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für das CRM

Dr. Greg Kiss, Chief Marketing Officer, Versatel AG
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„>10 Jahre Berufserfahrung in der
Beratung und der Telekommunikationsbranche“

2000-2001 T-Online………........................................................................................

2001-2004 Institut für Marken- & Kommunikationsforschung....................................

2004-2005 Virtual Identity…………...…………………………………………………....

2005-2006 Vectia…………..................…………………………………………….....….

seit 2006  Versatel………….......………………………………………………………...

Zu meiner Person
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1999 1999 – 2004 2005 2007 2009 2010

Markteintritt Konsolidierungsphase Fusion Konsolidierung
der BreisNet

Börsengang der
Versatel AG

Historie der Versatel AG

weiteres 
Wachstum
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5 Vertriebsregionen

Hauptsitz Düsseldorf 1251 Mitarbeiter

171 Mio. Euro EBITDA 615.000 Breitbandkunden

45.000+ Kilometer 
Glasfaserregionalnetz

~40.000 implementierte GK-Lösungen

724,7 Mio. Euro Umsatz

Unternehmensdaten der Versatel AG
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Bestandteile des Customer Relationship Management

CRM ist ein Ansatz, der zur vollständigen Planung, 
Steuerung und Durchführung aller interaktiven 

Prozesse mit den Kunden genutzt wird (vgl. 
Holland, 2001). 

CRM umfasst das gesamte Unternehmen und den 
gesamten Kundenlebenszyklus.

Analytisches CRM zielt auf die Erfassung, Aufbereitung und Auswertung von Kunden- und 
Transaktionsdaten ab (vgl. Holland, 2001). Hier kommt es darauf an, möglichst viel und alles Wichtige an 

Wissen aus den in den Kunden- und Transaktionsdaten enthaltenen Informationen zu gewinnen.       

Operatives CRM 
zielt darauf ab, die 

Systeme & Prozesse 
im direkten 

Kundenkontakt (in 
der Regel im Front-
Office-Bereich) zu 
managen und zu 

optimieren.

Strategisches CRM 
zielt darauf ab, aus 

dem operativen/ 
analytischen CRM 

gewonnenen 
Informationen einer 

Verwendung (Upsell-
ing, Segmentierung, 

etc.) zuzuführen. 

Kollaboratives CRM (auch Multi Channel Management) beschreibt die Interaktion zwischen einem 
Unternehmen & seinen (potenziellen) Kunden* im Hinblick auf eine effektive und effiziente Kundenbearbei-

tung (vgl. Holland, 2001). Sie dient der Steuerung, Unterstützung, Synchronisation aller Kommunikationskanäle.       

*bzw. auch Lieferanten und sonstigen Geschäftspartnern
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Definition Sozialer Netzwerke

Soziale Netzwerke beschreiben soziale 
Interaktionen verschiedener Personen 

miteinander (vgl. Mitchell, 1969). Sobald sich 
dieser Vorgang auf Internetplattformen abspielt, 
spricht man von virtuellen sozialen Netzwerken 

(vgl. Boyd/Ellison, 2007).

Wesentliche Merkmale von virtuellen sozialen Netzwerken sind:
Persönliches Profil und Kontaktliste

Senden/Empfangen von Nachrichten
Benachrichtigungen und Statusänderungen

Blogs und Suche

Das „Six Degrees of 
Separation“ Konzept 
besagt, dass Jeder mit 
Jedem über lediglich 

sechs Personen 
miteinander bekannt ist 

(Karinthy, 1929; 
Guare 1990). 

Durch Partizipation und 
Interaktion der einzelnen 

Teilnehmer entwickeln 
virtuelle soziale 

Netzwerke eine enorme 
Gestaltungskraft in der 

online und offline 
Welt. 
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Warum Soziale Netzwerke für das CRM wichtig sind?
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Feedback 
Management

§ Mit dem Aufbau von Communities nutzen Unternehmen die so 
genannte kollektive Intelligenz

§ Innovationsprozesse werden zunehmend ins Internet verlagert

IdeaStorm (Dell)

Ideenportal von Dell, das 
seit drei Jahren erfolgreich die 

Internetcommunity in 
die Weiterentwicklung von 
Dell-Computern einbindet.

My Starbucks idea 

Kaffeehersteller Starbucks 
lässt Kunden Ideen und 
Meinungen rund um sein 

Angebot sammeln.

Tchibo ideas 

Tchibo betreibt ein Ideen- und 
Problemlösungsportal. 

Kunden in sozialen Netzwerken als Feedback-/Ideen-Geber
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Crowdsourcing
VersaLab nutzt der Kreativität der 
gesamten Internet-Community

Bestandskunden-
management
Kunden können ihre 
Produkte und Services 
mitgestalten

Positionierung im Internet
Versatel ist der erste TK-Anbieter in 
Deutschland, der ein webbasiertes 
Innovationsmanagement betreibt

Innovationen
Versatel erhält wertvolle 
Impulse z. B. für die 
Produktentwicklung

Versatel Praxisbeispiel 1: Webbasiertes Ideenportal für Kunden
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Ideen vorschlagen – Der Nutzer formuliert seine Idee. Nach Prüfung auf 
Doppelung und Formulierung wird die Idee freigeschaltet. 

Kommentieren – Mit der Kommentierungsfunktion kann die Idee in der 
Community diskutiert und näher spezifiziert werden.

Ideen bewerten – Mit einem Votingtool kann der Nutzer jede Idee bewerten. 
Die bestbewerteten Ideen bilden die stärkste Nachfrage ab.

Aktivität wird belohnt – Für das Einbringen von Ideen, das Bewerten und 
Kommentieren erhält der Nutzer Sterne und damit  „virtuellen Ruhm“.

Feedback geben – Unter  „Unsere Umsetzung“ berichtet Versatel über die 
Umsetzung von Ideen. Jede im Gremium diskutierte Idee erhält zudem einen 
Status zur Umsetzbarkeit.

Versatel Praxisbeispiel 1: Das Prinzip VersaLab – So funktioniert‘s
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Versatel Kunde
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Versatel Praxisbeispiel 1: Von Kunden getriebene Verbesserungen

1. Generieren
Kostenlose Hotline mindestens 
im Falle von Störungen

2. Validierung
Verbesserung Kundenzufrieden-
heit, aber Verlust von >0,5 Mio. 
Euro Umsatz p.a.

3. Umsetzen
Telefonanlage (ACD und IVR) 
sowie Rufnummerrouting neu 
aufgesetzt

4. Anbieten
Bewerbung kostenlose Hotline 
Rufnummer z.B. Rechnungslayout
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Channel 
Management

§ Soziale Netzwerke substituieren immer mehr klassische Kontaktkanäle 
wie eMails oder Service Hotlines

§ Unternehmens-Blogger sind genauso gut ausgebildet wie CC-Agenten

Soziale Netzwerke als neuer Kontaktkanal für Kunden

Deutsche Telekom

Facebook Seite der Telekom 
mit 22k Follower und 15 

internen Mitarbeitern.

Fidor Bank

Fidor verlagert die 
Kundenbetreuung fast 
komplett auf Twitter, 

Facebook, etc.
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Hallo, ich bin Versa - eine virtuelle Person, 
hinter der die Erfahrung und Expertise von 
Mitarbeitern der Versatel AG stehen. Ich 
beantworte gerne Eure Fragen rund um 
Versatel. 

Versatel Praxisbeispiel 2: Virtuelle CRM-Mitarbeiterin im Einsatz
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14

Facebook, twitter und Xing

Versa produziert monatlich bis zu 2.000 Posts

Anzahl der 
betreuten Foren 

Leser

Social-Network-
Präsenzen

Posts

14.990.187 Mitglieder

Versatel Praxisbeispiel 2: Versa ist erfolgreichste Kundenbetreuerin
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Versatel Praxisbeispiel 2: Versa nutzt Twitter zur Kundenansprache
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Versatel 2007 Versatel 2010
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Versatel Praxisbeispiel 2: Bedeutung von Online Networks wächst
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Vielen Dank für die Aufmerksamkeit!

Für Fragen stehe ich gerne 
zur Verfügung.


