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-+ WEB SELF-SERVICES — WENN DIE
KUNDEN DIE ARBEIT SELBST ERLEDIGEN

Der Begriff «Web Self-Services» erlebt dieser Tage eine
Hochkonjunktur. Experten und Exponenten namhafter
Unternehmen diskutieren den Begriff und die entspre-
chenden praktischen Anwendungen dazu intensiv.

Doch was versteht man unter «Web Self-
Services»? Eigentlich kénnte man das In-
ternet als globaler Web Self-Service be-
zeichnen. Denn jedes im Web prasen-
te Unternehmen oder jeder Anbieter ei-
nes Produktes oder einer Dienstleistung
stellt Informationen tiber das Internet zur
Verfligung. Jene Unternehmen, welche
die Nutzung oder Ausfiihrung einer spe-
zifischen Onlinedienstleistung bewusst
an seine Kunden delegieren, kann man
als Anbieter von Web Self-Services be-
zeichnen. Wichtig dabei ist, dass die ei-
gentliche betriebliche Prozesslandschaft

zwar vom Kunden genutzt, aber immer
vom Unternehmen selbst betrieben und
dem Kunden lediglich zur Nutzung zu Ver-
figung gestellt wird. Das wohl bekann-
teste Beispiel hierfiir ist das Online Ban-
king, das heute praktisch alle Banken
ihren Kunden anbieten. Hier integrieren
die Banken die Kunden in die Abwicklung
der Transaktionsprozesse und delegieren
die frither von ihnen selbst verrichtete Ar-
beit, zum Beispiel jene der Zahlungsab-
wicklung, an die Kunden. Web Self-Ser-
vices sollte dem Kunden aber immer die
Maoglichkeit bieten, tiber direkte Kontakt-

«Web Self Services» —

Was muss ich beachten?

e Einfacher und gezielter Zugang zu den
richtigen Informationen

* Hohe Verfiigbarkeit rund um die Uhr

¢ Qualitat des Services (Aktualitdt, Komple-
xitdt, Kompetenz, Referenzierung auf wei-
terfiihrende bzw. verwandte Services)

e Einsatz von intelligenten Systemen, die
Anliegen interpretieren kénnen

e Sammeln von CRM-Daten, um einen perso-
nalisierten Service sicherzustellen sowie
Cross- up-Selling Potenzial zu erschlies-
sen

e Integration des »Web Self Services” in wei-
tere Verkaufs- und Servicekanéle

e Institutionalisierte Kontroll- und Auswer-
tungsmoglichkeit

e Moglichkeit zum Kanalwechsel und fiir
Feedback (Bewertung)

«Web Self Services» — was bringts?

e Erhohung der Transparenz sowie der Effi-
zienz in der Geschéftsbeziehung, indem
der Kunde in die Erstellung des Prozesses
integriert wird

42

e Durch Integration wird aus einem passi-
vem Kunden ein aktiver Partner
e Rund-um-Betreuung wird durch «Web
Self Services»erganzt
e Die Daten aus der Nutzungsauswertung
liefern die Basis fir Marketingaktionen
und zur Innovation von Produkten und
Dienstleistungen
Vollautomatisierte Bearbeitung von An-
fragen, Mutationen und Bestellungen
Kostensenkung (laut Forrester Research
kostet eine Anfrage liber «Web Self Ser-
vices» 1 Dollar, wohingegen eine tber E-
Mail mit 10 Dollar und ein Telefonanruf
mit 33 Dollar zu Buche schlagt)
Entlastung der Kundenbetreuer von Rou-
tineaufgaben
Steigerung der Kundenzufriedenheit
durch das Angebot eines zusétzlichen
Kommunikationskanals
Stdarkung der Kundenbindung
Moglichkeiten zur Umsatzsteigerung
Steigerung der Produktivitdt, da Anfra-
gen und Problemstellungen digital ein-
treffen und damit medienbruchfrei bear-
beitet werden kdnnen

aufnahme (Telefon oder personlicher Be-
such) die Erledigung seiner Bediirfnisse
wieder an das Unternehmen zu delegie-
ren. Diese optionale Nutzung von Web
Self-Services und anderen Interaktions-
kandlen nennt man Multi-Channeling.
Web Self-Services sind also elektroni-
sche Dienstleistungen, die von Unterneh-
men bereitgestellt werden, um von Kun-
den und Interessenten iber das Medi-
um Web eigenstdndig und zeitunabhan-
gig genutzt zu werden. Eine personliche
und direkte Interaktion mit einem Mitar-
beiter des Unternehmens braucht nicht
mehr stattzufinden. Diese Dienste sind
fiir den Kunden einfach zu konsumieren
und fiir das Unternehmen kostengiinstig
zu produzieren. Man spricht in diesem
Kontext von Self-Service Effekten. Diese
lassen sich erzielen, wenn Prozesse fiir
die Nutzung von Unternehmens-Services
an den Kunden ausgelagert werden, fiir
die innerhalb des Unternehmens keine
menschliche Intervention mehr notwen-
dig ist. Positive Self-Service Effekte las-
sen sich dann erzielen, wenn der Kun-
de damit einen zeitunabhédngigen, einfa-
chen und schnellen Zugang zu einer ge-
wiinschten Dienstleistung erhalt und das
Unternehmen damit gleichzeitig Zeit und
Geld spart. Doch nicht jede Dienstleis-
tung ist dafiir geeignet.

Everytime, everywhere

Welches sind die Merkmale von Dienst-
leistungen, die fiir Web Self-Services pra-
destiniert sind? Die Services miissen ers-
tens digitalisierbar sein. Es versteht sich
von selbst, dass sich die Dienstleistung
eines Haarschnitts oder eines Zahnarzt-
besuchs nicht eignet. Zweitens sollten sie
hdufig nachgefragt werden. Und zu guter
Letzt sollten sie einen Komplexitatsgrad
aufweisen, der tiber einen Webbrowser
handhabbar gemacht werden kann. Ideal
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fir Web Self-Services geeignet sind An-
gaben Uber Produkte und Dienstleistun-
gen, Informationen iber Produktverfiig-
barkeiten und deren Bestellméglichkei-
ten, Lieferbestdtigungen, Liefertermine,
Buchungen, Schadenmeldungen, Fracht-
verfolgung, Helps zu Produktkonfigurati-
onen und Versionen sowie Frequently As-
ked Questions (FAQ).

Web Self-Services kann man nicht nur
Kunden, sondern auch Mitarbeitenden
von Unternehmen anbieten. Viele Unter-
nehmen bieten ihren Mitarbeitenden im
Intranet Web Self-Services rund um HR-
Fragen an. Da konnen die Angestellten
ihre Fragen wie zum Beispiel: «Wie vie-
le Tage Urlaub kann ich beziehen, wenn
meine Frau ein Kind bekommt?» beant-
wortet haben und gleichzeitig dazu einen
Urlaubsantrag stellen.

Die Art der Anwendungen reichen von
einfachen Informationssystemen, die
sich meist anonym nutzen lassen wie
FAQ oder Hilfesysteme, die im besten
Fall iber semantische Textanalysemetho-
den verfiigen. Damit kénnen {iber Web-
formulare und E-Mails textlich formulier-
te Anliegen analysiert, verstanden und
die richtige Antwort dazu gefunden wer-
den. Im Kontext des Customer Care Con-
cepts sprechen wir hier von E-Level Ser-
vices (vgl. Abbildung). Daneben existie-
ren komplexere Interaktions- und Trans-
aktionssysteme, die meist einen perso-
nalisierten Bereich beinhalten, der nur
iber die notwendige Identifikation nutz-
bar gemacht werden kann.

Meinen ferienbedingten Abo-Unterbruch
derBaslerZeitungerledigeichheute genau-
so uber Web Self-Services wie die Erfas-
sung des Zdhlerstands meiner Heizung fiir
meinen Energieversorger. Ich lasse mir mei-
ne Telekommunikationsrechnungen direkt
in meinen E-Banking Account einspeisen,
priife beim PC-Handler Produktverfiigbar-
keiten und Bestellméglichkeiten, lasse mir
von der Versicherung online einen Vorsor-
geplan erstellen, verfolge beim Logistikun-
ternehmen meine Frachtlieferung, verldn-
gere bei der 6ffentlichen Verwaltung mei-
nen Pass und buche meine Wochenendrei-
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Web Self-Services integriert: Das Customer Care Concept beinhaltet neben dem

Webkanal als Kommunikationskanal auch

den E-Level als intelligenten elektroni-

schen Service. Uber das Internet oder andere elektronische Kanéle nutzbar.

se bei den Verkehrshetrieben. Web Self-
Services sind aus unserem Alltag nicht
mehr wegzudenken. Wir nutzen sie tagtag-
lich, tiber viele verschiedene Gerate vom
Handy bis zum PC und mittlerweile an je-
dem beliebigen Ort.

Einfiihrung und Nutzung

Die Einfiihrung und Nutzung von Web
Self-Services ist abhdngig von der Un-
ternehmensstrategie, von den Produkten
und Dienstleistungen und deren Nutzer.
Obwohl zukiinftig immer mehr, vor al-
lem auch dltere Menschen und Konsu-
mentengruppen, die das Internet friiher
wenig genutzt haben, potenzielle Nutzer
von Web Self-Services werden, braucht
es hier einen bewussten Entscheid. Vor
einigen Jahren hat mir ein Banker erklart,
dass ein Private Banking-Kunde kein Ziel-
kunde fuir Online Banking ist, da er lieber
Uber seinen personlichen Berater seine
Bankgeschdfte tatigt. Heute sind auch
Private Banking-Kunden gerne bei Bedarf
online {iber ihr Portfolio und dessen Ent-
wicklung informiert. Trotzdem: Nicht alle
Kundengruppen sind daran gleich stark
interessiert und bringen die nétigen Vo-
raussetzungen fiir die Nutzung von Web
Self-Services mit.

Weiters gilt es abzukldren, welche Dienst-
leistungen sich an den Kunden delegieren,

respektive welche Arbeitsprozesse sich au-
tomatisieren lassen, um die gewiinschten
Self-Service-Effekte zu erzielen. Welche In-
formations- und Datenquellen sowie Me-
thoden (Data Mining, Analysemethoden,
Auswertungs- und Reporting Tools etc.)
lassen sich in den Web Self-Services-Pro-
zess integrieren? Braucht es Schnittstellen
zu anderen Informatiksystemen? Und wie
kann ich die Kunden von den neuen Web
Self-Services iberzeugen und zur Nutzung
motivieren? |

Tom Buser, CEO PIDAS AG
www.pidas.com
Blog: www.tombuser.ch
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