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P R E S S E M I T T E I L U N G

Online-Beratungssystem — als Begriff oft missverstanden

Stuttgart / Leipzig. Alle reden Uber Kundenorientierung und Kundenbindung Ubers Internet.
Chatrooms werden hoch gehandelt. Sie sind zwar kostenintensiv in Anschaffung und spéte-rem
Betrieb, doch wenn man trendy sein will, hat man einen solchen ,Gesprachsraum®. Man will
schlieB3lich wissen, wo’s beim Kunden drickt und ist somit direkt an der Front. Doch das kann
man auch anders und vor allem preiswerter realisieren. Online-Beratungssysteme kom-
munizieren mit dem Nutzer, ohne dass Mitarbeiter ,am anderen Ende" die richtige Antwort in die
Tastatur klopfen missen.

Wer im Internet nach dem Begriff Online-Beratungssystem sucht, findet die verschiedensten Ange-bote,
die nicht immer Beratungssysteme sind. Der Begriff an sich versinnbildlicht, dass

= Online: das System auf Internettechnologien basiert und rund um die Uhr verfligbar ist, aus An-
bietersicht kostengunstig, wenig wartungsaufwéandig sein und die Kundenbindung erhdéhen soll. Aus
Nutzersicht sollte es moglichst kostenlos sein, schnell zum Ergebnis fihren und individuelle
Angebote im Massenmarkt liefern.

= Beratung: auf individuelle Probleme eingegangen und dementsprechende Losungen angeboten
werden sollen, entsprechend der Nutzersituation die Beratungsmethode angepasst werden kann,
das Fachwissen verschiedener Fachleute gebiindelt und der Nutzer zielgerichtet informiert wird.

= System: innerhalb bestimmter Systemgrenzen (Internet, Intranet) Frage-Antwort-Spiele in ver-
schiedenen Detaillierungsgraden zum Ergebnis flhren, wobei Systeme an sich aus Komponenten
(Fragen, Kriterien) und Subsystemen (Datenbanken, Formulare, Terminkalender, E-mail) beste-hen.

Ein Online-Beratungssystem stellt also zielgerichtete Fragen, passt sich dem Nutzer stets an, vertieft
oder Uberspringt Sachverhalte, je nach Relevanz, analysiert und sortiert die gewonnenen Informatio-nen
zur Echtzeit und reagiert mit nitzlichen Fragen und malRgeschneiderten Ergebnissen. Die Ergeb-nisse
kénnen in Datenbanken gespeichert, Termine vereinbart und individuelle Informationen ver-schickt oder
in Formulare tbertragen werden.

Im Internet kursieren verschiedene Systeme, die als Online-Beratungssysteme gehandelt werden, oft
aber nur einen Teil der Merkmale dieser abstrakten Begriffsdefinition erfullen.

Die Verkehrspadagogische Beratung Lutz Kettwig bietet als Online-Beratung eine Art Chatroom mit
passwortgeschitzten Zugang. Man kann sich dann per Internet-Telefon online beraten lassen, wobei die
Beratung kostenpflichtig ist.

Bechtle Direkt hat einen Online-Berater, der sich aber genauso wie die verkehrspaddagogische Bera-
tung als Chatroom entpuppt. Nattrlich wird da auch Beratung angeboten — mit einem Agent. Und der
kostet fur ein Unternehmen jeden Monat ca. 5.000 Euro. Das summiert sich, wenn das Unternehmen
vier oder funf Agenten beschéftigt.



Die Dresdner Bank bietet eine Private Finanzplanung via Web, wo — nach im Voraus vereinbarten
Termin — die Beratung mit einem menschlichen Berater am Bildschirm durchgefihrt wird. Das System
kann in bestehende Datenbanken zugreifen und bereits existierende Kundendaten zur Beratung hin-
zuziehen. Weiterer Vorteil ist, dass verschiedene Tarif-, Renten- oder Steuerrechner eingebunden sind.
Die Dresdner Bank hat den Bereich der Subsysteme hervorragend in ihr Online-Beratungssystem
eingebunden. Lediglich die Tatsache, dass man nicht eigenstandig — also ohne Berater am anderen
Ende — den Service nutzen kann, macht dieses Online-Beratungssystem nicht zu einem im 100-
prozentigen Sinne.

Das Kompetenznetz Arbeitsschutz Nordrheinwestfalen bietet mit Komnet ein Online-Beratungssys-tem,
hinter dem sich — nach Registrierung — eine Wissens- bzw. Dialogdatenbank verbirgt. Man kann eine
Suchbegriff eingeben und erhalt aus der Datenbank Standardantworten bzw. Musterdia-loge. Der
Beratungsgedanke ist hier nur im Ansatz realisiert, das System kein Online-Beratungs-system im Sinne
der Definition.

Neben Chatrooms und Wissensdatenbanken benutzt STARKEY Laboratories GmbH einen stati-schen
Fragebogen zur Online-Beratung. Fir die Zwecke des Unternehmens ist diese Art der Beratung
zweifelsohne ausreichend, jedoch werden die Aspekte der verschiedenen Beratungsmetho-den oder
dynamische Anpassung der Fragen an den Nutzer nicht realisiert.Die Franken Invest
Kapitalanlagegesellschaft mbH stellt dagegen ein Online-Beratungssystem zur Verfiigung, welches sich
sowohl dynamisch dem Nutzer anpasst, den Detaillierungsgrad der Aktionen variieren kann und dem
Nutzer mit individuellen Angeboten dient. Im Anschluss besteht die Moglichkeit, direkt zum Geschaft
Uberzugehen oder Kontakt mit dem Unternehmen aufzunehmen. Ein Online-Beratungs-system im
eigentlichen Sinne.

Es stellt sich bei vielen Systemen die Frage, was Beratung eigentlich ist. Im realen Geschéft fragt der
Verkaufer, warum man kommt. Wenn der Kunde das Produkt nicht kennt, beschreibt er es — ohne
grofRartiges Fachchinesisch, in einfachen Worten. Der Verkaufer grenzt nun durch weitere Fragestel-
lungen das Problem ein, schlief3t unrelevante Ergebnisse aus und bietet danach eine oder mehrere
Ldsungen oder Empfehlungen. Das ist Beratung — der Interessent beschreibt Eigenschaften und Ziele,
der Verkaufer fuhrt ihn zu Ergebnissen, die sein Problem Iésen. Diesen Ansatz gilt es in Software
umzusetzen.

Das System sollte — wie der Verkaufer auch — in Echtzeit auf die Fragen oder Antworten des Interes-
senten reagieren. Dieser braucht schlie3lich auch keine 10 oder 20 Sekunden, um auf eine Antwort zu
reagieren. Stimmt die folgende Frage nicht mehr mit der gegebenen Antwort Gberein, wird sie binnen
Bruchteilen von Sekunden gegen die richtige Frage ausgetauscht.

Bei manchen Systemen ist das gar nicht zu sehen. Man wundert sich nur, wenn es nach vier oder finf
Fragen schon die passende Antwort parat hat. Als ware der ,Weg" dahin ganz personlich fir den Nutzer
gemacht. Ein weiteres wesentliches Merkmal von Beratung und Beratungssystemen ist demnach die
Produktempfehlung, der Lésungsvorschlag oder die individuelle Information. Werden Online-
Beratungssysteme z.B.

= Shoppingsystemen vorgeschaltet, kann der fir den Nutzer persdnlich eingerichtete Shop folgen —
Hosen in seiner Grol3e und seiner Lieblingsfarbe, Taschen in seinem Stil und Turnschuhe pas-send
zur Farbe des Freizeitanzuges.

=> auf Webseiten von Zeitarbeitsfirmen eingesetzt, erhalt der Anwender drei aktuelle Angebote, die
seiner Ausbildung, Qualifikation oder Erfahrung entsprechen. Alle anderen, die nicht sein Profil
betreffen, bekommt er gar nicht zu Gesicht. Kurz und schmerzlos werden die uninteressanten Inhalte
herausgefiltert.



An der Stelle schlief3t sich nun die nachste wichtige Funktion derartiger Systeme an: Wenn der
Interessent immer noch unschlissig sein sollte oder weitergehende Fragen hat, die das System nicht
abdecken kann, wird der Kontakt zum Unternehmen hergestellt. Dieser kann sich als E-mail-Anfra-ge,
die direkt aus dem Beratungsvorgang heraus gestartet wird, oder als Terminanfrage gestalten. In beiden
Fallen bekommt der Kundenbetreuer das komplette Beratungsprofil Ubermittelt. Dieser weil3, welche
Dialoge durchlaufen, welche Antworten gegeben und welche Varianten durchgespielt wurden. Die
Produktempfehlung oder Information liegen ihm vor. Er spart somit die Zeit der ,Bestandsaufnah-me*
und kann sein Kundengespréch sofort mit speziellen Fragen beginnen.

Optional kann der Anwender sein Profil speichern, um spéter wieder darauf aufzusetzen, die Bera-tung
zu beenden oder die Ausgangswerte in verschiedenen Varianten durchzuspielen.

In ihrer Technologie ausgereifte Online-Beratungssysteme kdénnen von allen Anwendern den Be-
suchsverlauf, das Verhalten des Nutzers wahrend der Anwendung und alle getroffenen Angaben
erfassen — die Clickstream- und Businessdaten. Somit ist eine liickenlose Analyse der Online-
Beratungen fiir ein Unternehmen madglich. Denn es ist wichtig zu wissen, wie die Beratung an sich
genutzt wird, wo vielleicht sehr viele Nutzer abbrechen — vielleicht aus Verstandnismangel — und wie
viele Nutzer im Anschluss mit dem Unternehmen in Kontakt treten. Das ist letztendlich das Ziel eines
derartigen Services — Kunden durch Mehrwert auf der Webseite an das Unternehmen zu bin-den und
Geschafte anzubahnen. Anzubahnen! Eine Online-Beratung muss nicht zwangslaufig mit dem
Kaufabschluss enden. Es ist fr das Unternehmen ein grof3er Erfolg, wenn der Nutzer sich einen Termin
mit dem Kundenbetreuer vereinbart, um Details zu besprechen. Der Aspekt der Vorberatung kommt
hier zum Tragen. Dem Vertrieb werden qualifizierte Kontakte zur Verfiigung gestellt und der Mitarbeiter
geht optimal vorbereitet ins Kundengesprach.

Fur die Vertriebsunterstitzung ist es sinnvoll, wenn die Systeme auch offline, z.B. auf Laptops der
AulRendienstmitarbeiter oder als Terminallésung auf Messen, laufen. So kann der Auf3endienstler beim
Kunden auf ein vertriebsunterstitzendes Mittel zurtickgreifen und muss nicht, wie bei vielen Vertretern
zu sehen, mit schweren Katalogen und Aktenkoffern anreisen.

Unternehmen, die in derartige Software investieren, wollen selbstverstandlich keine ,Losung von der
Stange*“. Fur Anbieter von Beratungssystemen ist es daher notwendig, eine Technologie anzubieten, die
eine individuelle Gestaltung der Online-Beratung hinsichtlich unternehmensspezifischer The-men so
zulassen, dass die Kosten fur die Entwicklung nicht ins Uferlose steigen oder die Entwick-lungszeiten
nicht groRer als vier bis acht Wochen sind. Die Kosten und die Umsetzungszeit mussen fur die
Unternehmen Uberschaubar sein und spéatere ,Wartungsarbeiten" unproblematisch durchzu-fihren sein.
Unter Wartung zahlt z.B., wenn festgestellt wurde, dass an einer Stelle die Dialoge un-glicklich
formuliert oder ungenau wurden. Das kann man aus den Analysen der Clickstream- und Businessdaten
herauslesen. Dann sollten sie ausgetauscht, erweitert oder einfach gedndert werden kénnen, ohne
wieder ein achtwdchiges Projekt daraus zu machen.

Der Begriff Online-Beratungssystem oder Online-Beratung kann demnach als einfacher Service und
Mehrwert in Form eines Chatrooms auf der Webseite verwendet werden. Der Chatroom stellt eine
Alternative zum Telefon oder zur E-mail-Anfrage dar, wobei der Agent sehr gut auf die Individualitat der
Kunden eingehen kann. Beratung Ubers Internet kann aber auch professionell durch ,vollauto-matische”
Software durchgefiihrt werden, die ohne Agent arbeitet und Schnittstellen zu Datenbanken oder anderen
Systemen bietet. Letztendlich entscheidet die Philosophie der Unternehmen und die Kosten fur das eine
oder das andere. Der Begriff ist vielseitig belegt — oft auch missverstanden, weil er sehr vieldeutig ist.
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