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Electronic Commerce verandert die
Kommunikation zwischen
Unternehmen und Kunden

» Die Web-Site |6st den klassischen Ladentisch ab

=~  anfanglich sind Hemmschwellen des Kunden zu Gberwinden;
Vertrauen mufd aufgebaut werden

=  der Kunde sollte beim Electronic Commerce den gleichen
oder besseren Service geniel3en, 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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Veranderte Problemstellung gegentber
herkdbmmlichen Kommunikationswegen

(Telefon, Brief/ Fax, persdnliches Erscheinen)

» Weltweite Verfiigbarkeit der Web-Site

regionale Besonderheiten des Unternenmens (Preisunterschiede,
Modellvarianten) und eines Landes (Rechtsgrundlage, Kultur) erfordern
einen darauf strukturierten Expertenkreis: STRUKTUR, EXPERTISE

» Direkter Kontakt zur Zentrale
Anfragen, die friiher durch Zwischenhandler beantwortet wurden, fallen
jetzt in der Zentrale an ,Im Zweifelsfall lieber gleich die Zentrale®,
Anspruch an Antworten steigt: ANZAHL, EXPERTISE

» Schnelle, garantierte Erreichbarkeit

Anfragen aul3erhalb der Geschaftszeiten moglich; erhdhte Dringlichkeit
der Anfragen: ANZAHL, REAKTIONSZEIT

> Geringer Aufwand/ Kosten einer E-Malil
Hemmschwelle flir Kundenanfrage sinkt: ANZAHL
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Zusatzliche Anforderungen

» Expertise

Lokalisieren von zusatzlichen Experten

p Struktur

Effizienter Zugriff auf Experten; Organisationsstruktur

» Anzahl

Ausreichende Dimensionierung

p Reaktionszeit
Effizienter Bearbeitungsprozel3
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Problem

COMPUTER
ZEITUNG

IT-Firmen sitzen Mail-Anfragen aus

JO

Suche Leserbrief
—

Deutsche Unternehmen schlampern bei der elektronischen Post

Stuttart - Selbst die IT-Branche meidet E-Mail: Telecomfirmen antworten spat
und schlecht auf Kundenanfragen. Die Computerbauer schneiden nicht viel
hesser ab. Markifarscher Diehold hat die Reaktionszeit auf E-Mail-Anfragen
getestet.

“Im Bereich der Mail-kommunikation kinnen alle Branchen vam
Handel lernen”, lesen die Analysten dem Rest derWinschaft die Leviten. Mur
im Handel, so ergab die Lintersuchung, sind die Response-Leiten auf Online-
Anfragen akzeptabel. Sie liegen beiweniger als mwei Tagen, die
Ricklaufquote betrdot 36 Prozent. Ganz anders das Bild bei den
Telekommunikationsanhbietern. Dot standen Otelo, Mannesmann D2, ATET,
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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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Moglichkeiten des Umgangs mit
Kundenanfragen

¥¢ Anfrage ignorieren

»¢ Datenbankabfragen ermdglichen;
Archiv bereitstellen
[ “Selbstbedienung”

» Systematischer Umgang mit Kundenanfragen
0 “Management von Kundenanfragen”
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Rahmen-
faktor
Organi-
sation

(o]o)

Direkter Prozel3
"Management von Kundenanfragen"

Stimulieren von Annahme von Bearbeitung von/
Reaktion auf
Kundenanfragen Kundenanfragen

Kundenanfragen

< =

Indirekter Prozel3
"Management von Kundenanfragen"

Auswertung von Controlling des Management
Kundenanfragen von Kundenanfragen

<% <

Aktive Nutzung der Kundenanfragen

Optimierung der Verbesserung der betrieblichen
Kundenbeziehungen Leistungen

ocoe

Rahmenfaktor Systemtechnik

Rahmen-
faktor
Personal

o]o] J

Quelle: Stauss, Seidel:
“Beschwerdemanagement”
Hanser Verlag, 1996
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1. Direkter Prozel}
“Management von Kundenanfragen *

ey ;
(T-——--
Antvvort vV T == ’\\

[
A A~
Anfrage v T~ /’
\
o
— \
= [
AR
Kunde zweiter Experte
Zuordnungs-
Web- mechanismus  (erster) Experte
Server
Stimulieren Annahme von
von Kunden- |::> Kunden- :D Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen
anfragen anfragen
ooe O0e o000
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1.1 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

» Stimulieren von Kundenanfragen

 Einrichtung von effizientem Anfrageweg
= durchgéngiges Web-Interface
= einfache Eingabemadglichkeit

» Abwicklungs- und Reaktionsmaoglichkeiten
den internen Ressourcen angepalit
= Handhabung aller Anfragen tber gleichen
Eingabekanal
= Moglichkeit zum Wechsel des
Zuordnungsmechanismus

11
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1.1 Beispiel

ucts | Search | Downloads | Membership | Newsoroups | Fee

HAIN SITE " Buyitat

About Bordand . ! Th e Di I b e rt StO re ]

www.unitedmedia.com

Vihere to Buy

Developer Support
The Borland Online Webldanager can be reached at webmanagen@horland.com

Bordand )
Viord Viide The Borland Cnline Forum Manager can be reached at.

waar botlan dcotfe e dbackforummer himl for issues relating to the Botland

) newagtoups or Botland downloads.
IT Executives

Other Botland Email addre sses

Case Studies

Bordand's Listserver
Events Join now to get information on our products.

Programs Borland's [nternational Listserver
Join nowr to get the latest information on what's happening at Borland in ywour
cottier of the world.

Other Listservers of Interest
Receive mail from listservers of interest to other developers.

Developer 5upport
Borland does not provide any Developer Support via email at this time. If wou
have aDeveloper Suppott question, please contact Botland A ssist, or place
wour question it our user suppotted newsgroups.
We ate not able to respond to any Developet Suppott questions sent to us
through any of these email addresses.

Bug Fepottitg Form
Tze same form for all Products
Botland News groups Open Howl
Other Newsgroups
Tour access to these newsgroups depends upon your Internet Provider.
FTF Zites
Botland's and Others

12
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1.2 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

» Annahme/ Erfassung von Kundenanfragen

 Information des Kunden Uber Anfrageweg und

Bearbeitungsstandard
= Schilderung der zur Verfligung stehenden

Maoglichkeiten

» Erfassung aller zur Verfligung stehenden Informationen
= Ablage in Datenbank
Web-page feedback
y =
==

Web-browser o |
user keys

13
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MELE ¢ SEMEEH ) - Teleplvome Services
Residential

1.2 Beispiel

A& IHERE ) -

Fowrnun

oiRRaTEAIRE § -

APRT A EAwIEED ) -

HELR REARIH | - o e AR
warre 12 un } |
- ....... y
Sumpat
®:-( WRITE TO US Moy, 26-Jon |

Toucen serd ue commends up b aboad 170 chesesct o s this fom
Tha bor vl scral

= |
WELP SREAROH ) - Cuestions or Comme
/8 AIE&T wants to bear,
A-Z INDEX ] » - .
cusTomeR ) . Select a Category:
SERVICE = . |
SITE MAP ) « —
. e MR ey conments
CATALOG SEARCH) - Services For Your Home :
DIRECTORIES ) - | M| Fate International Calling Flan ~| Go
ATST SERVICES ) - Services For Your Business
HELPISEARCH) - () | s 555 Directory | Go

WRITE TO us ) -

aratHome) - O Products, Equipment, Systems

|Te|eph|:|nes, Answering Machines (Lucent Technologies) ~| Go
Other Categories
| annual repor, shareowner reports, quarerly reports, ~| Go
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1.3 Funktionen des Customer
Interaction Management Systems

» Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen

» Gestaltung interner Bearbeitungsprozesse

Antwort ~~~~~~ A = Zuordnungsmechanismus

B ‘:/ = Prozel3management/
' j Workflow Management
5 zw;teréx;erte = Kommunikation mit Kunden

Zuordnungs-
mechanismus (erster) Experte

* Anbindung an indirektes Management von
Kundenanfragen

15



DAIMLERBENZ Forschung Informationstechnik

AKTIENGESELLSCHAFT

1.3 Beispiel

Experte x
Anfrage
=y :>
Kunde

Web- Sachbearbeiter

Server & Experte y

Bearbeitung von/ Reaktion auf Kundenanfragen
zentral - einzeln - manuell

L

Experte z

16
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1.3.1 Zuordnungsmechanismus
(Methoden zur Expertenbestimmung)

Experten-
bestimmung

statisch dynamisch
v v v v
aufgrund von aufgrund der
Web-Seite/ Kunden- automatisch manuell
Inhalt daten

v v

einschrittid mehrschrittié

17
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1.3.2 Prozel3management/ Workflow
Management (Verantwortungsebene)

Prozel} Aufgabe Person/ System
Einzelanfrage- Betreuung bei CIMS
prozef3 Schwierigkeiten Betreuer *
Standard Anfrage- Customer
Prozel3- Interaction
management- )
unterstitzung Management ¢>
prozefl} <}3
System
Inhaltliche
Stellungnahme Beantwortung der Experte
Anfrage *
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1.3.2 Prozel3management/ Workflow
Management (Ablauf)

nein

Annahme von
Kundenanfrage

v

Experten

v

Ubermittlung der
Anfrage an den
Experten

Zuordnung
korrekt/ Experte
kompetent?

Bestimmung des
g <

&

v

Stellungnahme zur

Kundenanfrage l

Auswertung von
Kundenanfrage

und Stellungnahme *

weiterer
Experte
notwendig?

nein

A

Ubermittlung der

Stellungnahme an
Kunden Qj

19



DAIMLERBENZ Forschung Informationstechnik

EEEEEEEEEEEEEEEEEE

2. Werkzeuge und Techniken zur
Implementierung des Prototypen

» JDK 1.1.3

» JSDK (Servlets)

» JDBC (FastForward)
» CORBA (JavalDL)

20
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2.1 CIMS Prototyp

Kunde / \ / \ Experte
WWW-Browser HTTP WWW-Server HTTP WWW-Browser
(HTML,JavaScript) \ / \ / (HTML,JavaScript)
—_=

Serverseitiges
Java
a4

2
JDBC

SQL

Datenbank E?

SMTP SMTP

sQL

CIMS Server

21
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2.2 CIMS Prototyp

Kunde
WWW-Browser
(HTML,JavaScript)

WWW-Server

Erweilterung

Experte

SMTP

Serverseitiges
Java, Corba-
Client

e —

Programmier-
[ sprache

L_J r

‘ Corbz;-CIient_,beI. I

[

HTTP WWW-Browser
- (HTML,JavaScript)

- ] ,

{ Object Request Kj L
|

I Broker ORB von

‘ Hersteller X

— — J

Object Request
Broker ORB von
Hersteller Y

Corba-Server

<
\-
!_

Il
NS

[ Corba-Server, bel. |
I Programmier-

=

——Ix

\

JDBC

| sprache

— - 4

CIMS Server,
Corba-Client

—— =

Datenbank SMTP

22
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2.2 CIMS Prototyp Erwelterung

» Visualisierung von Benutzeranfragen

mit MS-Project98

Mar 15, 'S%

Mar 22, "9 har 29, "5 2 3, 96

a Tazk Matm e

Vi % A Wlazse (kundeg@cim & com)
v % Coupes (kunce@cim s.com)
v @ AkKlasse (Kunde@oin s com)
E]@, Aklasse (Kunde@oin s com)
] % Lim ousing (Kunoe@cim s.com)
v % Mercedes (Kundei@cims.com)
v % hercedes (Munde@cims.com))
E% hercedes (Kunde@cims.com)

i Experte1

TIF|s|sm|T|w|T|F|s]|sm|Tw{T]F]|s|{s|m|[T|w]|T|F]|s]s|{m]|T

Experte
Expa‘tt;. 3
E:-:pert& 2

Experte 1 |
Exports 1
| E:-:péﬁ'tez

iE:-:pﬁ'te:i

23
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3. Zusammenfassung

» Alleinstellungsmerkmale CIMS

» durchgangige Verwendung von Standards
(Client-Kunde, Client-Experte, Server, Datenbank)

» Erfassung der Kontextinformation Web-Seite

 dynamische Bestimmung und Strukturierung der
Experten

« variable Einbindung und Anderung von
Zuordnungsmechanismen

24
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4. Ausblick

» Erweiterungen des CIMS:

* Anbindung des indirekten Prozesses zur Auswertung
der Kundenanfragen

" (o —
= Verbesserungen der eigenen
Produkte und Prozesse

* Integration weiterer leistungsfahiger dynamischer
Zuordnungsmechanismen

= Entlastung des CIMS Betreuers

25
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/) Mercedes-Benz - Microsoft Internet Explorer

J File Edit Wiew Go Favoitez Help |

= 0 =2 _ @ ol Q) F 3 gl @& & & =
Bk Eonarnd Stop Refrezh Home Search Favortez  History  Channels | Fullzcreen b ail Fonts Frint Edit

J Lirks @ Best of the *»eb @ Channel Guide @ Customize Links @ Internet Explorer Mews @ Internet Start
J Address I hittp: A A, mercedes. comdplay j

Start Go local Suchen

Optionen

Mercedes-Benz

Mercedes-Benz aktuell

® 300 Linienbusse fiir

extreme Fahrmandver problemlos meistern 1313t - und dies
bereits ohne das elektronische Fahrdynamiksystem ESP
{Elektronisches Stabilitats-Programmy). Mit dieser nach
intensiven Fahrtests gefundenen Lasung besteht die A-Klasse
auch sogenannte Elchtests selbst unter erschwerten
Bedingungen.

* Details zur A-Klasse-Modifikation

@ DaimlerBanz, 1997

= Aktuelles CemlEniE
Persenenwagen
Nutzfahrzeuge * Spitzenergebnisse in der
Services Farschung
Innovation
Motorsport * Der Meue heiit M 251
ME-Classic . m
Wir Ober uns A-Klasse: Mercedes-Benz hat die Lésung * Finale der "Scale Slotcar
Racer"
Mercedes-Benz hat fir die A-Klasse eine villig neue
Fahrwerksabstimmung entwickelt, die das Fahrzeug auch = Alklasse gewinnt

Goldenes Lenkrad
A-Klasse: Meue
Fahrwerksabstirmmung fir

extrerne Fahrmaniver

Mevws-Archiv

Sport-News

]

ATP Weltrmeistarschaft
18997 in Hannover

l_l_l_ 25 Local intranet zone

[
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stomer Interaction Management System - Microsoft Internet Explorer

J File Edt Yiew Go Favortes Help |
J<=,=>,°ﬁ‘@|‘£|® B A & o
Baek FEamarnd Stop Refresh Home Search  Favorites  Higtarp  Channels | Fullzereen b4 il Fonts PFrint Edit
JAddressI http: / ffeedback. mercedes. comdFeedback. htrl?alt=httpZ 34,/ v, mercedes. com/ plwd j “ Links @Best of the Web @Ehannelﬁuide ik
- - - - ;I
Treten Sie in Dialog mit uns ...
lhre Frage, [
Anregu _ o _
de QK '?g'k Sie konnen Schlisselwarter auswahlen oder frei eingeben, welche den Kern ihrer
oder Kritik... Anfrage beschreiben:
auswahlen: |N0ne *l eingeben; [None
Sie konnen unsere Antwort auf Ihr Feedback in lhrem persénlichen On-line Forum
iederfinden, per e-Mail, "gelber” Post oder Fax bekommen. Tragen Sie entsprechend
’ . Ihrem Wunsch die nétigen Angaben in die Kontakfelder ein. Zur Auswahl des On-line
Wie wir Forums lassen sie hitte alle Felder bis auf lhren Namen leer. Der Zugang zu lhrem On-line
110" e g (=] s WO oL wird durch hren Wor- und Zunamen sichergestellt. Anonym eingegebene Anfragen
erden in einem gemeinsamen Forum gesammelt.
On-line Forum: http: vwww.mercedes-benz .. com feedback forum”
Anrede:  CFrau @& Herr
Worname: [Mone Narme: [None
Kontakt. .. Strafe:  |Mone
PLZ Mone | Wohnart: INDne Land: |Deutschland =
e-Mail:  [None FAX: [None
Anfrage absenden! |
|
|@ ’_’_’_ 25 Local intranet zone o
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; Customer Interaction Management System - User Interaction Management - Microsoft Internet Explorer

J File Edit “iew Go Favortes Help

J = - @ B A & B
Back Fanwvard Stop Refresh Home Search  Favortes  History  Channels | Fullzcreen I ail Fontg Frint Ed
JLlnks @Bestofthe\a\n‘eb @Ehannelﬁwde @CustomEeLmks @IntemetExplmerNews @IntemetStart
J Address I http: 4 fintern.mercedes. comdexecute/expertanswer j
. =
Customer Interaction Management
Herr BEernd kuhn, Deutschland, 24.09.98 1514
Anfrage elchen Farbcode hat die gezeigte A-Klasse? Handelt es sich dabei um ein
C L Standardmodell?
Benutzer Webseite Anfrage
Schlisselwdrter  Schlusselwdrter Schllisselwdrter
Kontext... « Schliisselwort o Schliisselwort o A-Klasse Seite anzeigen |
Der Farbcode der gezeigten A-Klasse lautet: AV-53595 ;l
Ez handelt sich dabei wn ein 3tandardwodell.
[
Expertenzuordnung: Experten History:
Bewertung... [Eelsliis Vertrieb, 24 .09 98 15:30
& mittel Automobile, 24.09 95 1552
O falsch
Absenden...
Expertise absenden | Weiterleiten an Experten |
[~
|&] | [ [ | [E5 Localintranet zone i

28
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; Customer Interaction Management System - Anfrage an Experten weiterleiten - Microzoft Internet Explorer
J File Edit “ew Go Favortez Help |

= 9 fa Q) ES K & =5 @& L & H

Ban:k Eanyand Stop Refrezh Home Search  Favoritez  Higtory  Channelz | Fullzcreen b il Fonts Pritt E dit
J Lirikz @Best of the Web @Ehannel Guide @ Cuztomize Linkz @Internet E splorer MNews @Intemet Stark
J Address hittp: A fintern. mercedes. comdexecute /S tructureForgard j
Customer Interaction Management - Weiterleitung
CIMS-Admnustrator
h Automobile -
D AIMLE RB EN7 Customer Interaction Mangement

AKTIEMGESELLSCHAFT

|@ l_ l_ l_ 25 Local intranet zone o
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a Customer Interaction Management System - Administration - Microsoft Internet Explorer

J File  Edt “iew Go Favaites Help

a &= 4

Search  Favortez  Higtory  Channels

g B 5 =

Fullzcreen bd il nt Edit

j<:=v->,@ﬁ

Back Erriaand Stop Refrezsh Home

J.&ddressl http: #fintern. mercedes. com/execute/Shuctureddmin j H Lirkz
[
Customer Interaction Management - Administration
G
Entwicklung H
". Marketing -
Customer Interaction Mangement
DAIMLERBENZ
AHTIENGESELLSCHAFT
[~
|@ ’_ ’_ ’_ E‘ﬂ Local intranet zone o
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3 Customer Interaction Management System - EMEM -- Erinnerungs-M ahnungs-E skalations-M anagement -- - Microsoft Internet Explorer
J File Edit “iew Go Favortes Help |
J#.*.@ﬁ‘@@@@@@ ]Links
Back Fryvarnd Stop Refresh Home Search  Favortes  Histary  Channels | Fullscreen I ail Frint Edit
J Address I http: /fintem.mercedes. com/E ME M Configuration j
Customer Interaction Management - EMEM Konfiguration

‘Maxi.male Bearheitungszeit pro Feedhack [Tage] “5

‘Eri.tmerungsverfalu‘en ein‘aus “1

Zeitraum bis zur ersten Erinnerung [Tage] “3

Zeitraum, fir den das Verhiltnis von Mahnungen zu ISD

Gesamtfeedhacks pro Experte herechnet wird [Tage]

Zeitraum der Verliéingerung nach Ende der maximalen |2

Bearheitungszeit [Tage]

‘Anzahl der Verllingerungen “2

‘E—Mail des Administrators “cimsadmin@cims.com

‘Maxi.male Anzahl der Weiterleitungen “5

‘Arbeitszeithegitm als volle Stunde “8

‘Arbeitszeitende als volle Stunde “1?

‘Begi.ml der Mittagspause als volle Stunde “1 P

‘Arbeitszeit pro Tag in Stunden “B

Einstellungen anpassen Abbrechen |
Customer Interaction Mangement
DAIMLERBENZ
AKRTIEMGESELLSCHAFT
=]

|@ ’_ ’_ ’_ 2] Local intranet zons 4
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