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Kundenbindung in der Cloud:

Generationenwechsel im CRM

eCONNEX AG: Cloud-basierte CRM-L6sungen auf Basis von Microsoft Dynamics CRM
entlasten IT-Abteilungen im internationalen Kunden-, Supplier- und Partnermanagement

Professionelles CRM ist im Konzernumfeld ein “Muss".
GroBe Unternehmen begegnen ihren
Kunden, Lieferanten und Partnern mit
wohldurchdachten CRM-Systemen und
mehrschichtigen Beziehungsmanagement-
Strategien. Das klassische Inhouse-CRM
stof3t allerdings immer héufiger dann an
seine Grenzen, wenn es um ein lander-
oder konzerniibergreifendes Kontaktma-
nagement geht. Neue Formen der Bereit-
stellung von CRM-Losungen helfen, die
wachsende Komplexitat von Kunden- und
Partnerbeziehungen eines Konzerns abzu-
bilden.

Cloud-basierte CRM-Systeme erfiillen
alle Anforderungen an das Kunden- und
Partnermanagement der Zukunft: Sie bie-
ten eine groBere Agilitdt in der Kundenbe-
ziehung, lassen sich entsprechend dem
organischen Wachstum eines Konzerns
beliebig skalieren und stehen {iber Lan-
dergrenzen hinweg zur Verfiigung. Die
Entwicklung einer solchen CRM-L&sung
erfordert allerdings einen Partner, der
fundierte Erfahrung im internationalen
Projektgeschift bietet.

Die eCONNEX AG ist ein fithrendes
Unternehmen zur Beratung, Implementie-
rung und zum Betrieb von Microsoft Dy-
namics CRM/XRM. Zu den Kunden des
Hauses zdhlen deutsche und internatio-
nale Unternehmen wie NIKON, TUI
Cruises oder die Pentax. Ziel des Bera-
tungsansatzes von eCONNEX ist es, diese
Unternehmen in die Lage zu versetzen,
ihre kundenbezogenen Prozesse in Mar-
keting, Vertrieb und Service wirkungsvoll
sowie zukunftsorientiert zu koordinieren
und zu optimieren. Mit Standorten in

Niirnberg, Hamburg und Kiel und einem
klaren Themenfokus auf Dynamics CRM
gehort der CRM/XRM-Spezialist zu den
wichtigsten und groBten Microsoft Part-
nern in diesem Segment.

Packaged IP-Beratung:
Branchen-Know-how und
Projekterfahrung

Neben klassischen On-Premise-CRM-
Implementierungen entwickeln sich Cloud-
basierte CRM-Losungen zum zweiten
Beratungsstandbein des Unternehmens.
Alexander Eck, CEO des Unternehmens,
weil warum: ,Eine IT-Losung fiir die
Steuerung von Kunden- und Partnerbezie-
hungen ist immer nur so gut, wie ihre
Anpassungsfihigkeit. On-Premise-Systeme
spielen ihre Vorteile aus, wenn es um die
Abbildung branchen- oder unternehmens-
spezifischer Prozesse in der IT-Losung
geht. Anders die Situation bei sich schnell
verdndernden Marktumfeldern mit immer
komplexeren Arbeitsablaufen oder bei
Konzernen, die CRM-Prozesse internatio-
nal fithren: Hier sind Cloud-Losungen
kaum zu schlagen.”

Das Beratungshaus baut bei sei-
nen Internet-basierten CRM-
Losungen auf ,packaged 1P
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einer besonderen Mischung aus Projekter-
fahrung in der Umsetzung von CRM-Stra-
tegien, dem Branchen-Know-how bei-
spielsweise im Umfeld der High-Tech- und
Electronics-Industrie mit paketierter CRM-
Software auf Basis von Microsoft Dyna-
mics CRM online. Dies erméglicht eine ra-
sche Umsetzung selbst umfangreicher, in-
ternationaler CRM-Projekte.

CRM-Prozesse
im Konzernumfeld

IT-Abteilungen internationaler Konzerne
miissen besondere Aufgaben erfiillen, etwa
die ldnder- oder niederlassungsiibergrei-
fende Bereitstellung von IT-Kennzahlen.
Erst die Moglichkeit, CRM-Prozesse inter-
national zu vereinheitlichen und schlank
iiber das Internet abzubilden, gestattet es,
Tools zur Performance-Messung iiber die
ganze Konzernstruktur hin einzurichten.
So gibt ein KPI-Dashbord fiir Dynamics
CRM online Entscheidungsverantwortli-
chen auf einen Blick den Vergleich zwi-
schen zentral definierten Kennzahlen der
Vertriebsteams oder iiber die vertriebliche
Situation des ganzen Unternehmens.

Die Beziehungen eines Unterneh-
mens zu seiner Vertriebskette ver-
andern sich immer schneller.

Uber Interaktionsriume im
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Das Fiihrungsteam der eCONNEX AG (von links nach rechts): Tobias Rohrbach (CSO), Alexander Eck (CEO) und Nils Bretschneider (COO).

,Cloud-basierte CRM-Systeme geben Firmen eine groBere Agilitat in ihren
Kunden- und Lieferantenbeziehungen — Geschwindigkeitsvorteile, die einen
unmittelbaren Wettbewerbsvorteil darstellen®, sagt Alexander Eck. ,,CRM-Pro-
zesse enden heute langst nicht mehr im eigenen Unternehmen. Fiir eine effektive
Einbindung unterschiedlicher Zielgruppen in die eigenen CRM-Prozesse sind
Cloud-Technologien das richtige Mittel der Wahl.“

Internet gestalten Kunden und Lieferan-
ten Produkte und Technologien mit. Fir-
men binden dieses kreative Potential im-
mer offensiver in ihre CRM-Prozesse ein.
Hier sind IT-Abteilungen gefordert, pas-
sende Tools anzubieten. Eine CRM-Lo-
sung aus der Cloud ist der richtige Ansatz-
punkt: Standardisierte Schnittstellen er-
moglichen es externen Nutzergruppen,
Daten direkt an das CRM-System online
zu {ibermitteln. Diese stehen dann in den
angeschlossenen Anwendungen weiter
zur Verfiigung.

Ein weiterer vordergriindig recht profa-
ner Nutzen der Cloud ist die Administrie-
rung hunderter, hdufig genug tausender
CRM-Nutzer. Allein das Zugangsmanage-
ment gerdt dabei schnell zu einer tagesfiil-
lenden Aufgabe fiir IT-Mitarbeiter. Die
Losung der eCONNEX AG heiBt ,aus-
lagern®. Eine Verlagerung der Authentifi-
zierungsprozesse in die Cloud {iiber eine
sichere Windows Live ID entlastet die

interne IT-Fachabteilung von zeitrauben-
den Routineprozessen.

Charme der Cloud

Besser noch als herkommliche Systeme
lassen sich Cloud-Losungen bei Bedarf
schneller in jede Richtung skalieren. So
eignen sich diese CRM-Losungen gut, um
den unterschiedlichen Bedarf an Kunden-
und Partnerbindungsmafnahmen in den
einzelnen Léanderorganisationen eines
Konzerns zu adressieren. Typischerweise
nutzen Konzerne CRM umfangreicher als
der klassische Mittelstand. So werden
cloud-basierte Anwendungen in GroBun-
ternehmen gerne fiir das Management
von Lieferantendaten eingesetzt. Auf Basis
von Dynamics CRM 4.0 hat eCONNEX
hierzu ein Enterprise-System entwickelt,
iiber das Supplier-Daten aus der Distribu-
tion oder von Partnerunternehmen erfasst
werden. Ebenso lassen sich diese Stamm-

daten iiber Informationen von externen
Adressanbietern anreichern. Da diese In-
formationen aus unterschiedlichsten Da-
tenquellen stammen, steht im Mittelpunkt
dieser Losung eine standarisierte Schnitt-
stelle fiir die Dateniibergabe. Als Grund-
geriist der Anwendung kommt Windows
Azure zum Einsatz. Durch die Aktivie-
rung zusdtzlicher Recheninstanzen in
Windows Azure erfolgt eine dynamische
Skalierung der Losung, sollten einmal
groBe Datenbestdnde iibertragen werden
miissen. H
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