bwohl auch der CRM-Markt die Re-

zession zu spiiren bekommt, erwar-
ten die meisten Analystenhiuser weiterhin
eine positive Entwicklung. IDC beispiels-
weise geht fiir dieses Jahr von einem Wachs-
tum von knapp vier Prozent aus. Im Verlauf
von 2010 soll der Markt dann deutlich an
Fahrt gewinnen. Aussichtsreichstes Seg-
ment sind dabei SaaS-Lésungen, fiir die die
IDC-Experten eine steigende Nachfrage
erwarten, wihrend Investitionen in weitere
Business-Anwendungen wie ERP und SCM
(Supply Chain Management) insgesamt
riickldufig sein sollen.

Das Konzept Software-as-a-Service ist
bislang in keinem anderen Bereich so er-
folgreich wie im Kundenmanagement. An-
bieter wie Oracle, Salesforce.com oder
RightNow kénnen mit ihren webbasierten
CRM-L&sungen bereits deutliche Erfolge
feiern, wihrend etwa ERP-Hersteller wie
SAP oder Microsoft mit den On-Demand-
Versionen ihrer Warenwirtschaftslésungen
die Anwender noch nicht tiberzeugen kén-
nen.

Zu dhnlichen Einschitzungen kommt

auch Cartner. Laut aktuellen Studien haben
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Der CRM-Markt verbucht anders als die meisten IT-Bereiche stark
steigende Umsatzzahlen. SaaS-Lésungen geben dem Markt dabei die
starksten Impulse. Zu Recht, meint das Beratungshaus Ec4U und
nennt flinf ausschlaggebende Griinde fir das CRM-Mietmodell.

die SaaS-Lésungen dem CRM-Markt zuletzt
die starksten Impulse verliehen: Knapp 20
Prozent des gesamten Umsatzes mit CRM-
Software in 2008 seien auf dieses Segment

zuriickzuftihren. Bis 2011 sollen immer

mehr CRM-Anwendungen auf Saa$ bezie-
hungsweise Cloud Computing basieren.
»SaaS wird von einem interessanten alter-
nativen Bereitstellungsmodell auf allen

Ebenen des Customer Service Contact Cen-

Hohe Anspriiche an CRM-Lésungen

Die Mehrheit der deutschen Unternehmen
erwartet von einem modernen CRM-
System internet-, mobil- und verkaufsfor-
dernde Funktionen. Doch nur wenige
Systeme erfiillen die Erwartungen der
Anwender, wie eine aktuelle Vergleichs-
studie des Beratungsunternehmens Ec4u
Expert Consulting zeigt.Nach Einschitzung
von 41 Prozent der rund 250 befragten
Unternehmen mit einem Jahresumsatz von
mehr als 50 Millionen Euro erweisen sich
die Funktionsprofile gegenwirtiger Kunden-
managementlésungen noch zu sehr als
kontrollierend.

Nur 20 Prozent der Interviewten halten
ihr gegenwirtiges System fiir prinzipiell auf
die Vertriebsférderung ausgelegt. Vor die-
sem Hintergrund kénne sich fast jedes
fiinfte Unternehmen vorstellen, kurzfristig
oder innerhalb der nichsten zwei Jahre auf
Systeme umzuschwenken, die den Charak-
ter von CRM 2.0 aufweisen. Insgesamt

zeigt sich nahezu jeder zweite CRM-
Anwender zu einer Migration bereit. Die
Anspriiche der Nutzer an ,CRM der
zweiten Generation® sind damit binnen
Jahresfrist rasant gewachsen. So sind
iiber 70 Prozent der Befragten der
Meinung, dass moderne CRM-Systeme
in erster Linie Internet-, Mobil- und
Networking-Funktionen bieten sollten.
2008 wurden diese Anforderungen nach
Studienangaben noch von deutlich weni-
ger Befragten gefordert. Wahrend im
Vorjahr beispielsweise 73 Prozent der
Befragten den Wunsch nach einer besse-
ren Anbindung von mobilen Geriten wie
Laptops, PDAs oder Smartphones gedu-
fert haben, sind es in diesem Jahr be-
reits 77 Prozent.

Modernes CRM bedeutet fiir die An-
wender dariiber hinaus eine bessere
Integration von CRM- und Social-Web-
Technologien, wie der direkte Zugang
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ters zu einem Entscheidungsfaktor werden,
der nicht mehr ignoriert werden kann®, zeigt
sich Michael Maoz, Vice President und Dis-
tinguished Analyst bei Gartner, iber-
zeugt.

Behalten die Analysten recht, wird der
Markt fiir CRM-On-Demand bis 2012 jahr-
lich um 20 Prozent wachsen. Somit diirften
kiinftig 30 Prozent der Neuinvestitionen auf
das Mietmodell entfallen. Im Jahr 2013 wer-
den dariiber hinaus mindestens 75 Prozent
der Kundenservice-Center eine webbasier-
te Lésung zur Miete nutzen, so Gartner
weiter.

Angesichts dieser Zahlen scheinen im-
mer mehr Unternehmen, die auf der Suche
nach der richtigen CRM-Lésung sind, eine
SaaS-Lésung ins Auge zu fassen. Zu Recht,
meint die Karlsruher Unternehmensbera-
tung Ec4U Expert Consulting in ihrem neu-
en ,Leitfaden fiir den Einsatz von SaaS fiir
CRM*“ — und weist nochmals auf die fiinf
entscheidenden Vorteile von Saa$ fir CRM
hin:

1. Schnelle Implementierung

Die schnelle Implementierung einer SaaS-
Anwendung gilt in den Augen der Ec4u-
Experten als einer der wichtigsten Vorteile
von CRM-on-Demand. So kénne das An-

wenderunternehmen unmittelbar nach

Vertragsunterzeichnung auf eine standar-
disierte CRM-Lésung zugreifen. Die Durch-
laufzeiten von SaaS-Projekten wiirden
héufig bei weniger als drei Monaten liegen,
da fachliche Anpassungen an den Oberfls-
chen schnell umzusetzen seien. Das An-
wenderunternehmen soll somit in die Lage
versetzt werden, sich auf die Marktbear-
beitung und die Gestaltung der Prozesse
fur das Kundenmanagement, Einbindung
der Mitarbeiter und Schulungen zu kon-
zentrieren.

Fur die mittelstdndische Management-
beratung Six Sigma Deutschland GmbH
beispielsweise war dies einer der wichtigs-
ten Beweggriinde fiir die Einflihrung der
CRM-Mietlésung ,CAS Pia“ der CAS Soft-
ware AG: , Fiir uns war eine zeitnahe und
unkomplizierte Lésung entscheidend, denn
laufende Projekte sollten méglichst schon
tber das neue System abgewickelt werden.
Die On-Premise-Lésung hitte eine Server-
installation und damit Zeit und Kosten mit
sich gebracht®, so Thorsten Miihlberg,
CRM-Projektmanager bei Six Sigma.

Dartiber hinaus beobachten die Ec4u-Ex-
perten, dass in Sachen Kundenmanagement
immer haufiger die Frage nach der Kos-

teneffizienz gestellt wird. ,,Potenziale fiir

Ersparnisse gibt es fast immer in einer Gra-
Renordnung zwischen 10 und 25 Prozent.
Um sie aktivieren zu kénnen, miissen aber
die richtigen Stellhebel gewihlt werden®,
erliutert Ec4U-Director Mario Pufahl.

Durch den Einsatz von CRM-Anwen-
dungen im SaaS-Modell kénnen Unterneh-
men die Aufwendungen bei einer standard-
nahen Lésung sogar um 25 bis 40 Prozent
reduzieren, rechnen die Experten vor. Dies
resultiere nicht zuletzt daraus, dass bei der
On-Demand-Variante keine Investitionen
in Hard- und Software anfallen wiirden.

Im Zusammenhang mit den niedrigeren
Anfangsinvestitionen weisen die Ec4U-Be-
rater auf die klar kalkulierbaren Betriebskos-
ten hin: Durch Fixpreise pro Benutzer und
Monat soll eine jederzeit transparente und
planbare Kostensituation geschaffen wer-
den. Auch die Aktualisierung und Erweite-
rung der CRM-Software werde in der Regel
tiber die monatlichen Pauschalen abge-
deckt, sodass zusitzliche Kosten dabei

nicht anfallen wiirden.

4.Entlastung der eigenen IT

Ein weiterer wesentlicher Vorteil besteht
laut Ec4U darin, dass die Bereitstellung der
CRM-Anwendung iiber das Internet weniger
Aufwand fiir die technische Implementie-
rung verursacht. Dies soll nicht nur die

mittels RSS-Feed und anderer Web-2.0- Realisierung kleinerer Kampagnen durch
Tools. 71 Prozent der befragten Firmen den einzelnen Vertriebsmitarbeiter (49
wollen so in den Besitz vertrieblich wert- Prozent) sowie eine héhere Benutzer-
voller Informationen iiber Marktregio- freundlichkeit (58 Prozent).

personellen Ressourcen bei der Einfiihrung
des Systems schonen. Im Gegensatz zur
On-Premise-Anwendung sollen die IT-Res-

sourcen auch fiir die kontinuierliche tech-

nen, Kunden und Branchen gelangen Doch vor allem in Hinblick auf die unmit- nische Betreuung mit Betrieb, Realisierung
(2008: 68 Prozent). telbare vertriebliche Unterstiitzung sollten von Updates, Support etc. im eigenen Un-
Noch deutlicher hat das Social Networ- kiinftige CRM-Systeme deutlich mehr bie- ternehmen gespart werden kénnen.

ten als heute, lautet der Tenor der Studie.
Dazu gehort in den Augen von 72 Prozent
der Sales-Manager beispielsweise, dass das
System automatisch Auftragsprognosen er-
stellen kann, und zwei Drittel der Befragten
erwarten gezielte Vorschlige fiir Leads.
»Durch ihre stirkere Webintegration und
die Ausrichtung auf beziehungsorientierte
Vertriebsabldufe werden Kundenmanage-
mentsysteme der zweiten Generation eine

king an Bedeutung gewonnen: Von einer
effizienten CRM-Lésung wiirden dieses
Jahr rund 72 Prozent der Interviewten
bessere Unterstiitzung bei der Nutzung
von Business-Communities wie etwa
Xing oder LinkedIn erwarten. Gegeniiber
dem Vorjahr entspricht dies laut Studie
einer Steigerung von neun Prozent.
Dariiber hinaus erwartet jeder Zweite
Funktionen zur benutzerindividuellen

5. Hohe Flexibilitit

Vorteilhaft bei SaaS sei dariiber hinaus die
hohe Flexibilitit, die die CRM-Mietlésungen
in zunehmendem Mafie versprechen. Der
Verzicht auf aufwendige interne Systemim-
plementierungen, so die Einschitzung der
Ec4U-Analysten, bewirkt, dass bei verin-

‘v\'ﬁedemﬂ_ag\e (53 Prozgnt)'Auf der hohere Produktivitat und Erfolgsefﬁzienz derten fachlichen Anforderu ngen im Ge-

Wunschliste der befragten CRM- fiir die Sales-Mitarbeiter versprechen kon- gensatz zum Inhouse-Betrieb flexibel und

Mand:ger ;behen ebe_nf?l;; e;:o“mfss' 2;’;;: :eigt sich b}‘;ag":;“;ﬁ- Diée':b::l mit geringem Zeitverzug auf die individu-
senderer Datenzugr iff zent), -Beratung i Ec ert Con tmg, Il Mark trfai .

b 8Lkt B e bastind oon sbers cp ellen Marktbedirfnisse reagiert werden

kann. cw
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