
Leseprobe
Das Interaction Center ist die zentrale Oberfläche zur Durchführung 
aller Marketing-, Sales- und Serviceaktivitäten im Kundenservice. 
Mit dieser Leseprobe lernen Sie, wie Sie das Interaction Center best-
möglich für den direkten Kontakt mit Ihren Kunden optimieren.

Carsten Engmann

SAP CRM – Funktionen, Prozesse, Customizing
762 Seiten, gebunden, März 2014 
69,90 Euro, 978-3-8362-2487-1

	 http://www.sap-press.de/3399

	 Kapitel 13: »Interaction Center«

	 Inhaltsverzeichnis

	 Index

	 Der Autor

Wissen aus erster Hand.

http://www.sap-press.de/3399?GPP=lpn


657

Das Interaction Center ist die zentrale Oberfläche zur Durchführung 
aller Marketing-, Sales- und Serviceaktivitäten im Kundenservice und 
unterstützt Sie bei der täglichen Arbeit im direkten Kontakt mit Ihren 
Kunden.

13 Interaction Center

Das Interaction Center unterstützt sowohl Agents als auch Manager bei ihrer 
täglichen Arbeit. Für Agents stehen grundlegende Funktionen zur Bearbei-
tung der einzelnen Geschäftsvorfälle, insbesondere von Angeboten, Verträ-
gen und Servicetickets, sowie ein effizientes Geschäftspartner- und Aktivitä-
ten-Management zur Verfügung. Alle Funktionalitäten sollen dabei ein 
möglichst effizientes Arbeiten ermöglichen. Weitere Funktionalitäten wie 
Alerts, Scripting, aber auch die Agent-Inbox und die Wissenssuche führen 
den Effizienzgedanken konsequent fort.

Für Manager stehen Administrations- und Reporting-Funktionalitäten im 
Interaction Center zur Verfügung, die eine optimale Abwicklung der genann-
ten Vorgänge ermöglichen. Auf diese Weise kann das Interaction Center auch 
als ein strategisches Steuerungsinstrument zur Entscheidungsunterstützung 
verstanden werden. Auf Basis der hier zu ermittelnden Informationen kann 
der Ressourcenbedarf sowie das Arbeitsaufkommen überwacht und gesteuert 
werden. Diese Funktionalitäten für Manager seien nur der Vollständigkeit 
halber genannt, ich werde mich in diesem Kapitel ausschließlich auf die 
Funktionen für Agents beschränken.

In den folgenden Abschnitten werde ich Ihnen die einzelnen Themenberei-
che kurz fachlich skizzieren, um sie thematisch in den Gesamtkontext einzu-
ordnen. Dabei werde ich auch auf das Customizing sowie die Möglichkeiten 
zur Individualisierung der beschriebenen Funktionen eingehen. Diese wer-
den möglichst allgemein beschrieben, um eine branchenübergreifende Adap-
tion zu ermöglichen. Der Fokus liegt dabei auf den spezifischen Funktionen 
des Interaction Centers; Funktionen, die bereits in den vorangegangenen 
Kapiteln behandelt wurden, werden an dieser Stelle nicht erneut aufge-
griffen.
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13.1 Grundfunktionen und Layout des 
Interaction Centers

Das Interaction Center stellt sich seit der Version SAP CRM 2006s als Web-
client dar. Aus diesem Grund wird oft auch die Bezeichnung Interaction Cen-
ter WebClient verwendet. Es unterstützt Agents sowie Manager gleicherma-
ßen und stellt durch die Unterstützung aller gängigen Eingangskanäle – 
insbesondere Telefon, Fax, E-Mail und Internet – sowie eine ausgereifte Pro-
zessführung einen konsistenten Kundenservice sicher.

Um von den Möglichkeiten des Interaction Centers – gerade im Rahmen 
einer vollumfänglich integrierten Prozesssicht – profitieren zu können, ist 
eine enge Verzahnung zwischen SAP CRM und dem ERP-System-Backend 
notwendig (siehe Abbildung 13.1).

Abbildung 13.1 Integration des Interaction Centers

Die Verbindung kann hierbei sowohl zu branchenübergreifenden als auch zu 
branchenspezifischen ERP-Lösungen von SAP erfolgen (z.  B. SAP IS-U). Das 
Interaction Center bietet Ihnen eine klickoptimierte und speziell auf den Kun-
denservice zugeschnittene Oberfläche, die den Agent optimal durch die ein-
zelnen Kundenprozesse führt. Ziel ist es hierbei, eine 360°-Sicht auf den Kun-
den unter Einbeziehung aller relevanten Kundenstamm- und Prozessdaten 
zur Verfügung zu stellen. Die richtigen Informationen zur richtigen Zeit auf 
der Oberfläche übersichtlich darzustellen steht hierbei klar im Fokus.
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SAP CRM Interaction CenterTelefon

Fax

E-Mail

Chat
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Integrierte Prozesse (FI, SD, branchenspezifische 
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Die Benutzeroberfläche des Interaction Centers ist daher bewusst für eine 
intuitive, einfache und übersichtliche Menüführung konzipiert. Die SAP-
Standardbenutzerrolle für das Interaction Center ist IC_AGENT. Sie arbeitet 
im Gegensatz zu der in Kapitel 12, »Service«, beschriebenen Benutzerrolle 
SERVICEPRO mit der sogenannten Account-Identifizierung. Dies bedeutet, 
dass die Agents z.  B. bei einem Anruf des Kunden diesen zunächst systemsei-
tig ermitteln und bestätigen. Sämtliche Prozesse beziehen sich in der Folge 
auf diesen identifizierten Geschäftspartner. Die identifizierten Objekte (unter 
anderem Geschäftspartner) stehen für die weiteren Prozesse im sogenannten 
Global Data Context (GDC) zur Verfügung. Das Layout dieser Benutzerrolle 
unterteilt sich in die folgenden Bereiche (siehe Abbildung 13.2):

a Notizblock

b Kundeninformationen

c Alert-Monitor

d Kommunikationsinformation

e Symbolleiste

f Navigationsleiste

g Broadcast-Nachrichten

h Arbeitsbereich

i Systemnachrichten

Abbildung 13.2 Layout der Benutzerrolle IC_AGENT
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Im Folgenden zeige ich Ihnen, wie Sie das Layout des Interaction Centers im 
Customizing an Ihre Bedürfnisse anpassen können.

Für das Interaction Center existiert ein separates Customizing in SAP CRM, 
das grundlegende Customizing-Einstellungen für das Interaction Center zur 
Verfügung stellt. Diese Einstellungen ermöglichen Ihnen die initiale Einrich-
tung des Interaction Centers für die Anwendung im Tagesgeschäft.

Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen für das spezifische 
Customizing des Interaction Centers können über folgenden IMG-Pfad vor-
genommen werden: Customer Relationship Management � Interaction 

Center WebClient � <XYZ>. Daher werde ich im Folgenden immer nur 
jeweils den Platzhalter <XYZ> ersetzen und nicht jedes Mal den ganzen Pfad 
nennen. Die Überschriften der folgenden Abschnitte richten sich jeweils 
nach der Struktur im Customizing (siehe Abbildung 13.3).

Abbildung 13.3 Grundlegendes Customizing

Die wichtigsten hier möglichen Customizing-Einstellungen werde ich in der 
Folge beschreiben sowie deren Auswirkungen auf den fachlichen Prozess 
skizzieren.

Benutzerrolle

Die Benutzerrolle IC_AGENT beinhaltet – wie beschrieben – die wesentlichen, für 
Agents notwendigen Funktionalitäten. Für eine Individualisierung der Funktionali-
täten sollte die Benutzerrolle allerdings inklusive ihrer zugeordneten Unterobjekte 
in eine eigene Benutzerrolle kopiert werden. Sie bildet somit die Grundlage für die 
in der Folge beschriebenen Funktionalitäten. Die Anlage einer eigenen Benutzer-
rolle bzw. die Kopie des SAP-Standards habe ich in Abschnitt 3.6, »Praxisbeispiel«, 
bereits ausführlich beschrieben. Aus diesem Grund wird an dieser Stelle nicht näher 
darauf eingegangen.
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13.1.1 Stammdaten – Profile für Account-Identifizierung

Über den Pfad Stammdaten � Profile für Account-Identifizierung definie-

ren werden die grundlegenden Einstellungen für die Anlage sowie die Iden-
tifizierung von Geschäftspartnern vorgenommen. Durch die wegweisende 
Festlegung des Szenarios auf Business-to-Business (B2B), Business-to-Cus-
tomer (B2C) oder B2C und B2B gemischt wird die initiale Feldauswahl für 
den entsprechenden Geschäftspartnertyp Organisation bzw. Person opti-
miert (siehe Abbildung 13.4).

Abbildung 13.4 Account-Identifizierungsprofil

Zudem werden über diesen Customizing-Pfad die Einstellungen für die 
Anlage neuer Geschäftspartner und Ansprechpartner vorgenommen. Dies 
betrifft insbesondere den anzulegenden Geschäftspartnertyp sowie die im 
Rahmen der Anlage zu verwendende Geschäftspartnerrolle (siehe Abschnitt 
4.3, »Geschäftspartnerrolle«).

Das Account-Identifizierungsprofil wird anschließend über den IMG-Pfad 
Customer Relationship Management � UI-Framework � Benutzerrollen �

Benutzerrollen definieren der Benutzerrolle zugeordnet. Wählen Sie hier 
das Untermenü Funktionsprofile zuordnen aus, und hinterlegen Sie für die 
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Funktionsprofil-ID BPIDENT den entsprechenden Wert zur Account-Identifi-
zierung (siehe Abbildung 13.5).

Abbildung 13.5 Funktionsprofile zuordnen

13.1.2 Stammdaten – Objektprofile definieren

Neben den zuvor beschriebenen Einstellungen für das Szenario der 
Geschäftspartner können Sie im Interaction Center zusätzlich Einstellungen 
zur Bearbeitung von weiteren Objekten vornehmen. Durch die in – dieser 
IMG-Aktivität – hinterlegten Objektprofile können Sie bestimmen, aus wel-
chen Objektfamilien (z.  B. Equipment, technische Plätze, Anschlussobjekte 
oder Zählpunkte) zugehörige Objekte angelegt oder gesucht werden dürfen. 
Objekte werden daher über ihre Objektfamilie definiert (siehe Abschnitt 
12.2.2, »Objektverwaltung«). Es existiert eine Vielzahl von Objektfamilien im 
Interaction Center. Bei der Auswahl der Objektfamilie kommt es zum einen 
stark auf das zugrunde liegende ERP-System (branchenübergreifend oder 
-spezifisch) sowie zum anderen auf den gewünschten Einsatzzweck des Inter-
action Centers an.

Über den Pfad Stammdaten � Objektprofile definieren pflegen Sie die zu 
verwendenden Objektprofile. Eigene Objektprofile werden über den Button 
Neue Einträge definiert. Über die Felder Kategorie-ID bzw. Funktion kön-
nen Sie Ihrem Objektprofil explizit eine Produktkategorie (siehe Abschnitt 
6.2.1, »Hierarchien und Kategorien«) bzw. eine Partnerfunktion (siehe 
Abschnitt 9.3.4, »Partnerschema«) zuordnen (siehe Abbildung 13.6).

Hinweis zum Account-Identifizierungsprofil

Initial ist das Szenario B2B im Account-Identifizierungsprofil als DEFAULT vorein-
gestellt. Da es sich gerade im Kundenservicegeschäft häufig um klassisches B2C-
Geschäft handelt, müssen Sie hier in den meisten Fällen eine Änderung des Szena-
rios vornehmen.
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Abbildung 13.6 Objektprofile definieren

13.1.3 Stammdaten – Kontakthistorienprofil

Im Kontakthistorienprofil legen Sie die Einstellungen der im Interaction Cen-
ter verwendeten Kontakthistorie fest. In der Kontakthistorie werden – je nach 
Ausprägung des Kontakthistorienprofils – historische Vorgänge zum identifi-
zierten Geschäftspartner dargestellt. Dies umfasst neben Kundenkontakten 
im eigentlichen Sinn auch weitere Vorgänge, wie z.  B. Opportunities, Ange-
bote oder Verträge (siehe Abbildung 13.7).

Abbildung 13.7 Suche der Kontakthistorie im Interaction Center

Über den IMG-Pfad Stammdaten � Kontakthistorienprofil definieren

legen Sie Ihr Kontakthistorienprofil fest, das Sie in der Benutzerrolle zuord-
nen (siehe Abschnitt 3.2, »Benutzerrollen«). Im Kontakthistorienprofil pfle-
gen Sie die Vorgangsarten, die im Rahmen der Kontakthistorie zur Anzeige 
kommen sollen (siehe Abbildung 13.8).
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Abbildung 13.8 Zugeordnete Vorgangsarten für das Kontakthistorienprofil

13.1.4 Geschäftsvorgang – Geschäftsvorgangsprofile definieren

Neben dem Kontakthistorienprofil ist das sogenannte Geschäftsvorgangsprofil
die zentrale vorgangsbezogene Einstellungsmöglichkeit für das Interaction 
Center. Im Geschäftsvorgangsprofil legen Sie fest, welche Geschäftsvorgänge 
– insbesondere Vorgangsarten – in der Ausprägung Ihres Interaction Centers 
genutzt werden sollen. Dies betrifft insbesondere die Anlage von Service- 
und Verkaufsvorgängen im Interaction Center. Zudem legen Sie hier auch 
fest, ob im Rahmen der einzelnen Vorgangsarten Preise genutzt werden und 
ob Brutto- oder Nettowerte genutzt werden sollen.

Das Customizing erfolgt über Geschäftsvorgang � Geschäftsvorgangspro-

fil definieren (siehe Abbildung 13.9).

Abbildung 13.9 Geschäftsvorgangsprofil

Hinweis zum Kontaktprofil

Das Kontakthistorienprofil DEFAULT umfasst in seiner Standardausprägung ledig-
lich eine kleine Auswahl der zur Verfügung stehenden Vorgangsarten von SAP CRM. 
Aus diesem Grund ist die Anlage sowie Ausprägung eines eigenen Kontakthistorien-
profils zwingende Voraussetzung für die effiziente Nutzung der Kontakthistorie.
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Über die weiteren Einstellungsmöglichkeiten des IMG-Pfades Geschäftsvor-

gang � <XYZ> haben Sie die Möglichkeit, spezifische Einstellungen für das 
Interaction Center und Filterungen von Kontaktdaten, Servicetickets, Cases 
(aus Case-Management) und ERP-Aufträgen vorzunehmen. Die genannten 
Prozesse und Vorgänge werden in Kapitel 12, »Service«, ausführlich be-
schrieben.

13.1.5 Grundfunktionen – Transaktionsstarter

Den überwiegenden Teil der unter Grundfunktionen zusammengefassten 
Einstellungsmöglichkeiten haben Sie bereits in Abschnitt 3.3.10, »Transakti-
onsstarter«, kennengelernt. Dies betrifft insbesondere die Bereiche Navigati-
onsleistenprofil und Kontextbereichsprofil. Mit dem sogenannten Transakti-
onsstarter finden Sie unter Grundfunktionen jedoch auch eine der 
wichtigsten Einstellungsmöglichkeiten für das Interaction Center. Der Trans-
aktionsstarter ermöglicht es Ihnen, Funktionalitäten aus dem bestehenden 
ERP-System nahtlos in Ihr Interaction Center zu integrieren. Über den Trans-
aktionsstarter können neben BOR-Methoden (Business Object Repository) 
auch Front-Office-Prozesse (z.  B. wenn Sie die Utilities-spezifische Branchen-
komponente nutzen) und URLs direkt integriert werden.

Für die Anlage solcher Transaktionen bzw. Absprünge steht über den IMG-
Pfad Transaktionsstarter � Transaktionsstarter konfigurieren (Assis-

tent) ein Assistent zur Verfügung, der Sie durch die Definition der genannten 
Element führt.

Neben den initialen Einstellungen des jeweiligen Transaktionsstarters kön-
nen Sie im Schritt Transaktionsparameter die Übergabeparameter in die zu 
integrierende BOR-Methode oder URL festlegen. Hierbei können Sie bei-
spielsweise auf die im GDC (siehe Abschnitt 13.1, »Grundfunktionen und 
Layout des Interaction Centers«) zur Verfügung stehenden Objekte wie den 
identifizierten Geschäftspartner zugreifen. So können Sie z.  B. die Debitoren-

Hinweis zur Nutzung von Preisen

Die Nutzung von Preisen setzt die entsprechende Einstellung in den Vorgangsarten 
und Positionstypen voraus (siehe Abschnitt 9.3, »Customizing der Vorgangsart«, 
Abschnitt 9.4, »Customizing der Positionstypen«, und Kapitel 10, »Preisfindung«). 
Die Festlegung der Preise auf brutto bzw. netto referenziert auf die in Abschnitt 
13.1.1, »Stammdaten – Profile für Account-Identifizierung«, genannten Szenarien. 
In den B2C-Szenarien wird in der Regel mit Brutto-, in den B2B-Szenarien mit Net-
towerten gearbeitet.
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pflege in SAP ERP – mit Übergabe des identifizierten Geschäftspartners – mit-
hilfe des Transaktionsstarters aufrufen (siehe Abbildung 13.10).

Abbildung 13.10 Assistent für den Transaktionsstarter

13.1.6 Zusätzliche Funktionen – 
Broadcast-Messaging-Profile definieren

In den zusätzlichen Funktionen finden Sie unter anderem die Einstellungen 
für das sogenannte Broadcast Messaging. Das Customizing finden Sie über 
Zusätzliche Funktionen � Broadcast-Messaging-Profile definieren (siehe 
Abbildung 13.11).

Abbildung 13.11 Broadcast-Messaging-Profile definieren

Das Broadcast Messaging ermöglicht es Ihnen, Nachrichten an bestimmte 
Benutzergruppen zu verteilen. Diese werden im Broadcast-Nachrichten-
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bereich (siehe Abbildung 13.2) als Lauftext angezeigt, daher ist oftmals von 
der Newsticker-Funktionalität die Rede.

Voraussetzung für die Anlage eines Broadcast-Messaging-Profils ist die 
Anlage einer Organisationseinheit (siehe Kapitel 5, »Organisationsmanage-
ment«). Anschließend ist es möglich, Broadcast-Nachrichten an alle Benutzer 
dieser Organisationseinheit zu versenden. Zudem müssen Sie im Rahmen der 
Versandeinstellungen definierte Gruppen von Benutzern für den Nachrich-
tenversand erstellen. Die Pflege sowie der Versand von Broadcast-Nachrich-
ten erfolgen anschließend über die Benutzerrolle IC_MANAGER.

13.1.7 Zusätzliche Funktionen – Alerts konfigurieren

Im Bereich Alerts konfigurieren können Sie Alerts für den Alert-Monitor 
(siehe auch Abbildung 13.2) anlegen. Das Customizing für Alerts findet sich 
seit SAP CRM 2007 nicht mehr im originären Customizing, sondern ist über 
die Benutzerrolle IC_MANAGER im Interaction Center erreichbar. Über den 
hier verfügbaren Menüpfad Prozessmodellierung � Alerts können Sie 
Alerts pflegen, die Sie verwenden möchten. Hierbei können Sie auf beste-
hende – auch kontextsensitive – Attribute zugreifen, wie z.  B. den identifizier-
ten Geschäftspartner aus dem GDC. Zudem können Sie die Alerts mit eige-
nem Text versehen, sodass sich die Meldungen an den Sprachgebrauch Ihres 
Unternehmens anpassen lassen.

Das beschriebene Anlegen von Alerts ist zunächst benutzerrollenabhängig. 
Alerts können somit in sämtlichen verfügbaren Benutzerrollen – basierend 
auf dem Interaction Center – verwendet werden. Für die Nutzung eines 
Alerts in der jeweiligen Benutzerrolle werden sogenannte Regelwerke im Cus-
tomizing verankert. Hierfür steht Ihnen in der Benutzerrolle IC_MANAGER 
der Menüpfad Prozessmodellierung � Regelwerke zur Verfügung. Das 
Regelwerk legt die Konditionen für die Alert-Anzeige im Interaction Center in 
Abhängigkeit von der jeweiligen Benutzerrolle fest. Pflegen Sie daher 
zunächst im Bereich Konditionen die Bedingungen für die Anzeige der 
Alerts im Interaction Center. In dem in Abbildung 13.12 dargestellten Fall 
werden die zugeordneten Alerts bei jeder Geschäftspartneridentifikation 
abgerufen und im Alert-Monitor dargestellt. Im Bereich Aktionen pflegen Sie 
die einzelnen Alerts, die bei Erreichen der beschriebenen Kondition darge-
stellt werden sollen. Hier können mehrere Alerts zeitgleich abgerufen und 
dargestellt werden.
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Abbildung 13.12 Interaction Center – Regelwerke

13.2 Interaction Center – Marketing

Das Interaction Center bietet Ihnen eine Vielzahl von unterstützenden Pro-
zessen zur Erhöhung Ihrer Marketingeffizienz. Dies betrifft insbesondere 
Marketingfolgeprozesse mit direkter Kundeninteraktion. Im Einzelnen 
werde ich im Folgenden auf drei wesentliche Kernprozesse des Interaction 
Centers für die Unterstützung des Kundenmarketings eingehen:

Konfiguration der Alerts

Bei der Darstellung der Alerts nimmt jeder Alert im Bereich des Alert-Monitors eine 
Zeile in Anspruch. Dies führt dazu, dass lediglich zwei Alerts ohne zu scrollen dar-
gestellt werden können. Da neue Alerts zunächst oben angefügt werden, werden 
daher nur die beiden zuletzt abgerufenen Alerts im Interaction Center angezeigt. 
Sämtliche zuvor abgerufenen Alerts sind hier lediglich durch Scrollen erreichbar. 
Nutzen Sie hier also die Zeitverzögerung, indem Sie im Bereich Aktionen eine 
Zeitverzögerung in Sekunden definieren (siehe Abbildung 13.12), um die exakte 
Reihenfolge der Alerts festzulegen und die wichtigsten Alerts oben anzustellen.
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� Anruflisten

� Lead-Bearbeitung

� interaktives Scripting

13.2.1 Anruflisten

Anruflisten stellen ein wirkungsvolles Instrument zur Unterstützung des Out-
bound-Marketings dar. Dies betrifft zum einen Initialkontakte via Telefon, 
aber auch Nachfassaktivitäten zu bereits im Vorfeld durchgeführten Marke-
tingaktivitäten.

Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen für die Ausprägung 
von Anruflisten können über folgenden IMG-Pfad vorgenommen werden: 
Customer Relationship Management � Interaction Center WebClient �

Zusätzlichen Funktionen � Anruflisten.

Um Anruflisten nutzen zu können, ist im Rahmen der Kampagnenausführung 
die Festlegung des Kommunikationsmediums entscheidend. Wählen Sie ent-
sprechend im Feld Kommunikationsmedium die Option Telefon aus, um 
dafür zu sorgen, dass durch die Kampagnenausführung eine Anrufliste gene-
riert wird (siehe Abbildung 13.13). Diese kann je nach Kundensegment 
Geschäftspartner, aber auch Ansprechpartner enthalten. Zudem können für 
die anschließende Bearbeitung der Einträge der Anrufliste Scripts hinterlegt 
werden, um die Agents bei der Abarbeitung der Telefonate zu führen (siehe 
Abschnitt 13.2.3, »Interaktives Scripting«).

Abbildung 13.13 Anlage einer Telefonkampagne im Interaction Center
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13.2.2 Lead-Bearbeitung

Leads bilden in SAP CRM das zentrale Element zur Erfassung, Quantifizie-
rung und Qualifizierung von Kundeninteresse. Sie bilden die Vorstufe zu 
Opportunities, die ein gesichertes Kundeninteresse dokumentieren. Leads 
können sowohl manuell durch den Agent als auch durch eine Kampagnen-
durchführung generiert werden. Hierfür hinterlegen Sie im Feld Kommuni-

kationsmedium die Option Lead. Mehr Informationen zum Thema Leads 
erhalten Sie in den Abschnitten 7.1.3, »Lead-Management«, und Abschnitt 
7.6, »Lead-Management«.

Ihren Leads können Sie einen sogenannten Survey (Fragebogen) im Interac-
tion Center zuordnen. Dies bietet Ihnen die Möglichkeit, je nach Art des 
Leads weitere und dezidiertere Informationen vom Interessenten abzufragen 
und im System zu dokumentieren. Fragebögen können Sie seit SAP CRM 7.0 
auch im Web UI mittels der in Kapitel 7, »Marketing«, bereits thematisierten 
Rolle MARKETINGPRO erstellen. Darüber hinaus habe ich Ihnen in Abschnitt 
7.6.2, »Lead-Qualifizierung«, erläutert, wie Sie einen solchen Fragebogen 
erstellen.

13.2.3 Interaktives Scripting

Das interaktive Scripting ist ein Hilfsmittel für den Agent, mit dem er durch 
die Kundeninteraktionen geführt wird. Häufig kommen Scripts im Rahmen 
von Telefonkampagnen vor, mit denen Sie den Agent bei der Durchführung 
von Outbound-Calls unterstützen.

Anlage und Administration von Anruflisten

Die Anlage und Verwaltung von Anruflisten erfolgt in der Regel im Web UI durch 
die Benutzerrolle IC_MANAGER und über den Pfad Vorgangsverwaltung �
Anruflisten. Im SAP GUI hingegen werden Anruflisten über die Transaktion 
CRMD_CALL_LIST erzeugt und über die Transaktion CRMD_TM_CLDIST verwaltet.

Hinweis zur Darstellung der Leads im Interaction Center

Im Interaction Center existiert eine eigene Sicht für die Darstellung von Leads, die 
alle relevanten Details inklusive Termin- und Partnerinformationen sowie Fragebo-
gen enthält. Maximale Flexibilität erhalten Sie jedoch mit der Nutzung der für das 
Web UI konzipierten Komponente BT108H_LEA zur Anlage und Darstellung von 
Leads. Dazu passen Sie in der Benutzerrolle die Einstellungen der generischen 
Objektlinks an (siehe Abschnitt 3.2, »Benutzerrollen«).
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Alle im Folgenden genannten Customizing-Einstellungen für die Ausprägung 
von Script-Profilen können Sie über den IMG-Pfad Customer Relationship 

Management � Interaction Center WebClient � Grundfunktionen �

Scriptprofile definieren vornehmen.

Um das interaktive Scripting zu nutzen, legen Sie zunächst über den genann-
ten Customizing-Pfad ein Scripting-Profil an, das Sie der jeweiligen Benutzer-
rolle zuordnen. Dies ermöglicht Ihnen zum einen die generelle Nutzung des 
interaktiven Scriptings und zum anderen die Zuordnung einzelner Scripts 
zum Scripting-Profil und damit zur Benutzerrolle. Dies ist vor allem deshalb 
von Bedeutung, da ein Script nicht nur über die Anruflistenerstellung einer 
Outbound-Aktion dezidiert zugeordnet, sondern auch direkt vom Agent auf-
gerufen werden kann. Über die Festlegung der Scripts im Scripting-Profil 
schränken Sie entsprechend die Auswahl ein. Interaktive Scripts werden seit 
SAP CRM 7.0 im Web UI z.  B. mit der Rolle IC_MANAGER erstellt (siehe 
Abbildung 13.14).

Abbildung 13.14 Interaktives Scripting im Interaction Center

Ähnlich wie bei der bereits in Abschnitt 13.1.7, »Zusätzliche Funktionen – 
Alerts konfigurieren«, beschriebenen Anlage von Alerts ist es auch hier mög-
lich, kontextsensitive Daten in die Scripting-Texte einfließen zu lassen. Somit 
ist beispielsweise im Rahmen der Begrüßung die Nutzung des Geschäftspart-
nernamens samt Anrede möglich. Hierdurch kann eine einheitliche und qua-
litativ gleichbleibend hochwertige Kundenansprache gewährleistet werden. 
Durch die selbst definierbaren Funktionstasten kann der Agent bei der Aus-
führung des Scripts durch die einzelnen Script-Schritte navigieren (z.  B. 
unterschiedliche Navigation in Abhängigkeit der Kundenantwort über die 
Funktionstasten Ja und Nein). Im Verlauf der Script-Ausführung können 
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auch Datenfelder einzelner Objekte eingebunden werden. So kann beispiels-
weise in einem geführten Prozess eine Adressänderung durchgeführt und 
direkt am Geschäftspartner in SAP CRM verbucht werden. Interaktives Scrip-
ting stellt somit ein wichtiges Instrument zur effizienten Prozessführung für 
Agents dar (siehe Abbildung 13.15).

Abbildung 13.15 Script-Ausführung im Interaction Center

13.3 Interaction Center – Sales

Neben den Marketingfunktionalitäten stellt das Interaction Center auch Ver-
kaufsfunktionalitäten zur Verfügung. Hierbei ist zwischen zwei grundsätzlich 
unterschiedliche Formen der Integration zu unterscheiden:

� SAP-CRM-Auftragsszenario 
Aufträge werden in SAP CRM als Vorgänge erstellt. Die Vorgänge können 
via CRM-Middleware an das ERP-Backend-System übertragen werden.

� SAP-ERP-Auftragsszenario 
Aufträge werden direkt in SAP ERP erstellt. Hierbei werden keinerlei Vor-
gänge in SAP CRM angelegt. Die Logik und die Datenhaltung verbleiben 
im SAP-ERP-System.

13.3.1 SAP-CRM-Auftragsszenario

Das CRM-Auftragsszenario schließt nahtlos an die in Kapitel 11, »Sales«, 
beschriebenen Sales-Funktionalitäten von SAP CRM an. Sämtliche notwendi-
gen Oberflächen für die hier möglichen Aufträge und Vorgänge stehen im 
Interaction Center uneingeschränkt zur Verfügung. Dies betrifft sowohl sämt-
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liche Oberflächen für Opportunities, Angebote und Verträge als auch alle 
anderen Vorgängen. Diese sind eingehend in Kapitel 11 beschrieben worden. 
Mehr Informationen zur Integration mit SAP ERP über die CRM-Middleware 
erhalten Sie in Kapitel 14, »Architektur und Integration«.

13.3.2 SAP-ERP-Auftragsszenario

Im Rahmen dieses Abschnitts werde ich Ihnen die Integration des SAP-ERP-
Auftragsszenarios mit dem Interaction Center näher erläutern. Es unterstützt 
den Agent bei der Erstellung von Aufträgen basierend auf den im SAP-ERP-
System vorhandenen Produkten. Die Integration ist auf den Bereich Business-
to-Business fokussiert und folgt in der Bearbeitung nicht immer konsequent 
dem Effizienzgedanken des Interaction Centers. Sie eignet sich somit nicht 
immer für die Umsetzung von Business-to-Customer-Szenarien.

Voraussetzung hierbei ist jedoch, dass die relevanten Partner zwischen dem 
CRM-System sowie dem SAP-ERP-System ausgetauscht werden. Die hier vor-
handenen Möglichkeiten können Sie Kapitel 14, »Architektur und Integra-
tion«, entnehmen. Um mit den Produkten in SAP CRM arbeiten zu können, 
ist zudem die vollständige Übernahme der Produkte aus dem SAP-ERP-
Backend notwendig.

Der Produktvorschlag wird über den IMG-Pfad Customer Relationship 

Management � Vorgänge � Einstellungen für in CRM bearbeitete ERP-

Vorgänge � Produktvorschläge � Methodenschema der ERP-Vorgangs-

art zuordnen gepflegt. In dieser Aktivität ordnen Sie der Verkaufsorganisa-
tion und der ERP-Verkaufsvorgangsart (Verkaufsbelegart) ein Methoden-
schema zu. Dieses steuert, welche Arten von Positions- oder auch 
Produktvorschlägen für einen bestimmten ERP-Verkaufsvorgang (z.  B. ERP-
Terminauftrag) in einer bestimmten Verkaufsorganisation (z.  B. Deutschland) 
ermittelt werden. Für jede Kombination aus Verkaufsorganisation, ERP-Ver-
kaufsvorgangsart und Methodenschema können Sie weitere Einstellungen 
vornehmen, wie in der Aktivität Methodenschema der ERP-Vorgangsart 

zuordnen beschrieben.

Erweiterung des Verkaufsprozesses

Seit SAP CRM 7.0 steht korrespondierend EHP 4 für SAP ERP 6.0 zur Verfügung. In 
diesem sowie allen höheren EHPs steht die Business Function LOG_SD_SIMP_02 
zur Verfügung, die nach der Aktivierung (Transaktion SFW5) erweiterte Möglichkei-
ten für die Verkaufsprozesse mittels SAP SD bereitstellt.
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Vereinfacht gesagt, ist es hier z.  B. möglich, sich bei der Anlage eines Ver-
kaufsvorgangs in SAP CRM Produkte aus vorangegangenen, gleichartigen 
Verkaufsvorgängen anzeigen zu lassen und diese per Klick in den neuen Ver-
kaufsvorgang zu übernehmen. Alle Belege, wie z.  B. Versand- oder Faktura-
belege, die mit originären Aufträgen aus dem ERP-System zusammenhängen, 
sind dabei über den Belegfluss in CRM verfügbar und können über entspre-
chend hinterlegte Links aufgerufen werden. Die ERP-Verkaufsaufträge selbst 
sind in die Agent-Inbox (siehe Abschnitt 13.4.2, »Agent-Inbox«) integriert 
und können vom Agent zur Bearbeitung aufgerufen werden.

13.4 Interaction Center – Service

Der Bereich der Servicefunktionalitäten ist naturgemäß im Interaction Center 
besonders stark ausgeprägt. In diesem Abschnitt erläutere ich Ihnen die ein-
zelnen Prozesse sowie deren Umsetzung im Überblick. Weiterführende 
Informationen sowie Einstellungsmöglichkeiten erhalten Sie auch in Kapitel 
12, »Service«.

Als Kernfunktionalitäten für die Durchführung von Serviceaktivitäten wer-
den vom Interaction Center die folgenden Prozesse unterstützt:

� Serviceauftragsabwicklung

� Reklamationsmanagement

� Serviceanforderungsmanagement

� Serviceticketmanagement

� Account-Informationsblatt als zentrale Übersicht zum Geschäftspartner

� Agent-Inbox als zentrale Aufgabenverwaltung

� Wissensmanagement

ERP-Verkaufsszenario

Für die Integration von ERP-Verkaufsvorgängen existiert eine Reihe von SAP-Hin-
weisen, die im Rahmen der Konzeptionierung sowie der Umsetzung einer Lösung zu 
beachten sind. Insbesondere der Hinweis 1446253 (FAQ-Hinweis: ERP Belege im 
CRM Web UI (Lead-to-Cash Szenario)) sowie dessen Folgehinweise sollten beachtet 
werden. Die hier skizzierte Lösung sollte zudem nur genutzt werden, falls Sie SD in 
SAP ERP verwenden. Anderenfalls ist immer die Lösung des SAP-CRM-Auftragssze-
narios zu favorisieren.
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13.4.1 Service- und Reklamationsabwicklung

Wie bereits in Kapitel 12, »Service«, beschrieben, können Serviceaufträge 
und Serviceanforderungen bzw. -tickets für unterschiedliche Zwecke in SAP 
CRM – insbesondere im Interaction Center – von Ihnen verwendet werden. 
Die Serviceaufträge können dabei sowohl den technischen Support via Hot-
line als auch den Außendiensteinsatz am Kundenstandort abdecken. Über die 
Servicefunktionalitäten des Interaction Centers können Ihre Agents die Ver-
fügbarkeit der Außendienstmitarbeiter prüfen und Ihren Kunden umgehend 
entsprechende Terminvorschläge unterbreiten. Zudem werden die einzuset-
zenden Servicemitarbeiter und Teams automatisiert aus den zur Verfügung 
stehenden Mitarbeitern anhand ihrer Qualifikationen ermittelt. Die hier 
erbrachten Serviceleistungen bzw. die verbauten Ersatzteile können als Posi-
tionen dem Serviceauftrag zugeordnet werden.

Serviceanforderungen bzw. -tickets sind die Grundlage für das Interaction 
Center, das die Bearbeitung von Störungsfällen und Helpdesk-Szenarien 
ermöglicht. Materialien, Ersatzteile oder auch zu koordinierende Außendien-
steinsätze spielen im Zusammenhang der Serviceanforderungen/-tickets 
keine Rolle, daher werden Ihnen auch keine Belegpositionen angezeigt. Der 
Schwerpunkt liegt hierbei in erster Linie auf der Einhaltung der Service Level 
und der entsprechenden Weiterleitung und Lösungsfindung von gemeldeten 
Störungsfällen. Sie sollten daher im Rahmen der Konzeptionierung eines 
Interaction Centers mittels SAP CRM die architektonische Entscheidung auf-
grund des vorliegenden Business Cases treffen.

Integration von Serviceanforderungen im Interaction Center

Im Folgenden gehe ich auf die Integration der Serviceanforderung in das 
Interaction Center näher ein. Grundsätzlich gleichen sich die Möglichkeiten 
der Einstellungen hierbei, wobei zwischen Serviceauftrag, -ticket und -anfor-
derung zum einen Unterschiede in der Darstellung (Layoutvariante) und zum 
anderen Unterschiede in der Produktfindung und -nutzung bestehen. Die 
genauen Unterscheidungsmerkmale der einzelnen Servicefunktionalitäten 
können Sie Kapitel 12, »Service«, entnehmen.

Die Serviceanforderung basiert auf dem Vorgangstyp BUS2000223, für die 
eine eigene Oberfläche im Interaction Center zur Verfügung steht (siehe 
Abbildung 13.16).
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Abbildung 13.16 Oberfläche zur Anlage der Serviceanforderung im Interaction Center

Diese Oberfläche teilt sich grundlegend in vier Bereiche:

� Kopfdaten inklusive Beschreibung und erweiternder Notiztexte (hier kön-
nen über das Feld Art verschiedene Arten von Notizen gespeichert wer-
den)

� Termindaten, Auswirkungen und Dringlichkeit (Bereiche Verarbeitungs-

daten und Termine)

� mehrstufige Kategorisierung (Bereiche Sachverhalt und Grund)

� Beziehungen (Bereiche Bezugsobjekte und Beziehungen)

Die Kopfdaten bieten die Möglichkeit zur Pflege einer näheren Beschreibung, 
die auch in sämtlichen Suchen sowie der Agent-Inbox initial angezeigt wird. 
Zudem kann über verschiedene Notiztypen eine detailliertere Beschreibung 
des Sachverhalts gepflegt werden.

Die Termindaten ergeben sich im Rahmen von Serviceanforderungen aus den 
zugrunde liegenden Service Level Agreements (SLA). Die SLA-Findung 
basiert auf den sogenannten Bereitschafts- und Reaktionsschemata und erfolgt 
auf Positionsebene, genau wie die Terminberechnung. Aus diesem Grund ist 
bei Serviceanforderungen bzw. -tickets für die Vertrags- und SLA-Findung 
eine Position erforderlich. Diese wird jedoch nicht visualisiert, lediglich der 
Kopf wird angezeigt.
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Die Produktfindung einer Serviceanforderung findet überwiegend auf der 
Basis der mehrstufigen Kategorisierung statt. Darüber hinaus können diesen 
Kategorien auch Reaktions- und Bereitschaftsschemata für Serviceprodukte 
zugeordnet werden, die in Abhängigkeit von den SLAs die Terminfindung 
bzw. Reaktionszeiten zur Erledigung von Serviceanforderungen ermög-
lichen.

Die Bestimmung von Bereitschafts- und Reaktionsschemata basiert auf den 
SLA-Findungsschemata, die Sie im Customizing über den folgenden IMG-
Pfad definieren können: Customer Relationship Management � Vorgän-

ge � Einstellungen für Serviceanforderungen � SLA-Findungsschemas 

definieren.

Die mehrstufige Kategorisierung ermöglicht die nähere Klassifizierung der 
vorliegenden Serviceanforderung. Sie dient neben der im vorhergehenden 
Absatz beschriebenen SLA-Findung der Ableitung weiterer Folgeschritte:

� E-Mail-Response-Management-System (ERMS), automatische E-Mail-
Antworten

� Vorschlagstexte und Lösungen, Standardantworten

� automatisierte Wissenssuche

� Nutzung von Servicevorlagen für die Anlage von zukünftigen Serviceanfor-
derungen und -tickets

Das sogenannte Routing von E-Mails, Servicetickets und -anforderungen, Auf-
trägen und Reklamationen an die Agent-Inbox (siehe Abbildung 13.17) der 
einzelnen Agents erfolgt über den Regeleditor. 

Abbildung 13.17 Regelbasiertes Routing der Regel-Engine (Quelle: SAP)
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Hier stellen Sie über verschiedene Regeln ein, nach welchen Kriterien ein-
zelne Eingangsobjekte der Agent-Inbox an die Agents bzw. deren Organisati-
onseinheiten verteilt werden sollen. Hierfür können Sie auf verschiedene 
objekt- und belegspezifische Daten im Regeleditor zugreifen. Wichtiger 
Bestandteil des Routings ist die mehrstufige Kategorisierung.

13.4.2 Agent-Inbox

Die Agent-Inbox ist der zentrale Einstieg der Agents zur Bearbeitung von ein-
gehenden E-Mails oder Geschäftsvorgängen. Diese können sowohl von dem 
zuständigen Agent als auch von seinem Team eingesehen und bearbeitet wer-
den. Wichtig ist, dass die Agent-Inbox als das entscheidende und zentrale Ele-
ment verstanden wird, um eine effiziente Abarbeitung bestehender 
Geschäftsvorgänge bereichsübergreifend – im Sinn eines schnellen und 
zuverlässigen Kundenservice – zu gewährleisten (siehe Abbildung 13.18).

Abbildung 13.18 Interaction Center – Agent-Inbox

Die Agent-Inbox gliedert sich im Wesentlichen in zwei Bereiche: zum einen 
in den Bereich Inbox-Suche mit diversen Suchkriterien, zum anderen in den 
Bereich der Ergebnisliste. Neben gängigen Suchkriterien wie Terminen zur 
Zeitraumeingrenzung, dem Status oder auch Priorität der eingehenden 
Objekte stehen weitere spezifische Suchfelder zur Einschränkung der Sucher-
gebnisse in der Ergebnisliste zur Verfügung. Das wichtigste Suchfeld ist dabei 
die Kategorie. Hier legen Sie fest, welche Hauptkategorien beim Durchsu-
chen der Elemente in SAP CRM und ERP berücksichtigt werden sollen. Dar-
über hinaus steht das Feld Zugeordnet zu zur Verfügung, das dem Agent die 
Möglichkeit gibt, die Ergebnismenge auf Objekte einzuschränken, die für ihn 
in seiner Funktion relevant sind. Hierbei wird auf das Organisationsmanage-
ment und die dort definierten Zuständigkeiten zurückgegriffen (siehe hierzu 
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Kapitel 5, »Organisationsmanagement«). Auf diese Weise kann eingeschränkt 
werden, dass lediglich Objekte angezeigt werden, die dem Agent selbst oder 
einer seiner Organisationseinheiten zugeordnet sind. Arbeitet ein Agent z.  B. 
aktuell lediglich für den Bereich Beschwerdebearbeitung kann er über das 
Feld Zugeordnet zu nur den Eintrag Beschwerdebearbeitung auswählen. 
Es werden ihm dann lediglich die zu dieser Organisationseinheit zugeordne-
ten Geschäftsvorgänge dargestellt.

Die notwendigen Einstellungen zur Nutzung der Agent-Inbox werde ich nun 
näher erläutern. Hierbei werden alle im Folgenden genannten Customizing-
Einstellungen für die Agent-Inbox über den IMG-Pfad Customer Relation-

ship Management � Interaction Center WebClient � Agent-Inbox � <XYZ> 
vorgenommen. Ich werde daher in den folgenden Abschnitten lediglich den 
Platzhalter <XYZ> durch die jeweilige Customizing-Anwendung ersetzen.

Inbox-Profile definieren

Über die Anwendung Inbox-Profile definieren legen Sie fest, welche Haupt-
kategorien (siehe Abschnitt »Elementtypen für Suchvorgänge bearbeiten« 
weiter unten in diesem Abschnitt) im Feld Kategorie (siehe Abbildung 
13.18) auswählbar sein sollen. Sie können hier z.  B. festlegen, dass bei der 
Auswahl im Feld Kategorie und dem Eintrag Aufgabe nur Geschäftsvor-
gänge der Vorgangsart ZA01 durchsucht werden sollen. Dieses Prinzip setzt 
sich für alle weiteren verfügbaren Elementarten fort.

Das definierte Inbox-Profil ordnen Sie anschließend der Benutzerrolle zu. Auf 
diese Weise ist es möglich, für verschiedene – auf dem Interaction Center 
beruhende – Benutzerrollen unterschiedliche Inbox-Profile zu verwenden. 
Sie können auf diese Weise unterschiedlichen Benutzergruppen unterschied-
liche Zugänge zu Elementarten gewähren.

Elementarten

Elementarten stellen vom Grundsatz her die in der Agent-Inbox anzuzeigen-
den Objektarten dar. Dies sind beispielsweise Geschäftsvorgangspositionen, 
ERP-Aufträge (siehe hierzu auch Abschnitt 13.3.2, »SAP-ERP-Auftragsszena-
rio«) oder Workitems (sogenannte Hauptkategorien, sowohl aus SAP CRM als 
auch aus SAP ERP). Hierbei werden noch keine konkreten Festlegungen 
getroffen, welche Geschäftsvorgangspositionen im Speziellen für die spezifi-
sche Benutzerrolle in der Agent-Inbox zur Anzeige kommen; dies erfolgt erst 
im nächsten Schritt, wenn den Elementarten die Elementtypen zugeordnet 
werden. Die Definition der Elementarten erfolgt über diesen IMG-Pfad: 
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Grundeinstellungen für Elementarten � Elementarten definieren (siehe 
Abbildung 13.19).

Abbildung 13.19 Elementarten der Agent-Inbox

Elementtypen für Suchvorgänge bearbeiten

Im Customizing der Elementtypen für die spezifischen Suchvorgänge legen Sie 
detailliert fest, welche Geschäftsvorgänge, ERP-Aufträge oder auch Work-
items im Rahmen der einzelnen Elementarten in der Agent-Inbox dargestellt 
werden. Konkret legen Sie hier z.  B. fest, welche Vorgangsarten überhaupt in 
der Agent-Inbox angezeigt werden dürfen. Die Einstellungen erfolgen über 
Sucheinstellungen für Inbox � Elementtypen für Suchvorgänge bearbei-

ten (siehe Abbildung 13.20).

Abbildung 13.20 Elementtypen für Suchvorgänge bearbeiten

Hinweis zu kundeneigenen Vorgangsarten

Im Auslieferungsstandard sind hier für CRM-Geschäftsvorgänge lediglich die Stan-
dardvorgangsarten hinterlegt. Es ist somit zwingend notwendig, an dieser Stelle Ihre 
im Vorfeld definierten, kundeneigenen Vorgangsarten zu hinterlegen, damit sie in 
der Agent-Inbox gefunden werden können.
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13.4.3 Wissenssuche

Die Wissenssuche ist ein mächtiges Instrument des Interaction Centers, das 
den Agent bei der effizienten Abarbeitung seiner Geschäftsvorfälle unter-
stützt. In der sogenannten Lösungsdatenbank werden Lösungen zu bekannten 
Problemen abgelegt, auf die der Agent mithilfe von Suchkriterien direkt 
zugreifen kann. Hierzu können Sie z.  B. Freitexte in mehreren Sprachen oder 
vorkonfigurierte Attribute pflegen und nutzen. Darüber hinaus können Sie 
zwischen Problemen und Lösungen zahlreiche Beziehungen herstellen und 
effizient zwischen diesen Objekten navigieren.

Grundlegend existieren zwei Wege, wie eine effektive Wissenssuche im 
Interaction Center vorgenommen werden kann. Zum einen kann vom Agent 
eine manuelle Suche nach Wissensartikeln durchgeführt werden. Zum ande-
ren kann er aus bestehenden Prozessen, wie z.  B. einer Serviceanforderung, 
nach korrespondierenden Lösungen suchen.

In SAP CRM stehen Ihnen zwei unterschiedliche Arten der Ablage von Lösun-
gen und Wissen zur Verfügung: auf der eine Seite die Lösungsdatenbank, auf 
der anderen Seite die Ablage über sogenannte Wissensartikel in der Wissens-
datenbank. Die Lösungsdatenbank richtet sich hauptsächlich an Service-Cen-
ter (z.  B. IT-Service-Center), die vor allem im Themenfeld der Ticket- und Feh-
lerbearbeitung tätig sind. Hierbei ist das Ziel, schnell pragmatische 
Lösungsansätze für die Probleme der Kunden zu finden. Lösungen werden 
Problemen zugeordnet und können per E-Mail zusammengefasst dem Kun-
den zur Verfügung gestellt werden. Die Lösungen werden innerhalb der 
Lösungsdatenbank direkt den Problemen zugeordnet und bieten daher im 
Vergleich zur Wissensdatenbank geringere Funktionalitäten. Die Wissensda-
tenbank hingegen ermöglicht Ihnen eine umfassendere, aber auch flexiblere 
Möglichkeit des Speicherns, der Suche (Indexsuche, Suche über Schlüssel-
worte, Einbindung externer Suchmaschinen etc.) und des Aufrufens von 
unternehmensspezifischem Wissen. Diese werde ich Ihnen im Folgenden 
näher vorstellen.

Beim Wissensartikel handelt es sich um eine Information, die der Behebung 
eines oder mehrerer Probleme dient. Hier haben Sie folgende Erfassungs-
möglichkeiten:

� Hauptkategorie sowie weitere Details zur Unterscheidung und Kategorisie-
rung wie Sprache, Beschreibungen oder Schlüsselwörter

� kurze Notizen für Lösungen oder Behelfslösungen
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� Verwaltungsdetails wie das Gültigkeitsdatum und die Priorität des Wis-
sensartikels

� Angabe des Status

In den entsprechenden Zuordnungsblöcken können Sie verschiedene Positi-
onen zum Wissensartikel hinzufügen sowie Wissensartikel an andere ver-
wandte Positionen und Vorgänge anhängen, z.  B. an Serviceanforderungen, 
Serviceaufträge und Reklamationen.

Manuelle Suche nach Wissensartikeln

Für die manuelle Suche nach Wissensartikeln durch einen Agent steht eine 
eigene Komponente im Interaction Center zur Verfügung. Diese erreichen Sie 
über den Navigationsleisteneintrag Wissensartikelsuche der Benutzerrolle 
IC_AGENT (siehe Abbildung 13.21).

Abbildung 13.21 Suche – Wissensartikel

Diese ermöglicht die Suche nach einer Vielzahl von Suchkriterien wie etwa 
Suchtext, Produkt-ID oder auch nach speziellen Schlagwörtern. Die Suche 
führt unmittelbar zur Anzeige der passenden Wissensartikel in der Ergebnis-

liste. Einer oder mehrere Wissensartikel können von hier in den darunter-
liegenden Korb übernommen werden. Die im Korb vereinten Wissensartikel 
können per E-Mail an den Kunden versandt oder zum manuellen Herbeifüh-
ren einer Lösung durch den Agent verwendet werden.
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Integration von Wissensartikeln in Service und Reklamation

Für die automatische Findung von Wissensartikeln z.  B. basierend auf ange-
legten Serviceanforderungen (siehe Abschnitt 13.4.1, »Service- und Reklama-
tionsabwicklung«) wird ebenfalls auf die hier zugeordnete mehrstufige Kate-
gorisierung zurückgegriffen. Auf diese Weise können Wissensartikel – die 
der mehrstufigen Kategorisierung zugeordnet sind – automatisch innerhalb 
des Geschäftsvorgangs vorgeschlagen werden (siehe Abbildung 13.22).

Abbildung 13.22 Wissensartikel zu Serviceanforderungen

13.5 Praxisbeispiel

In diesem Praxisbeispiel werden wir eine eigene Benutzerrolle für das Inter-
action Center anlegen und diese entsprechend customizen. Sie haben gelernt, 
dass der Dreh- und Angelpunkt im Interaction Center die Account-Identifizie-
rung ist, daher werden wir unter anderem auch ein eigenes Account-Identi-
fizierungsprofil pflegen und es der neuen Benutzerrolle zuordnen. Schließ-
lich werden wir anhand eines imaginären Anrufs einen Geschäftspartner 
identifizieren und diesem bei seinem Anliegen weiterhelfen.

13.5.1 Customizing der Benutzerrolle für das Interaction Center

Für die Anlage einer eigenen Benutzerrolle wählen Sie den IMG-Pfad Cus-

tomer Relationship Management � UI-Framework � Benutzerrollen �

Benutzerrollen definieren. Hier haben Sie auch bereits im Praxisbeispiel in 
Kapitel 3, »WebClient User Interface«, die Benutzerrollen für das Web UI 
gepflegt. Markieren Sie nun im Einstiegsbild die SAP-Standardbenutzerrolle 
IC_AGENT, klicken Sie auf den Button  (Kopieren als...), vergeben Sie den 
Namen »ZIC_AGENT« im Feld Benutzerrolle, und als Beschreibung geben 
Sie »SAP Interaction Center Agent« ein. Bestätigen Sie zweimal mit (¢), kli-
cken Sie anschließend auf Sichern, und vergeben Sie einen Customizing-
Auftrag.

Für diese neue Benutzerrolle definieren Sie in der Folge einige zentrale Funk-
tionen und Eigenschaften, die Sie anschließend dieser neuen Benutzerrolle 
zuordnen werden.
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13.5.2 Customizing-Profile für Account-Identifizierung

Um ein eigenes Account-Identifizierungsprofil für Ihre neue Benutzerrolle 
anzulegen, wählen Sie Customer Relationship Management � Interaction 

Center WebClient � Stammdaten � Profile für Account-Identifizierung 

definieren. Markieren Sie hier das Standardprofil Default, klicken Sie auf 
 (Kopieren als...), vergeben Sie im Feld Prof. AccountID den Namen 

»ZSAPPRESSB2B«, und als Beschreibung geben Sie »SAP Press B2B« ein. 
Bestätigen Sie anschließend dreimal mit (¢), Sichern Sie, und vergeben Sie 
einen Customizing-Auftrag (siehe Abbildung 13.23).

Abbildung 13.23 Account-Identifizierungsprofil »SAP Press«

13.5.3 Customizing Kontakthistorienprofil

Da Sie später beim Anruf des Kunden über den Navigationsleisteneintrag 
Kontakthistorie schnell die relevanten Vorgangsarten finden möchten, defi-
nieren Sie nun ein Kontakthistorienprofil, das nur die in den Praxisbeispielen 
dieses Buches verwendeten Vorgangsarten beinhaltet. Wählen Sie hierfür 
den IMG-Pfad Customer Relationship Management � Interaction Center 

WebClient � Stammdaten � Kontakthistorienprofil definieren. Markieren 
Sie hier das Standardprofil Default, klicken Sie auf  (Kopieren als...), ver-
geben Sie im Feld Profil-ID den Namen »ZSAPPRESS«, und als Beschreibung

geben Sie »SAP Press Kontakthistorie« ein (siehe Abbildung 13.24).

Abbildung 13.24 Definition Kontakthistorienprofil

Bestätigen Sie anschließend dreimal mit (¢), markieren Sie das neue Profil, 
und navigieren Sie über die Dialogstruktur in das Untermenü Vorgangs-

art. Markieren Sie hier alle Einträge bis auf CRMC, klicken Sie auf Löschen, 
dann auf den Button Neue Einträge, und ergänzen Sie die folgenden Vor-
gangsarten: LDPO, YOPT, YAG, YTA, ZNKB, SC und SRVO (siehe Abbildung 
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13.25). Klicken Sie anschließend auf Sichern, und vergeben Sie einen Custo-
mizing-Auftrag.

Abbildung 13.25 Vorgangsarten für das Kontakthistorienprofil

13.5.4 Zuordnung der neuen Profile zur Benutzerrolle

Hinterlegen Sie nun noch sowohl das Account-Identifizierungsprofil als auch 
das Kontakthistorienprofil an der neuen Benutzerrolle. Wählen Sie hierfür 
den IMG-Pfad Customer Relationship Management � UI-Framework �

Benutzerrollen � Benutzerrollen definieren. Markieren Sie die neue 
Benutzerrolle ZIC_AGENT, und navigieren Sie über die Dialogstruktur in 
das Untermenü Funktionsprofile zuordnen. Ändern Sie hier die Funkti-

onsprofil-ID BPIDENT auf den Profilwert ZSAPPRESSB2B (siehe Abbil-
dung 13.26).

Abbildung 13.26 Zuordnung des Account-Identifizierungsprofils

Wiederholen Sie den Vorgang für die Funktionsprofil-ID INTERACTION_
HISTORY und den Profilwert ZSAPPRESS. Klicken Sie anschließend auf 
Sichern, und vergeben Sie einen Customizing-Auftrag.
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13.5.5 Account-Identifizierung im Interaction Center

Melden Sie sich nun mit der neuen Benutzerrolle ZIC_AGENT am Interaction 
Center an. Falls Sie die Benutzerrolle nicht auswählen können, befolgen Sie 
die Anleitung in Abschnitt 8.3.1, »Anlage des Channel Partners«.

Im Einstiegsbild landen Sie direkt in der Account-Identifizierung. Wir neh-
men jetzt an, dass ein Kunde von der INTENSE AG anruft und Sie zunächst 
den Account identifizieren müssen. Tippen Sie daher im Feld Account fol-
gende Suche ein: »Intense*«. Drücken Sie anschließend (¢), oder klicken Sie 
auf den Button Account suchen unten links (siehe Abbildung 13.27).

Abbildung 13.27 Account-Identifizierung im Interaction Center

Wenn Sie den Account gefunden haben, klicken Sie anschließend ebenfalls 
unten links auf den Button Bestätigen. Auf diese Weise wird die INTENSE 
AG in den sogenannten GDC gesetzt, was nichts anderes heißt, als dass alle 
nun folgenden Aktionen im Kontext der INTENSE AG stattfinden. So wird 
beispielsweise eine nun folgende Suche nur Objekte im Zusammenhang mit 
der INTENSE AG finden. Welcher Geschäftspartner gerade im GDC gesetzt 
ist, können Sie immer oben links in der Benutzeroberfläche erkennen (siehe 
Abbildung 13.28).

Über den Button Bearbeit. können Sie nun auch »live« am Telefon z.  B. die 
Adressdaten, den Vornamen, die Funktion oder die Abteilung Ihres 
Gesprächspartners ändern. Darüber hinaus sehen Sie in der unteren Bild-
hälfte auch die Aktuellsten Kontakte (siehe Abbildung 13.29).
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Abbildung 13.28 Account im Global Data Context

Abbildung 13.29 Account-Identifizierung und aktuellste Kontakte

13.5.6 Aufrufen der Kontakthistorie

Nachdem Sie den Account identifiziert haben, sagt Ihr imaginärer Gesprächs-
partner Herr Trayser, dass er vor kurzem einen Serviceauftrag mit einem Ihrer 
Servicekollegen vereinbart hat, er aber nun leider eine Reklamation zu melden 
hat. Rufen Sie daher über die Navigationsleiste den Eintrag Kontakthistorie

auf, und klicken Sie anschließend auf den Button Suchen. Sie sehen, dass hier 
genau die Vorgangsarten erscheinen, die Sie zuvor im Kontakthistorienprofil 
angegeben haben. Zusätzlich können Sie hier auch über den Button Persona-

lisieren die Felder Vorgangs-ID und Geschäftsvorgangstyp einblenden. 
Dies ist besonders dann hilfreich, wenn Sie viele Kontakte mit Ihren Geschäfts-
partnern haben und der Gesprächspartner gegebenenfalls die Vorgangs-ID zur 
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Hand hat. Wählen Sie hier in der Spalte Geschäftsvorgangstyp den Service-

vorgang mit dem Status Erledigt aus, indem Sie auf den Link im Feld 
Beschreibung klicken (siehe Abbildung 13.30).

Abbildung 13.30 Kundenkontakte mit dem Anrufer

Sie sehen nun, dass die Zuordnungsblöcke, die Sie aus dem Web UI kennen, 
alle unterhalb der Kopfdaten als Registerkarte angeordnet sind. Auf diese 
Weise hat der Agent im Interaction Center alle relevanten Daten auf dem 
Bildschirm, ohne scrollen zu müssen (siehe Abbildung 13.31).

Abbildung 13.31 Aufruf des Serviceauftrags im Interaction Center
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Der imaginäre Anrufer berichtet Ihnen nun, dass von den fünf Online-Zugän-
gen nur vier funktionieren, daher schauen Sie auf der Registerkarte Betei-

ligte Personen/Organisationen nach, wer der Zuständige Mitarbeiter ist 
und leiten den Anruf an Sven Service weiter (siehe Abbildung 13.32).

Abbildung 13.32 Beteiligte Personen/Organisationen

Melden Sie sich nun vom Interaction Center ab, und schlüpfen Sie in die 
Rolle von Sven Service.

13.5.7 Anlage der Reklamation

Melden Sie sich dazu mit dem Benutzer Sven Service, den Sie im Praxisbei-
spiel in Kapitel 4, »Account-Management«, angelegt haben, bzw. mit seiner 
Benutzerrolle ZZSERVICEPRO am Web UI an. Wählen Sie anschließend über 
die Navigationsleiste folgenden Menüpfad: Serviceaufträge � Serviceauf-

träge. Suchen Sie nun hier nach dem Serviceauftrag der INTENSE AG, und 
rufen Sie diesen auf, indem Sie auf die entsprechende Serviceauftrags-ID

klicken (siehe Abbildung 13.33).

Abbildung 13.33 Serviceauftragssuche
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Klicken Sie nun im Kopfbereich des Serviceauftrags den Button Folgebeleg 

anlegen an, und wählen Sie im Pop-up die Vorgangsart Reklamation 

(CRMC) aus (siehe Abbildung 13.34).

Abbildung 13.34 Folgevorgang Reklamation

Im nächsten Pop-up ändern Sie die Menge auf »1«, da vier der fünf Online-
Zugänge funktionieren. Markieren Sie anschließend die Position, und klicken 
Sie auf Wählen (siehe Abbildung 13.35).

Abbildung 13.35 Folgevorgang – Positionen auswählen

Klicken Sie anschließend auf Sichern, damit Ihre Reklamation gespeichert 
wird. Navigieren Sie nun in die Position, indem Sie auf den Button Bearbeiten

klicken. Hier haben Sie die Möglichkeit, im Kopfbereich z.  B. eine Gutschrift 
zu erzeugen oder eine Ersatzlieferung zu veranlassen (siehe Abbildung 13.36).

Abbildung 13.36 Position der Reklamation
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Klicken Sie zunächst den Button Ersatz an und anschließend links oben auf 
den Button Zurück. Sie sehen nun in der Reklamation, dass eine weitere 
Position erzeugt wurde, die die kostenlose Ersatzlieferung veranlasst und als 
Übergeordnete Position auf die Reklamationsposition verweist. Optional 
können Sie auch eine Notiz hinterlegen (siehe Abbildung 13.37). Sichern Sie 
nun, und speichern Sie damit die Reklamation.

Abbildung 13.37 Reklamation mit Ersatzlieferung

Mit der Einrichtung des Interaction Centers sind wir am Ende des Praxisbei-
spiels angelangt. In den folgenden Kapiteln lernen Sie die CRM-Middleware 
kennen und erfahren, wie Sie angeschlossene Systeme mit entsprechenden 
Daten versorgen können.
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