relationship“ -
individuelle Betreuung der Kunden

 Kompetente und schnelle Bearbeitung von individuellen
 Kundenanfragen im Rahmen des Beziehungs-/
 Nachkaufmarketings („Relationship/ After Sales Marketing“)
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Veränderte Problemstellung gegenüber
herkömmlichen Kommunikationswegen

(Telefon, Brief/ Fax, persönliches Erscheinen)

Weltweite Verfügbarkeit der Web-Site
regionale Besonderheiten des Unternehmens (Preisunterschiede,
Modellvarianten) und eines Landes (Rechtsgrundlage, Kultur) erfordern
einen darauf strukturierten Expertenkreis: STRUKTUR, EXPERTISE

Direkter Kontakt zur Zentrale
Anfragen, die früher durch Zwischenhändler beantwortet wurden, fallen
jetzt in der Zentrale an „Im Zweifelsfall lieber gleich die Zentrale“,
Anspruch an Antworten steigt: ANZAHL, EXPERTISE

Schnelle, garantierte Erreichbarkeit
Anfragen außerhalb der Geschäftszeiten möglich; erhöhte Dringlichkeit
der Anfragen: ANZAHL, REAKTIONSZEIT

Geringer Aufwand/ Kosten einer E-Mail
Hemmschwelle für Kundenanfrage sinkt: ANZAHL
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Zusätzliche Anforderungen

Expertise
Lokalisieren von zusätzlichen Experten

Struktur
Effizienter Zugriff auf Experten; Organisationsstruktur

Anzahl
Ausreichende Dimensionierung

Reaktionszeit
Effizienter Bearbeitungsprozeß
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Problem
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Definition von Kundenanfragen

Kundenanfragen umfassen jegliche direkte
Kommunikation eines Kunden mit dem Unternehmen

Im Umfeld Internet/ WWW:

Kommunikation mit Systemen:
    Datenbankabfrage; Archivsuche

Kommunikation mit Personen:
    Anfragen an Experten, Initiieren von Workflows
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Möglichkeiten des Umgangs mit
Kundenanfragen

Anfrage ignorieren

Datenbankabfragen ermöglichen;
Archiv bereitstellen

ðð     “Selbstbedienung”

Systematischer Umgang mit Kundenanfragen
ðð      “Management von Kundenanfragen”
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Management von Kundenanfragen

Quelle: Stauss, Seidel:
“Beschwerdemanagement”

Hanser Verlag, 1996

Direkter Prozeß
"Management von Kundenanfragen"

Indirekter Prozeß
"Management von Kundenanfragen"

Rahmen-
faktor

Organi-
sation

Rahmen-
faktor

Personal

Rahmenfaktor Systemtechnik
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Auswertung von
Kundenanfragen

Controlling des Management
von Kundenanfragen

Aktive Nutzung der Kundenanfragen

Optimierung der
Kundenbeziehungen

Verbesserung der betrieblichen
Leistungen

Stimulieren von
Kundenanfragen

Bearbeitung von/
Reaktion auf

Kundenanfragen

Annahme von
Kundenanfragen

Rahmenfaktor Wettbewerb

KonkurrenzKunde
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1. Direkter Prozeß
“Management von Kundenanfragen “

Stimulieren
von Kunden-

anfragen

¡¡l

Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen

lll

Annahme von
Kunden-
anfragen

¡¡l

Kunde

(erster) ExperteWeb-
Server

zweiter Experte

Antwort

Zuordnungs-
mechanismus

Anfrage
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1.1 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

Stimulieren von Kundenanfragen

• Einrichtung von effizientem Anfrageweg
ð durchgängiges Web-Interface
ð einfache Eingabemöglichkeit

• Abwicklungs- und Reaktionsmöglichkeiten
  den internen Ressourcen angepaßt

ð Handhabung aller Anfragen über gleichen
    Eingabekanal
ð Möglichkeit zum Wechsel des
    Zuordnungsmechanismus
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1.1 Beispiel
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1.2 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

Annahme/ Erfassung von Kundenanfragen

• Information des Kunden über Anfrageweg und
  Bearbeitungsstandard

ð Schilderung der zur Verfügung stehenden
    Möglichkeiten

• Erfassung aller zur Verfügung stehenden Informationen
ð Ablage in Datenbank
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1.2 Beispiel



15

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT

1.3 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen

• Gestaltung interner Bearbeitungsprozesse

ð Zuordnungsmechanismus
ð Prozeßmanagement/
    Workflow Management
ð Kommunikation mit Kunden

• Anbindung an indirektes Management von
  Kundenanfragen

(erster) Experte

zweiter Experte

Antwort

Zuordnungs-
mechanismus
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1.3 Beispiel

Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen
zentral - einzeln - manuell

Kunde

SachbearbeiterWeb-
Server

Antwort

Anfrage

Experte y

Experte x

Experte z
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1.3.1 Zuordnungsmechanismus
(Methoden zur Expertenbestimmung)

Experten-
bestimmung

statisch dynamisch

automatisch manuell

einschrittig mehrschrittig

3

4 5

aufgrund der
Kunden-

daten 21

aufgrund von
Web-Seite/

Inhalt
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1.3.2 Prozeßmanagement/ Workflow
Management  (Verantwortungsebene)

Standard Anfrage-
management-

prozeß

Prozeß-
unterstützung

Einzelanfrage-
prozeß

Betreuung bei
Schwierigkeiten

Stellungnahme
Inhaltliche

Beantwortung der
Anfrage

Prozeß Aufgabe Person/ System

CIMS
Betreuer

Experte

Customer
Interaction

Management
System
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1.3.2 Prozeßmanagement/ Workflow
Management (Ablauf)

Annahme von
Kundenanfrage

Bestimmung des
Experten

Stellungnahme zur
Kundenanfrage

Übermittlung der
Anfrage an den

Experten

Auswertung von
Kundenanfrage

und Stellungnahme

Zuordnung
korrekt/ Experte

kompetent?

ja

nein
weiterer
Experte

notwendig?

nein

ja

Übermittlung der
Stellungnahme an

Kunden
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JDK 1.1.3

JSDK (Servlets)

JDBC (FastForward)

CORBA (JavaIDL)

2. Werkzeuge und Techniken zur
Implementierung des Prototypen
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2.1 CIMS Prototyp

Kunde
WWW-Browser
(HTML,JavaScript)

CIMS Server

Experte
WWW-Browser
(HTML,JavaScript)

HTTP

S
Q

L

HTTP

Datenbank
S

Q
L

WWW-Server

Serverseitiges
Java

JDBC

SMTP SMTP
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2.2 CIMS Prototyp Erweiterung

SMTP

CIMS Server,
Corba-Client

HTTP HTTP

SMTP

Object Request
Broker ORB von

Hersteller Y

WWW-Server

Serverseitiges
Java, Corba-

Client

Datenbank

S
Q

L

Experte
WWW-Browser
(HTML,JavaScript)

Object Request
Broker ORB von

Hersteller X
IIOP

Corba-Client,bel.
Programmier-

sprache

Corba-Server, bel.
Programmier-

sprache

Kunde
WWW-Browser
(HTML,JavaScript)

JDBC

Corba-Server
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2.2 CIMS Prototyp Erweiterung

Visualisierung von Benutzeranfragen 
mit MS-Project98



24

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT

3. Zusammenfassung

Alleinstellungsmerkmale CIMS

• durchgängige Verwendung von Standards
   (Client-Kunde, Client-Experte, Server, Datenbank)

• Erfassung der Kontextinformation Web-Seite

• dynamische Bestimmung und Strukturierung der
   Experten

• variable Einbindung und Änderung von
   Zuordnungsmechanismen
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4. Ausblick

Erweiterungen des CIMS:

• Anbindung des indirekten Prozesses zur Auswertung
   der Kundenanfragen

ð Verbesserungen der eigenen
     Produkte und Prozesse

• Integration weiterer leistungsfähiger dynamischer
   Zuordnungsmechanismen

ð Entlastung des CIMS Betreuers
einschrittigeinschrittig

Experten-
bestimmung

statisch dynamisch

automatisch manuell

einschrittig mehrschrittig

3

4 5

aufgrund von
Web-Seite/

Inhalt 1

aufgrund der
Kundendaten

2



26

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT



27

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT



28

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT



29

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT



30

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT



31

Forschung InformationstechnikDAIMLERBENZ
AKTIENGESELLSCHAFT


