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Liebe Leserinnen und liebe Leser,

2010 ist ein ideales Jahr, um 10 Jahre zurtick und 10 Jahre nach
vorne zu schauen. Nicht wenige Medien erinnern sich zum 10-
jahrigen Jubilaum an das Jahr 2000-Thema oder die New Econo-
my-Blase.

So mochten auch CRM-Expo und Competence Site in diesem gemeinsamen
Virtuellen Roundtable fur die CRM-Branche zurtick und nach vorne blicken.

In diesen 10-Jahren hat auch das Kompetenzfeld CRM einen fundamentalen
Wandel von Funktionen, Technologien und Markt-Strukturen erlebt. Aus dem
computergestiutzten Verkauf wurde endgultig das Werkzeug fur ein ganzheitli-
ches Beziehungsmanagement, Pioniere wie salesforce.com erfanden "On De-
mand", Markt-Riesen wie SAP und Microsoft &nderten den Markt fundamental.

Damit ist der Wandel sicher nicht abgeschlossen. Social CRM kdnnte ein neuer
funktionaler Trend sein und auch die technologische Basis (Cloud!) und die
Markte sind immer noch nicht eingeschwungen.

So freut es uns, dass wir in diesem Roundtable die fihrenden Képfe zum CRM
versammeln konnten, um einen Blick zurtick nach vorne zu wagen und zugleich
Uber die eigenen Plane zu berichten.

Viel Spald beim Lesen winschen Ihnen

Ihr Ralf Korb und die Teams von CRM-Expo und Competence Site!
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Frageblock 1: Blick zuriick, Status-Quo

2010 ist ein ideales Jahr, um 10 Jahre zuriick und 10 Jahre nach vorne zu-
schauen. Nicht wenige Medien erinnern sich zum 10-jahrigen Jubilaum z.B. an
das Jahr 2000-Thema oder die New Economy-Blase.

Wenn Sie auf die Entwicklung fur das Kompetenzfeld CRM zuriickblicken: Wo
(Branchen, Rollen, Nutzertypen, ...) ist CRM bereits eine Erfolgsgeschichte, wo
existieren noch weil3e Flecken? Was waren lhrer Meinung nach wichtige Ver-
anderungen bei Paradigmen/Funktionen, Technik und in der Markt-Struktur?

Antwort:

Die letzten 10 Jahre haben gezeigt, dass es sehr aufwéndig ist,
innerhalb der gewachsenen Unternehmensstrukturen und innerhalb
der vorhandenen IT-Infrastrukturen ein unternehmensweites CRM-
System einzufuhren. Die Anforderungen der einzelnen Bereiche,
wie Marketing, Vertrieb und Kundenservice, aber auch des Channels sind zu
verschieden und diese erfullen war nicht einfach und wenn, dann nur unter gro-
Rem Aufwand — was auch eine Kostenfrage war. Nur fir sehr grof3e Firmen hat
sich der Aufwand gelohnt, auch weil es keine Alternative gab. Die bestehenden
Systeme waren den immer neuen Anforderungen im Customer Relationship
Management nicht mehr gewachsen. So hat sich der lokale Einsatz von CRM-
Systemen in Marketing und Vertrieb durchgesetzt. Entstanden sind diese Sys-
teme nicht selten aus Kundendatenbanken oder Callcenter-Systemen. Dabei
wurde meist der Kundenservice vernachlassigt. Der eher technisch versierte
oder service-orientierte Anwender konnte mit der 360-Grad-Sicht auf den Kun-
den wenig anfangen.
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Frageblock 2: Blick nach vorne, Zukunft/Trends

Mit den letzten Jahren ist der Wandel sicher nicht abgeschlossen. Konzepte wie
Customer Intelligence (CRM und Business Intelligence) oder On Demand/SaaS
sind schon langer Trends. Social CRM kodnnte ein neuer funktionaler Trend sein
und auch Technik (Cloud!) und Markte sind immer noch nicht eingeschwungen.

Was ist Ihre Vision zum Kompetenzfeld CRM in 10 Jahren? Was kdnnte sich in
den néchsten 10 Jahren bei Paradigmen/Funktionen, Basis-Technologien und
im CRM-Markt (Anbieter, Anwender) noch andern?

Antwort:

Seit 2007 gibt es eine Art Paradigmenwechsel oder zumindest
einen Wertewandel: Kunden bewerten Firmen/Unternehmen
danach, ob sie den Anforderungen der Kunden gerecht werden, ob
die Firmen den Kunden die Zusammenarbeit erleichtern und ob es
den Kunden — ganz simpel gesagt — SpalR macht, Kunde bei den Firmen zu
sein — also der Faktor Zufriedenheit wurde ganz wichtig. Diese Bewertung fasst
Forrester jahrlich in einem CxPi (Customer Experience Index) zusammen. Pro-
dukte unterscheiden sich immer weniger, sind gleich schnell erreichbar. Ein gu-
ter Kundenservice spielt daher eine immer wichtigere Rolle.

Statt nun mit einem bestehenden CRM-System ein neues Kundenportal zu
schaffen, um die Kundenzufriedenheit zum Beispiel durch eine schnellere und
transparente Bearbeitung von Serviceanfragen zu erhdhen, entscheiden sich
Firmen mehr und mehr fir Nischenlésungen. Eine eigenstandige Customer-
Service-Management-L6sung lasst sich heute zum Beispiel als SaaS ohne Be-
anspruchung der eigenen IT einsetzen. Uber Standardschnittstellen (z.B. Rest
API) lassen sich Kunden- und Produkt-Daten System-ibergreifend leicht aus-
tauschen. Uber Integrationsplattformen, die heutzutage nicht nur Daten austau-
schen, sondern auch verwalten und bereinigen konnen (Master Data Manage-
ment MDM), lassen sich moderne, auf die neuen Anforderungen der Kunden
optimierte Nischenprodukte problemlos verbinden.
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Frageblock 3: Blick nach vorne, Zukunft/Trends
Ein aktuell besonders stark diskutiertes Stichwort ist Social CRM.

Ist insbesondere Social CRM ein fundamentaler Trend oder ein Uberschatzter
verganglicher Hype? Glauben Sie daran, dass Social CRM bei der Neukunden-
gewinnung hilft, oder kénnten Social Communities z.B. fur Database Enrich-
ment oder die Marktansprache und das Markt-Monitoring genutzt werden? Wo
sehen Sie konkrete Nutzen-Szenarien beim Stichwort Social?

Antwort:

Moderne Lead-Generierung nutzt heute schon Business-Portale
des Web 2.0 wie zum Beispiel Facebook und Xing. Aber auch die
Verknipfung von Kommunikationswegen, wie Twitter, Blogs,
Newsletter, Produkt-Homepages, Foren spielt eine immer grol3ere
Rolle bei der Lead-Generierung und -Anreicherung. Das setzt aber in allen Fal-
len voraus, dass die Unternehmen diese Kommunikationswege auch selber
nutzen. Hubspot und Elogia sind hier Vorreiter. Fur die Lead-Generierung spielt
die Mund-Propaganda, die Empfehlung zufriedener Kunden eine zentrale Rolle.
Der Kunde verdient ein Mitspracherecht und nimmt dieses auch wahr, was auf
der einen Seite anderen Kunden zugute kommt — daher sind zufriedene Kun-
den als Multiplikatoren sehr wichtig. Auf der anderen Seite erhélt das Unter-
nehmen so direktes Feedback zum Produkt, das es friher nur durch aufwandi-
ge Marktstudien bekommen hat.

Die verschiedenen Netzwerke, User-Foren und Bewertungsportale spielen also
eine Hauptrolle in der Kundengewinnung. Als Beispiel sei hier die Bewertung
der Produkte durch die Kaufer bei Amazon genannt. Diese Entwicklung erfor-
dert eine neue Form des Customer Relationship Management, die heute als
Social CRM bezeichnet wird und mehr einen Trend, einen Wunsch darstellt als
den Status Quo. Es ist also die richtige Entwicklung auf dem richtigen Weg zu
effizientem CRM, aber der ist noch lang, um aus dem Trend eine Selbstver-
standlichkeit zu machen.
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Frageblock 4: CRM als Lésung in der Krise, eigene Unterstitzung

Jenseits aller Zukunftsvisionen mussen in aktuellen Noch-Krisenzeiten Unter-
nehmen im Hier und Jetzt erfolgreich ihre Marktschnittstelle gestalten. Dabei
konnte CRM in der Krise eine Schlisselrolle tbernehmen. Zugleich sind Unter-
nehmen aber auch zurtckhaltend, was Investitionen angeht.

Was sind Ihrer Meinung nach in diesen Zeiten der Kostenreduktion Argumente
fur ein Investment in die Markt-Schnittstelle und in CRM? Wie offen ist man ak-
tuell in den Unternehmen fir CRM-Investments (nicht nur IT!)? Was zeichnet
heute organisatorisch, funktional und technisch eine fiihrende CRM-LAsung
aus? Wie unterstitzen Sie Unternehmen, die in CRM investieren wollen? Fir
wen sind Sie der richtige Kompetenzpartner und was differenziert Sie dabei?

Antwort:

Viele Unternehmen beschéaftigen sich im Moment mit den neuen
Methoden der Lead-Generierung uber das Internet. Die Suchma-
schinenoptimierung ist zeit- und kostenaufwéndig. Je mehr Mitbe-
werber schon optimiert haben, umso langwieriger und kostspieliger
sind gute Positionen in den Suchmaschinen.

Moderne Systeme zur Lead-Generierung werden als SaaS angeboten. Keine
eigenen IT-Kosten und einzeln bestellbare Module sorgen fir bedarfsgerechte
Investitionen. AulRerdem wird das System immer weiterentwickelt. Der Kunde
profitiert von neuen Funktionen. Die meisten Unternehmen haben erkannt, dass
ein guter Kundenservice ein entscheidender Faktor fir eine gute Kundenbezie-
hung ist und im Moment kénnen sich die Unternehmen mit einen guten Kun-
denservice gegenuber dem Mitbewerb abgrenzen. Ein leicht zu bedienendes
Kundenportal ist ein Muss. Wenn dann auch noch festgelegte Prozesse und
SLAs daflr sorgen, dass Kundenanfragen schnell bearbeitet werden und der
Kunde jederzeit Uber das Kundenportal Einblick in die Bearbeitung hat, dann ist
der erste Schritt zu einer besseren Kundenzufriedenheit getan. Wir wollen Un-
ternehmen unterstitzen, ihren Kundenservice zu verbessern und die Kunden-
zufriedenheit zu steigern. So bieten wir bei Consol nicht nur schlisselfertige
Systeme zur Kundengewinnung und Kundenbindung per SaaS an, sondern be-
raten den Kunden auch bei der Einfihrung der Systeme, der Integration in das
bestehende System und bei der Optimierung der Prozesse.
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Frageblock 5: Eigene Plane fur 2010
Die obligatorische Frage zum Schluss:

Was sind lhre eigenen Plane fir 2010 und danach?

Antwort:

Consol fokussiert verstarkt das prozessorientierte Lead-Manage-
ment und Customer Service Management fur Enterprise-Kunden.
Enterprise-Kunden zeichnen sich durch einen besonders hohen
Anspruch an Integrationsfahigkeit und Skalierbarkeit aus. Diesem
Anspruch wollen wir mit unserer Loésung ConSol*CM auch 2010 mit einem neu-
en, hochmodernen technologischen Fundament gerecht werden:

ConSol*CM basiert auf einer Service-orientierten JEE-Architektur und
entspricht allen Anforderungen an eine Web 2.0-Lésung. Samtliche Auf-
gaben im Kundenkontakt kbnnen ohne Medienbriche Ulber eine einzige
Maske erledigt werden — das spart in Service und Vertrieb viel Zeit. Ein
Enterprise Service Bus (ESB) sowie ein offenes Schnittstellenkonzept
sorgen fur hdchste Integrationsfahigkeit in die bestehende Systemland-
schaft und nicht zuletzt fir kurze Einfihrungszeiten bis zum Produktiv-
gang.

Die Software fuhrt sdmtliche kundenbezogenen Geschaftsprozesse, Da-
ten und Teams auf einer einzigen Plattform zusammen. Andere Unter-
nehmensbereiche oder auch externe Organisationen wie Call Center,
Partner oder der Field Service lassen sich Uber ein ausgefeiltes Rechte-
konzept und den einfach zu bedienenden CM/Web-Client nahtlos in die
Ablaufe einbinden. Somit sto3t jede Interaktion mit dem Kunden die zum
erfolgreichen Abschluss notwendigen Prozesse teamubergreifend in
ConSol*CM an — der Kunde bleibt von der Komplextéat der Ablaufe vollig
unberihrt und wird optimal bedient.

Der grafische Business-Prozess-Editor macht selbst komplexe Ablaufe
sichtbar und ermoglicht, diese im laufenden Betrieb flexibel anzupassen.
Der optimale Prozess entsteht damit immer neu aus den Anforderungen
des Tagesgeschéafts und aus den Kundenwinschen. Die Individualitat
der Prozesse ist damit gewahrleistet, nicht zuletzt liegt der Wettbewerbs-
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vorteil serviceorientierter Unternehmen in der positiven Abweichung vom
Standard.

Weiterhin tberlassen wir auch im Gegensatz zu reinen SaaS-Ldsungen wie Sa-
lesforce oder RightNow unseren Kunden die Entscheidung, ob unsere Losung
im Rechnenzentrum bei Consol oder im kundeneigenen Rechenzentrum betrie-
ben wird, denn gerade in Deutschland zdgern Unternehmen héaufig, ihre unter-
nehmenskritischen Daten nach aul3en zu geben.

Vielen Dank fir das Interview!
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