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Einleitung und Definition

...schon - *Definition
umfangreich mBusiness *Abgrenzung
diskutiert L eistung

*Potential

eAussichten

M obiles CRM -
*Erlosquellen

Applikationen
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Einleitung und Definition

Definition mBusinesssmCommer ce;

Alle auf mobilen Geréten ausgetauschte Dienstleistungen,
Waren, Informationen sowie Transaktionen, wobel das
Zuendefuhren einer Transaktion im Offline-Bereich auch
in dieser Definition enthalten ist.

Mobiles Substitut Erweiterung des eCommerce
fur eCommerce (Lokalisierung,
(E-Mail, Infos, etc.) Personalisierung, €etc.)

Mobile Businessist mehr als ein Teilbereich von eCommerce
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Technologisches Umfeld

Datendienste Ubertragungs-
standards

Endgeréte Protokolle L Okal_i sierungs-
technik

Die technische Entwicklung ermoglicht erst die grof3en Potentiale

des mBusiness
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Technologisches Umfeld

Endger ate Ubertragungs-
standards

primér Voicebereich GSM bis zu
14,4kbit/s seit 1989

grof3e Displays,

Datenkommunikation HSCSD und GPRS

_ bis zu 57,6kbit/s und
Organizer, Adressbuch 171kbit/s, , lways-on*

I nternet-Browser,

UMTS bis zu 2MBit/s

GPS-System, installiert neue Infrastruktur,
oder nachgerustet in PKW verfligbar ab 2003

umfangrei che Software, W-CDMA in Japan
Browser CDMA 2000 in USA
W-Lan alsKonkurrenz?

Kurzstreckenfunk-Standard

Lehrstuhl fiir BWL, Mobile CRM
Insb. Electronic Commerce




Technologisches Umfeld

Datendienste Protokoll

Short Messaging Service

Enhanced Messaging Service Wireless Application Service

Multimedia Messaging Servicg

L okalisierungs-
technik
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Eigenschaften

*Ortsunabhangigkeit
*Erreichbarkeit
*Sicherheit
*Benutzerfreundlichkeit

oL okalisierbarkeit

sUnmittelbare Verbindung

o|dentifizierbarkeit
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Eigenschaften

Ortsunabhangigkeit Erreichbarkeit
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Eigenschaften

Benutzer freundlichkeit L okalisierbarkeit

Unmittelbare Ver- |dentifizier barkeit
bindung
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Mobile CRM Applikationen

M obiles CRM

Mobiles CRM ist ein Teilbereich einer kundenorientierten
Unternehmensstrategie, die versucht, Kundenloyalitét gegentiber
dem Unternehmen auszubauen, wobei hier auf mobile Technologien
zurlickgegriffen wird.

Anytime, Anywhere, Access, Sicher heit
Personalisierung
» always on*

Die neuen Leistungen des mBusiness schaffen neue Mdglichkeiten
der Kundeansprache und Kundenbindung, die zuvor mit einer CRM
Strategie nicht in dieser Weise zu realisieren waren.

Mobiles CRM schafft Mehrwert, wodurch die Kundenzufriedenheit
steigt und damit wahrscheinlich die Loyalitét und die Kundenbindung
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Mobile CRM Applikationen

Applikationen fir mobiles CRM

Abgrenzung der
Geschéftsbereiche

Vertriebskana Kontextabhéngig: 1) Ortsabhéngig

2) Situationsabhéangig
Marketing/Advertising 3) Zeitabhangig
Kommunikation/I nformation/Services K ontextunabhéngig

I

*Personalisierte/nicht personalisierte Beziehungen

*Abhéngig/unabhangig von L okalisierungstechnik
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Mobile CRM Applikationen

Vertriebskanal

Neue Ausgangssituation:

Ein neuer Vertriebskanal wird geschaffen fir das
Kerngeschéft oder fir neue Geschéaftsfelder

Situationsabhangig Ortsabhangig Zeitabhangig Unabhangig

Pferdewetten *Auktionen mit *Spiele Abo *Spiele
lokalem Nutzen *Tickets
*Fugtickets *Musik
*Banking

Zidl:
Zeitersparnis (1-Click), Sicherheit und die standige Kaufmdglichkeit in jeder Situation
soll Kunden an Unternehmen binden (besonders durch personalisierte V erkaufsseiten)
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Mobile CRM Applikationen

Marketing/Advertising

Neue Ausgangssituation:

Direkte Zuordnung und standige Erreichbarkeit
ermdglicht individualisierte Werbung

Situationsabhangig Ortsabhangig Zeitabhangig Unabhangig

*Werbung zur *Virtuelle *Gruf3sendungen *Banner

Aktivitat (Auto, Sport)jll Schnitzeljagd Erinnerungen eIntegration in SMS
*Erinnerungen zur *Rabattcoupons «Sonderangebote

Aktivitét

Zid:
Permission Marketing, das Mehrwert durch gewlnschte Informationen, gesteigerten Komfort,
individueller Behandlung und minimierter Kundenbehelligung schafft, soll Kunden binden
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Mobile CRM Applikationen

I nform./Kommunikation/Services

Neue Ausgangssituation:

Hoher Informations-und Kommunikati onsbedarf

Situationsabhangig Ortsabhangig Zeitabhangig

Notruf nach Unfall ' [ Erinnerungen
Fehlerdiagnose *Navigation zum Ort eInformationen
oTelematikdienste *Software Updates
Bekannte aufspiren +L_ebensfunktionen

Unabhangig

*Such- und Info-
Dienste

*Video Chatting
*Preisvergleiche

Befriedigung menschlicher Bedirfnisse, wie Sicherheit, soziale Zugehdrigkeit, Anerkennung,
Selbstverwirklichung, Spass und Informationsvorsprung soll Loyalitét erhdhen
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Mobile CRM Applikationen

Applikationen fir mobilesCRM im B2B

Abgrenzung der
Geschéftsbereiche

Kontextabhangig: 1)Ortsabhangig

2) Situationsabhéangig
3 Zatabhirgg
~_ -
*Personalisierte/nicht personalisierte Beziehungen
»Abhéngig/unabhangig von L okalisierungstechnik
Lehrstuhl fur BWL, M obile CRM 19
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Mobile CRM Applikationen

Marketing

*Bisher geringe
Bedeutung, da geringer
Ausstattungsgrad mit
mobilen Endgeréten
*Auch in Zukunft kaum
Einsatzbereiche fur das
Marketing durch das
mobile CRM im B2B

z.B.: Unterrichtung der
AuRendienstmitarbeiter
Uber aktuelle Angebote.

L ehrstuhl fiir BWL,
Insb. Electronic Commerce

Sales

eUnterstiitzung der
Aulendienstmitarbeiter
und Partnerunternehmen

durch Synchronisation mit

den Systemen des
Unternehmens

*z.B.: aktuelle Kataloge,

Verflgbarkeitsprifungen,

Zugriff auf Intranet.

M obile CRM

Service

*Hier liegt das grofite
Potential im B2B, da hier
der grofte Mehrwert
geschaffen werden kann.

+z.B.: Uberwachung von

Fahrzeugflotten oder
Maschinen, Zugriff von

Servicepersona vor Ort auf

das Firmennetz.
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Mobile CRM Applikationen

M arketing/Sales/Service

Neue Ausgangssituation:

Standige Erreichbarkeit erlaubt jederzeit eine
Synchronisation der mobilen Endgeréte mit
dem Unternehmen.

Situationsabhangig Ortsabhangig Zeitabhangig Unabhéangig

z.B.Fehlerdiagnose
bei der Maschinen-
Uberwachung

z.B. Marketing-
unterstiitzung des
Aulendienstes

z.B. effizientes z.B. Verfugbar-
Flottenmanagement keitspriifung

Zid:
Maoglichst effiziente Zusammenarbeit im Unternehmen und mit anderen Unternehmen, um eine
moglichst optimale Leistung anbieten zu kénnen.
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Erlosquellen

Die Wertschopfungskette des mBusiness

Betreiber Anwendung

Lehrstuhl fiir BWL, Mobile CRM
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Erlosquellen
I nfrastrukturanbieter, u.a. Betrelber, u.a

Content, u.a

Anwendungen, u.a. aus Portale, u.a
den Bereichen

Entlang der gesamten Wertschopfungskette ist ein zunehmender
I ntegrationsprozess zu beobachten.
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Erlosquellen

Erlosmodelleim B2C

Erlosmodelleim B2B

Lehrstuhl fiir BWL, Mobile CRM
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Erlosquellen

Erloseim B2C aus...
_ Unterstitzung des
Produkten I nfor mationen K erngeschafts

Es wird nicht unmit-
telbar das Ziel der
Umsatzgenerierung
im mobilen Internet
verfolgt. Mobile
Dienste werden als
Service fur den

-Pauschale Gebiihren
fur die Verlinkung

vom Portal zum DienstH
anbieter (z.B. Yahoo!)
-Provisionen auf den
Umsatz durch die Ver-
mittlung von Kon-

z.B. Amazon

- Berechnung nach
Ubertragenem Daten-
volumen (z.B.I1-Mode)

- Pauschale Nutzungs-
gebuhr

- zum Telefontarif
(z.B.D1)

Kunden und Image-
Werbung zur Steig-
erung des Offline-
Absatzes und der des
stationdren Internets
betrachtet.

takten (z.B. Amazon)
-Verkauf von Werbe-
flachen in SMS-Nach-
richten
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Erlosquellen

Erloseim B2B

Aufgabe der Anbieter ist esandere Unternehmen
in die Lage zu ver setzen im B2C Erlése zu
realisieren (z.B. Softwar ehersteller). Erldse v.a.
durch Pauschalbezahlung, erfolgsabhangige oder
transaktionsbasierte Modelle.
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Erlosquellen

Durch die hohen Investitionen fir UMTS-Lizenzen entsteht ein
enormer Angebotsdruck seitens der Netzbetreiber.

Wer sind die Gewinner des
mBusiness?

eInfrastruktur- und Gerétehersteller, sowie der Handel, da durch
die neuen Technologien neue Ausriistungen nétig werden.

Portalbetreiber, da sie die an Bedeutung gewinnenden
Kundenprofile erstellen.

*Netzbetreiber, falls der Erfolg von UMTS die hohen Ausgaben
ausgleichen kann.
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Chancen und Risken

Studien

e

237 Mio. Mobilfunkanschl Uisse
in Westeuropa, Welt 1 Milliarde

200 Mio. WAP-féhige
Endgeréte in Europa

30 Mio. UMTS-Mobiltelefone

auf deutschem Markt 2010

300 Mio. Menschen nutzen
mBusiness-Anwendungen

Lehrstuhl fiir BWL, Mobile CRM 30
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Mehr als 51,6 Mio.
M obilfunkanschliisse in Deutschl.

15 Mio. Menschen nutzen
mBusiness-Anwendungen
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Chancen und Risiken

Probleme/
Hurden

A

Unianemensote

*Hohe Kosten *Hohe Investitionen

*Geringe Geschwindigkeit (Lizenzen, Infrastruktur)
*Schwerfallige Navigation *Datenschutz

*Schwierige Texteingabe «Sicherheitsnormen

*Wenige Dienstanbieter *Virensicher

sDatenfreigabe *Suche nach Killerapplikation
*Angst vor Spamming (Content)
Strahlungssicherheit Technol ogieentwicklung

4

. Technische, soziale, rechtliche
EEAE o P CIEA AV und wirtschaftliche Hurden
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Dankefur die Aufmerksamkeit!
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