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Kunden und Markte /f

Homepages werden immer mehr zu Selbsthilfesystemen flir potentielle und bestehende Kunden.
5o bauen Unternehmen eine Selbstbedienungstheke fir Dienstleistungen im Internet auf.

Selbst ist der Kunde

Virtuelle Servicecenter im Internet sparen Geld und binden Kunden

Von Stefanie Senfter

HINTER TEILENUMMER 15200 ver-
birgt sich die Ventilinsel Tvp 10, Wenn
ein Kunde diesen Code im Supportportal
von Festo, einem Unternehmen fiir
Stenerungs- und Automatisierungstech-
nik, cnline eingibt, findet er 17 Produke
informationen, 66 Anwenderdokumen-
tationen sowie sechs Ergebnisse zu Firm-
ware und Treibern zum Download. Ein
Link in den Produktkatalog fihrt =ur
Teilebeschreibung, Produktinformatio-
nen zeigen Anwendungsméglichkeiten.
Per Klick lassen sich CAD-Zeichnungen
aufrufen,

Produktkataloge und der Download
cinzelner Datenblitter waren gestern.
Unternehmen machen ihre Seiten im In-
ternet immer immer mehr zu grofien
Selbstbedienungstheken fiir ihre Kun
den. Dabei sparen Unternehmen nicht
nur Servicekosten. . Wenn die Kunden
aktiv eingebunden werden, sind sie auch
stirker mit Produkt und Unternelimen
verbunden®, sagt Oliver Straufi vom
Fraunhaofer [nstitut fiir Arbeitswirtschaft
und Organisation (LAO}). Zudem stei-
gern Selbstbedienungssysteme die Ser-
vicegualitit. Unternchmen kinnen sich
dadurch besser von Wettbewerbern ab-
gTENZEN.

Bei Festo fingen die Selbsthilfesyste
me im Internet im Jahr 1999 mit elektro-
nischen K.‘d:-ihrgr:n an, 2001 kamen mil
dem ersten Onlineshop auch die ersten
Produktkonfiguratoren dazu. Heute bie-
tet das Unternehmen eine riesige Unter-
nehmensbibliothek mit Produktinfor-
mationen in seinem Support-Portal auf
der Homepage an, [azu milssen die Pro-
dukidaten aul Baureihenebene strukiu-
riert vorliegen, Konstrukteure und War-
tungsmitarbeiter kinnen auch zu ausge-
musterten Teilen Informationen, wie et-
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wa alte Anschlusspline oder Entsor-
gungshinweise, im Internet aufrufen.
Mehrere 100000 Downloads von CAD-
Madellen zum Beispiel misst das Unter-
nehmen monatlich, 5o weiff es genau,
welche Produkte und Kombinationen

gwingen, etwas im Internet zu tun, aber
wir versuchen weitere zeitsparende und
niitzliche Funktionalititen anzubieten®,
sagt Tilman Schifer, Leiter des Bereichs
Internetkommunikation bei Festo. Die
Kunden sollen iber alle Kanile, egal ob

Selbsthilfesysteme im Internet laufen nach dem Baumarkt-Prinzip ab: Der Kunde sucht und besorgt
sich sein Material selost - und macht, Schon ist das Problem {in den meisten Fallen) gelbst,

gefragt sind. ,Dieses indirekte Feedback
der Kunden gibt Unternehmen Hinweise
filr die Sortimentsplanung und Produkt-
entwicklung”, sagt Strauf.

Mur fiir Kunden // Im Login-Bereich
des Onlineshops von Festo, fiir den sich
Kunden mit ihren individuellen Daten
anmelden (siehe Kasten: Aufbau des
Selbstbedienungssystems), kinnen Ein-
kiufer eigene Stiicklisten aus der Kon-
struktion hochladen. Fremdteile werden
automatisch aussortiert und der indivi-
duelle Gesamtpreis errechnet. Wenn die
Lieferung nicht komplett zum Wunsch-
termin zu haben ist, kann der Einkiufer
wiihlen, ob er die Bestellung splitten will
oder sich fiir die spitere Volllieferung
entscheidet. , Wir wollen keinen Kunden

iiber die Fachberater, die Hotline oder
das Internet, die Unterstiitzung bekom-
men, die sie suchen. Je mehr sich die
Kunden iber den Kanal Internet selbst
mit Informationen und Losungen ver-
sorgen, desto mehr Zeit bleibt fiir die
persénliche Beratung. Nach der Umstel-
lung auf einen neuen Ersatzteilkatalog
mit detaillierten Bauplinen und Zusate-
informationen im Internet bekamen die
Ersatrteilspezialisten sofort weniger An-
fragen per Mail ader Telefon. ,Viele
Standardfille werden online abgehan-
delt, und nur noch die Kunden mit spezi-
fischen Fragen melden sich bei uns. Da-
durch haben die Berater mehr Zeit fiir
den einzelnen Kunden, und die Bera-
tungsqualitit steigt erheblich”, sagt Schi-
fer. Die Betreuungskosten sind iiber das
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Internet geringer als tiber Telefon und E-
Mail. ,Mit Selbstbedienungssystemen im
Internet koénnen Unternchmen die
Servicekosten um 20 bis40 Prozent sen-
ken®, sagt Julia Bauermeister, Geschifts-
fithrerin einer Unternehmensberatung
fiir Kundenserviceprojekte. Zudem miis-
sen die Kundenberater nicht 24 Stunden
vor Ort sein. Das Selbsthilfesystem kann
mehrere Kunden gleichzeitig bedienen.
Mittelstindler sollten in kleinen
Schritten ein System aufbauen, um hohe
Anfangsinvestitionen zu vermeiden. Zu-
erst sollten Unternehmen ihre Zielgrup-
pe analysieren. Welche Informationen
werden bei der Kundenhotline am meis-
ten nachgefragt? Mit einem sogenannten
Trouble Shooting Guide zum Beispiel

Allgemeiner Bereich

nehmen, das auf unsere Kunden hort.”
Schifer von Festo sieht die Kostenerspar-
nis weniger als Vorteil der Selbsthilfesys-
teme im Internet: .Der Aufbau und die
Pflege des Inhalts erfordern grofien Per-
sonal- und Kostenaufwand.” Redakti-
onssysteme missen aktuell gehalten wer-
den, denn die Kundenanforderungen
steigen. Die vorhandene IT-Architektur,
zum Beispiel auf SAP basierend, mit dem
bestehenden CRM-Programm kann da-
bei als Basis genutzt und mit Webtechno-
logien erweitert werden.

Die Darstellung des Inhalts in Selbst-
hilfesystemen wird immer aufwendiger.
Dynamische 2- oder 3D-Animationen
zum Anklicken zeigen zum Beispiel, wo
welches Produkt in einer Produktionsli-

Login-Bereich

Nespresso beispielsweise lidt seine Kun-
den per Login zum Nespresso Club ein.
Mit dem Kauf eines Produkts haben
Kunden Zugang zu speziellen Angebaten
und Rezepten. Im Club von Scania kon-
nen Kunden, Fahrer und Fans® unter
anderem ihre schonsten Fotos einstellen.
»In erfolgreichen Communities besteht
eine Identitit, die die Kunden unterei-
nander und auch mit dem Unternehmen
verbindet”, sagt Thomas Hirsch vom
Forschungsinstitut fiir Rationalisierung
an der RWTH Aachen. Kunden tauschen
sich tiber Produkte aus und geben sich
auch gegenseitig Hilfestellung bei Pro-
blemen. So erfahren Unternehmen, wo
weitere Anwendungsfelder fiir ihre Pro-
dukte liegen oder wie sich Probleme 16-
sen lassen. Die Commu-
nity-Manager miissen
dabei nicht immer gleich

eingreifen.
«Je komplexer die
Produkte sind und je

Was ist es?

Vorteile?

Nachteile?

Anwendung?

Fotentielle und bestehende Kunden
haben uneingeschrankten Zugang auf
der Unternehmenshomepage

»Kunde kann sich unverbindlich um-
schauen, bleibt anonym

»Unternehmen wirkt auf Kunde
transparenter

n Tiefgreifende Informationen werden
Uber das Internet , verschenkt"

= Patentielle Kunden gehen schnell wieder
verloren, kein direkter Kontakt entsteht

Eher fiir Pre-Sales mit Produktkonfi-
guratoren, Anwendungsmialichkeiten,
Animationen zum Aufbau des Produkts,
Produktkataloge
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Kunden melden sich mit inren Stamm-
daten an und erhalten auf ihre
Historie angepasste Angebote

» Authentifizierung der User als
Schutz vor Missbrauch

» Meue Daten kbnnen generiert
werden

» Kundendaten immer aktuell, meist
Funktion, dass Kunde alle drei Monate
gefragt wird, ob Adresse etc. noch
stimmen, wird mit CRM-Programm
abgeqglichen

» Angebote und Ldsungen kdnnen
individuell auf Kundenhistorie
angepasst werden

» Hirde der Anmeldung sehr grop
= |nformationen nur fir bestimmte
Gruppe

Eher fiir After-Sales mit Reparatur-
IGsungen, Kombinationsideen,
Auftrags- und Rechnungseinsicht bzw,
Sendungsverfolgung, gréperem und
individuellerem Downloadbereich mit
Schulungsmaterial ete.

mehr Kunden ein Unter-
nehmen hat, desto besser
eignen sich Support-
Communities”, sagt Jens
Frederik Bender, Ge-
schiiftsfithrer der Intra-
worlds GmbH, einem
Softwareanbieter fiir in-
ternethasierte Commu-
nities, Die Implementie-
rung einer solchen Com-
munity-5oftware
im fiinfstelligen Euro-
Bereich. Hinzu koammen
jahrliche Kosten im finf-
stelligen Bereich fur Up-
dates und Wartung, Bis-
her sind B2B-Unterneh-
men cher auf den grofen
externen, fachspezifi-
schen Plattformen wver-
treten, aber beobachten
die Entwicklung der un-

liegt

kiinnen Kunden iiber einfache Checklis-
ten ein Problem so weit eingrenzen, dass
am Ende eine Losung auftaucht. Dahin-
ter stecken einfache Fragebdume. Um auf
die Selbsthilfesysteme im Internet auf-
merksam zu machen, sollten Unternch-
men diese in ithr Image aufnehmen und
kommunizieren: ,,Wir sind ein Unter-
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nie verbaut werden kann oder wie ein
Teil aufgebaut ist. Bei Festo werden dicse
Animationen mit schon vorhandenen
CAD-Daten erstellt, was es der Internet-
agentur einfacher macht. 1.000 bis 6.000
Euro kostet eine dieser Animationen.
Ein weiterer Trend ist der Aufbau von

unternehmenseigenen  Communities,

ternehmensspezifischen Communities.
Fiir ein eigenes Forum miissen Unter-
nehmen erst ihre Ausrichtung definie-
ren, denn diese transparente Art der
Kommunikation muss im Unternehmen
gelebt werden. «

stefanie.senfter@marktundmittelstand.de
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