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Nutzen – für wen?

Nur der Nutzen für den Kunden führt zu Akzeptanz von E- Services und 
dem gewünschten Nutzen der Kosteneinsparung für das Unternehmen.

Schneller

Mehr 
Funktionalität

Billiger

Win-Win

Kundensicht Unternehmenssicht

Mehr Komfort

Kostensenkung

Kostensenkung

Kostensenkung

Kostensenkung
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Was Unternehmen erwarten

Die Erwartung viele Kundenanfragen vom Call Center zu E-Service 
Plattformen zu verschieben führt zu einer hohen Investitionsbereitschaft. 

Internet-based assisted
service

Phone-based self-service

Integration between phone-
and Internet-based service

channels

Internet-based self-service

Don't know

None

less than 10%

10% to 24%

25% to 49%

More than or equal to 50%

Internet-based self
service

Phone-based 
self-serviceVery important Critically important

Source: Forrester, 2002; Base: 40 Fortune 1,000 companies(percentages do not total 100 because of rounding)

„Over the next two years, how important is...?“ „Over the next two years, what percentage
of call voume will you offload to...?“
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Was in der Realität erreicht wird

Die üblichen, stark vereinfachten Wirtschaftlichkeits-Betrachtungen weisen 
einen zu positiven ROI aus, der in der Realität nicht immer erreicht wird. 

Einsparungen

Kosten

Folge- und Mehrfach-
Kommunikation

Pflege Aufwand?

- Hardware und Software
- Systemintegration

Anzahl Anrufe / h 750
Reduzierung Talk Time / Anruf in sec 20
Arbeitskosten / h / Agent 40 €
Einsparungspotential / Monat 26.667 €
Akzeptanz 60%
Einsparung / Monat 16.000 €

- Reduktion Anrufvolumen /
Reduktion des Anstiegs
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E-Service Framework zur Nutzenoptimierung

Das Detecon E-Service Framework systematisiert Best-Practice Erfahrungen 
weltweit und garantiert den optimalen Nutzen der Technik Investition.

Company Strategy Customer Service Strategy

Customer Issues / Service Processes

Segment Channel Frequency Costs

Promotion Incentives Fine-Tuning

Escalation /
Channel Integr. Functionality Availability

and speed
Access
Points

Measure Real Business Success

Provide delight-
ed experiences

Ensure accep-
tance & usage

Identify the right
e-serv. solution



Page 6 FT
K_

E
xe

cu
tiv

e_
B

rie
fin

g_
C

SS
_0

4.
12

.2
00

3

Das Vorgehensmodell des E-Service Check

Der E-Service Check identifiziert und bewertet systematisch und strukturiert die 
Potenziale von Service Automation durch E-Services in Ihrem Unternehmen.  

Konsolidierung
Datengrundlage

Entwicklung
E-Service 
Portfolio

Bewertung
E-Service 
Portfolio

Szenarien-basierte  
Potenzial 

Abschätzung

Konsolidierung
verfügbarer Daten

• Anzahl Kontakte

• Anliegen

• Kanal

• Kosten

Identifikation der
Kern-Prozesse und 
Bewertung nach
Komplexität und
Häufigkeit

Ableitung von E-
Service Ansätzen aus 
Sicht der
a) Identifikation 
Kostentreiber
b) Nutzen-
verbesserungen

Portfolio Bewertung in 
den Dimensionen 
Aufwand und Nutzen

Sammlung von 
Massnahmen zur 
Kommunikation und 
Incentivierung 

Potenzial
Abschätzung
in drei Szenarien

• Worst Case

• Real Case

• Best Case

Fundierte Entscheidungsgrundlage zur Einführung von E-Services
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Kontakt

Stephan Gamm
Managing Consultant 

Head of Competence Group CRM

Detecon International GmbH 
Oberkasseler Str. 2

D - 53227 Bonn (Germany)

Tel.: +49 (0)228 700 - 1905
Cellular: +49 171 8616746

E-Mail: stephan.gamm@detecon.com
Internet: www.detecon.com


