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INTERNET (SELF-) SERVICES

MIT DEM KUNDEN IN DIALOG KOMMEN

Das World Wide Web ist heute unbestritten
eines der wichtigsten Kommunikations-
medien unserer Gesellschaft. Es bietet her-
vorragende Moglichkeiten, Informatio-

nen zu finden und zu verteilen — und ebnet
so Unternehmen den Weg, mit Kun-

den ins Gesprach zu kommen. Unterneh-
men prasentieren sich nicht mehr nur

im Internet, sondern sind mittlerweile be-
strebt, einen weiteren spezifischen Kom-
munikationskanal zu ihren Kunden aufzu-
bauen. Das Web 2.0 gewinnt zuneh-

mend an Bedeutung sowie Popularitat und
konfrontiert Unternehmen mit der Fra-

ge, ob und wie sie es aktiv und effektiv ein-
setzen konnen.

Das Fraunhofer IAO unterstitzt Sie dabei,
die Kontaktkanale des Web 2.0 gezielt

zu nutzen und fur lhre Kunden Commu-
nity-Plattformen, etwa fir den Support

via Social Media, oder Self-Service Portale,
zum Beispiel zur Unterstltzung der Ser-
vice-Center, aufzubauen. Dabei binden wir

Internet (Self-) Services sowie mobile Ser-
vices ein, die auf die Zielgruppe zugeschnit-
ten sind. Insbesondere die Bedeutung des
mobilen Internets ist gestiegen und wird
auch in Zukunft zunehmen.

In folgenden sechs Bereichen bietet Ihnen
das Fraunhofer IAO mit Blick auf zielgerich-
tete Kundeninteraktion und -kommunika-
tion Leistungen:

Konzeption von Service- und
Kommunikationsportalen

Finden und Gefunden werden ist sowohl
fir Unternehmen als auch fir Kunden von
groBter Bedeutung. B2x-Portale ermdog-
lichen eine verbesserte Zusammenarbeit
im Internet. Insbesondere Kunden bieten
sich dadurch neue Interaktionsmaglichkei-
ten, um mit Unternehmen direkt in Kon-
takt zu treten. Unternehmen wiederum
kdnnen ihren ausgewahlten Kunden-



kreis Uber diverse Kanale gezielt im Inter-

net ansprechen und ihm zahlreiche
Service- und Kommunikationsangebote
zur Verfligung stellen. Das Fraunhofer IAO
beréat sie dabei gerne.

Einsatz und Nutzung von Social Media

Social Media haben sich zu offenen Kom-
munikationsplattformen im Internet
entwickelt, die bei vielen Anwendern zu
Hause und auch auf dem Smartphone
meist in Echtzeit ankommen. Um Seriositat
und Qualitat von Information und Kom-
munikation zu gewahrleisten, sollten Unter-
nehmen beim Einsatz sozialer Medien

im Internet einige Punkte beachten. Neben
den Chancen kénnen Social Media auch
viele Gefahren mit sich bringen. Diese gilt
es abzuschatzen und weitestgehend

zu minimieren. Mit Hilfe der Expertise des
Fraunhofer IAO lernen Sie Social Media
effizient und zielgerichtet fur Ihr Unterneh-
men einzusetzen.

Konzeption von Internet (Self-) Services

Viele Unternehmen fragen sich, wie sie ser-
vicebasierte Losungen im Internet gezielt
und erfolgreich fir Marketing und Vertrieb
von Produkten und Dienstleistungen ein-
setzen konnen. Insbesondere webbasierte
Self-Service-Umgebungen kénnen so-
wohl fir Kunden, etwa durch Zeiterspar-
nisse sowie 24/7-Verflgbarkeit, als auch
fir Unternehmen durch Kosteneinsparun-
gen von entscheidendem Vorteil sein.

Das Fraunhofer IAO unterstitzt Sie bei ei-

ner nutzerorientierten Konzeption und
Programmierung von intelligenten und dy-
namischen Online-Anwendungen.

Konzeption von Mobile Solutions

Mobile Services erlauben es jederzeit und
Uberall, gewlinschte Dienste von Unter-
nehmen in Anspruch zu nehmen. Ob iPho-
ne, Blackberry, Android oder andere
mobile Plattformen: Das Fraunhofer IAO
entwickelt fir Sie Konzeptionen, die

auf die jeweiligen Besonderheiten der un-
terschiedlichen Endgerate abgestimmt
sind, damit Sie lhren Kunden optimalen Ser-
vice bieten kdénnen.

Nutzung von Crowd Sourcing

Crowd Sourcing ist ein interaktiver Wert-
schépfungsprozess, bei dem interessierte
Menschen auBerhalb des Unternehmens in
die Entwicklung von Dienstleistungen

und Produkten oder allgemein zur Problem-

|6sung einbezogen werden. Dadurch
verbessert sich die Innovationsfahigkeit des
Unternehmens. Unter idealen Rahmen-
bedingungen kann Crowd Sourcing lhrem
Unternehmen Zugriff auf einen Pool

von Menschen ermaglichen, die Ihnen sonst
nie zur Verfligung stehen wirden. Das
Fraunhofer IAO zeigt Ihnen, wie.

Projektmanagement und
Technologieberatung

Fir alle weiteren Schritte zur Planung, Rea-
lisierung und Nutzung von Unternehmens-
portalen, Social Media, Internet (Self-) Ser-
vices und Mobile Solutions entsprechend
lhren unternehmensspezifischnen Anforde-
rungen steht Ihnen das Fraunhofer IAO
unterstltzend zur Verfligung. Auch bei der
Auswahl, Bewertung und Gegenuber-
stellung von Angeboten und Losungen, kon-
kretem Projektmanagement sowie der
Ausarbeitung von Empfehlungen oder Richt-
linien helfen unsere Experten Ihnen gerne
weiter.
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