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Die Verschmelzung von CRM und Call-Center ist einer der wichtigsten Trends fir
Kundenmanagementsysteme der nachsten Generation, behauptet das Schweizer
Beratungshaus BSI. Aber auch bei den richtungsweisenden Technologien SOA und Unified
Communication miissten die Software-Anbieter mitziehen.

Call-Center und CRM werden dem Schweizer Beratungshaus BSI zufolge verschmelzen. Unternehmen
erhalten so eine umfassende Sicht auf den Kunden.
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Das CRM der Zukunft muss deutlich kommunikativer und integrativer sein. So lassen sich die
Anforderungen an kinftige Kundenmanagementsysteme zusammenfassen wie sie das Schweizer
Beratungshauses BSI Business Systems Integration AG in einem Trend-Paper zusammengefasst hat.
Danach ist das Verschmelzen von CRM! und Call-Center? einer der wichtigsten Trends von morgen.
Eine Hand in Hand greifende Kombination solcher Systeme bringe wesentliche Vorteile sowohl flr den
Kunden als auch fur das Unternehmen, weil Daten ohne Medienbriche und stets auf dem aktuellsten
Stand in einem einheitlichen System hinterlegt sind.

1. Verschmelzung von CRM und Call-Center

Fur das Unternehmen bedeutet dies eine 360-Grad-Sicht auf den Kunden3, der wiederum den Vorteil
hat, Informationen aus einer konsistenten Quelle zu erhalten. Ferner kbnne der Call-Center-Agent aus
Gesprachen hervorgehende Anliegen direkt an die passende Stelle weitergeben: Zeigt sich der Kunde
an einem bestimmten Produkt interessiert, kann der Agent im Vertrieb ein Angebot dazu an den
Kunden initiieren.

Dank automatischer Prozessfuhrung seien zudem alle Mitarbeiter durch die Software bei ihrer
spezifischen Aufgabe unterstitzt und miteinander vernetzt. Das Zauberwort heiRt hier "End-to-End":
"Geschaftsvorfalle werden von Anfang bis Ende durch das Unternehmen geschleust. Die Rolle des
Systems besteht in der Erkennung und Zuweisung der Prozesse an die richtigen Personen zum
richtigen Zeitpunkt" erklart Markus Brunold, Standortleiter Baden von BSI*.

2. Unterstutzung samtlicher Kommunikationskanale

Eine weitere Kernfunktionalitit von CRM-Systemen der nachsten Generation® wird laut BSI die
Unterstiitzung samtlicher Kommunikationskanale - Telefon, E-Mail®, Web und Brief - sein. "Kunden
wollen Uber ihr bevorzugtes Medium mit einem Unternehmen kommunizieren. Die CRM-Software sollte
daher die Mitarbeiter dabei unterstitzen und ihnen viele, vollstandig miteinander integrierte Kanale an
die Hand geben", meint Brunold. Dabei sei es wichtig, dass das CRM’ zwischen synchronen Kanélen,
beispielsweise Anruf oder Chat, und asynchronen Kanalen wie E-Mail oder Brief, unterscheiden und
Nachrichten nach Dringlichkeit zuweisen kann. So wuirden in der Regel synchrone Kanale vor
asynchronen Kanalen priorisiert, um vor allem in Spitzenzeiten ein flexibleres Vorgehen zu
ermoglichen.

3. Leichte Integration von Drittanwendungen mittels SOA

Ferner sieht BSI in SOA® einen weiteren wichtigen CRM-Trend: "Auch, wenn die Service-orientierte
Architektur von Einigen schon wieder totgesagt wurde: SOA funktioniert und wird schon bald eines der
grundlegenden Fundamente moderner Geschaftsapplikationen sein", zeigt sich das Beratungshaus
Uberzeugt. So sollen Web-Services ein nahezu beliebiges Zusammenspiel unterschiedlicher CRM-
Dienste ermdglichen und die Integration des Kundenmanagements® in bestehende IT-Landschaften
deutlich vereinfachen.

4. Self-Service-Funktionen



Ein weiteres BSI-Trend-Szenario sieht in den CRM-Systemen der Zukunft Self-Service-Schnittstellen,
Uber die Kunden immer mehr in die Pflicht genommen werden, so wie es einige
Kreditkartenherausgeber, Mobilfunk-Anbieter und Webshop-Betreiber heute bereits erfolgreich tun. Bei
Self-Service-Komponenten kann der Kunde sein Profil Uber eine Online-Schnittstelle pflegen und ein
Grol3teil der Transaktionen mit dem Unternehmen bereits von hier aus selbst ausfuhren. Erst wenn die
Online-Schnittstelle nicht weiterhilft, kann sich der Kunde mit dem Kontakt-Center!? in Verbindung
setzen. Diese Vorgehensweise soll zu einer erheblichen Entlastung des Support-Teams fuhren. Der
Mobilfunk-Discounter klarmobil.de!! setzt beispielsweise in seinem Webshop auf ein "Web Self-
Service"-Modul!?2 mit (bersichtlichen, dynamisch generierten FAQs, das zu einer besseren
Kundenbetreuung im Internet flhren soll. Datenbasis des Moduls ist eine eine selbstlernende
Wissensdatenbank, in der gesuchte Informationen schneller und einfacher zu finden sind. Support-
Anfragen lassen sich so auf ein Minimum reduzieren.
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