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1 Starkung der Kundenbetreuung im aktuellen CRM-Fokus

Die Bedeutung des Kundenmanagements ist nach eigener Einschéatzung der Unternehmen
in der gegenwartigen Wirtschaftskrise unverandert, im Mittelpunkt der Investitionen stehen
nach einer Studie der ec4u expert consulting AG Malinahmen zur Verbesserung der Kun-
denbetreuung. So féllt die deutliche Hinwendung zur Kundenbetreuung auf, die in diesem
Jahr flr zwei Drittel der fast 300 befragten Unternehmen Prioritéat hat. Auch die Frage der
Betriebskosten fur CRM-Systeme hat fiir die Mehrheit der Unternehmen eine hohe Prioritat:
Deutlich Gber die Halfte verfolgt ehrgeizige Ziele zur wirtschaftlichen Verbesserung. ,Insofern
wird das Thema Kundenmanagement offenbar recht stark durch die aktuelle Konjunktursitua-
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sich trotz der Krisenstimmung in der Wirtschaft nichts an dem Erfordernis, die Kunden-
bindung und -gewinnung offensiv mit intelligenten technischen Losungen zu unterstitzen®,
urteilt Pufahl. Allerdings sieht er eine deutliche Tendenz, dass immer haufiger die Frage
nach der Kosteneffizienz gestellt werde. ,Potenziale fur Ersparnisse gibt es fast immer in
einer GroRRe zwischen 10 und 25 Prozent. Um sie aktivieren zu kénnen, missen jedoch die
richtigen Stellhebel gewahlt werden®, urteilt der CRM-Experte. Und wer Investitionen in neue
Ldsungen fur das Kundenmanagement plant, sollte sich seiner Ansicht nach unbedingt mit
SaaS als inzwischen sehr etablierter Alternative beschaftigen.

2 Hohes Wachstum im Markt flir SaaS-Ldsungen

Anders als die meisten anderen Segmente im IT-Umfeld ist der CRM-Markt von der Wirt-
schaftskrise ein ganzes Stiick verschont geblieben. Schon im vergangenen Jahr wuchs er in
Deutschland nach einer Studie der Marktforschungsunternehmens IDC mit 7 Prozent kraftig.
So investierten Unternehmen, die bereits in den 90iger Jahren CRM eingefltihrt haben, im
letzten Jahr erneut. Vor allem Telekommunikationsfirmen und Finanzdienstleister gaben
mehr Geld fur CRM-Projekte aus. Dabei handelt es sich nicht hur um eine Optimierung der
bestehenden Systeme, vielmehr werden vor allem neue vertikale Losungen und Funktionali-
taten eingefuhrt. Diese ermoglichen es Unternehmen, sich von pflegeaufwandigen und damit
teuren Anpassungen und selbst entwickelten Erganzungen zu trennen.

»,Obwohl der CRM-Markt ebenfalls die Rezession zu spiren bekommt, erwartet IDC fur die-
ses Jahr immerhin noch ein Wachstum von 3,7 Prozent", so Joachim Benner, Research Ana-
lyst bei IDC. Im Verlauf von 2010 entwickelt sich der Markt dann wieder rascher und wird an
Fahrt gewinnen. Er betont dabei, dass vor allem auch die Nachfrage nach SaaS-Ldsungen
deutlich steigen werde. Zu &hnlichen Einschatzungen kommen die Marktanalysten von
Gartner. Nach ihren Studien haben die auch als SaaS bezeichneten SaaS-Ldsungen dem
CRM-Markt zuletzt die starksten Impulse verliehen. So sind knapp 20 Prozent des gesamten



Umsatzes fur CRM-Software in 2008 auf dieses Segment zurlckzufihren.

Ein Jahr zuvor lag der Anteil noch bei 15 Prozent. Laut Gartner wird der Markt fir SaaS-
CRM-L6sungen bis 2012 jahrlich um 20 Prozent wachsen. Somit dirften zukinftig 30 Pro-
zent der Neuinvestitionen auf dieses Software-Mietmodell entfallen. Damit gehdren die L6-
sungen laut Gartner zu den treibenden Kréften des internationalen wie deutschen CRM-
Marktes.

3 Die 5 wichtigsten Vorteile von SaaS

1)

2)

3)

4)

5)

Schnelle Einfuhrung statt langwieriger Projekte: Das Anwenderunternehmen
kann unmittelbar nach Vertragsunterzeichnung auf eine standardisierte CRM-Ldsung
zugreifen. Die Durchlaufzeiten von SaaS-Projekten liegt haufig bei weniger als 3 Mo-
naten, da fachliche Anpassungen an den Oberflachen schnell umgesetzt sind. Nur im
Fall komplexer Systemintegration verlangern sich die Projektlaufzeiten. Das Unter-
nehmen kann sich damit auf die Marktbearbeitung und die Gestaltung der Prozesse
fur das Kundenmanagement, Einbindung der Mitarbeiter und Schulungen konzentrie-
ren.

Geringer Einbezug der IT zur Nutzung erforderlich: Die Bereitstellung der CRM-
Anwendung uber das Internet bedingt weniger Aufwand fur die technische Implemen-
tierung. Dies schont die personellen Ressourcen nicht nur bei der Einfilhrung des
Systems, sondern im Gegensatz zur Inhouse-Anwendung kénnen Ressourcen fir die
kontinuierliche technische Betreuung mit Betrieb, Realisierung von Updates, Support
usw. im eigenen Unternehmen gespart werden.

Klar kalkulierbare Betriebskosten: Durch Fixpreise pro Benutzer und Monat wird
eine jederzeit transparente und planbare Kostensituation geschaffen. Auch die Aktua-
lisierung und Erweiterung der CRM-Software wird tber die monatlichen Pauschalen
abgedeckt.

Deutliche Kostenersparnisse: Durch den Einsatz von CRM-Anwendungen im
SaaS-Modell kdnnen Unternehmen nach den Berechnung der Marktanalysten von
Gartner die Aufwendungen bei einer standardnahen Losung um 25 bis 40 Prozent
reduzieren. Dies resultiert nicht zuletzt daraus, dass bei der SaaS-Variante keine In-
vestitionen in Hard- und Software anfallen.

Hohe Flexibilitat: Der Verzicht auf aufwandige interne Systemimplementierungen
bewirkt, dass bei veranderten fachlichen Anforderungen im Gegensatz zum Inhouse-
Betrieb flexibel und mit geringem Zeitverzug auf die individuellen Marktbedurfnisse
reagiert werden kann. Eine notwendige Systemintegration bleibt aber zwingend not-
wendig, um den fachlichen Nutzen zu generieren. Zudem wird ein schnellerer Zugang
der CRM-L6Gsung im uberregionalen und internationalen Umfeld ermdglicht.

4 10 Mindestanforderungen bei der Marktevaluierung von SaaS

Das Leistungsprofil von SaaS-Angeboten im Markt kann je nach Produktphilosophie und
Zielgruppenausrichtung erhebliche Unterschiede aufweisen. Neben einer individuellen Ver-
einbarung zur Datensicherheit gehdren zur Matrix der Mindestanforderungen:

1)

Anforderungsgerechtes Funktionsprofil: Dazu gehdren neben der Planung und
Realisierung von Kampagnen einschlie3lich dem E-Mail-Marketing insbesondere das
Interessenten-, Kunden-, Aktivititenmanagement und Berichtswesen.



2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Unmittelbare praktische Einsatzmdglichkeit: Die Losung muss gewahrleisten,
dass die Mitarbeiter praktisch in wenigen Minuten durch Eingabe ihrer Berechtigun-
gen auf wesentliche Informationen wie Verkaufschancen, Kunden, Personen und Ak-
tivitaten zugreifen kdnnen.

Nahtlose Migration von Daten: Alle in anderen Systemen gespeicherten Kontakte,
Neukunden, Opportunities usw. missen sich problemlos ber leicht bedienbare An-
wenderhilfen in eine SaaS-Lésung Ubernehmen lassen.

Unkomplizierte Backoffice-Integration: Die Nutzenqualitat der CRM-Anwendung
resultiert wesentlich aus ihrer vollstandigen Einbindung in die vorhandene IT-
Architektur. Dafir sind vom CRM-Lieferanten XML-basierte Webservice-APIs anzu-
bieten, die fur eine einfache Integration sorgen.

Mehrsprachigkeit der Anwendung: Um Optionen flr einen internationalen Einsatz
nutzen zu kénnen, sollte die SaaS-Anwendung in mehreren Landessprachen bereit
gestellt werden. Dies schlief3t die vollstandige Unterstuitzung aller Wahrungen und In-
ternationalisierungsmaoglichkeiten zur Erstellung von Datenfeldern fiur Rechnungs-
und Versandadressen sowie Telefonnummern ein.

Einfache Abbildung der bestehenden Geschaftsprozesse: Die CRM-Lésung
muss sich einfach in die betrieblichen Ablaufe integrieren lassen, deshalb bedarf es
vorgefertigter Prozeduren fur individuelle Konfigurationen, die von den fachlichen
Anwendern im Idealfall selbststandig durchgefiihrt werden kdnnen.

Intuitive und leicht bedienbare Oberflache: Vorteilhaft ist es, wenn die Benutzer
der SaaS-Losung eine Oberflache entsprechend dem Umfeld der Desktop-
Anwendungen vorfinden. Dies reduziert den Schulungsaufwand und steigert die Ak-
zeptanz.

Intelligente Benutzerunterstitzung: Notwendig sind fur eine effiziente Nutzung und
hohe Akzeptanz der Mitarbeiter unbedingt kontextsensitive Hilfen, integrierte Lern-
programme und ein einschrankungsloser telefonischer Support durch den CRM-
Anbieter.

Skalierbarkeit der Lésung: Unternehmen sind sehr dynamische Organisationen mit
hohem Veranderungsgrad. Dies verlangt als Konsequenz eine skalierbare CRM-
Ldsung fur die flexible Erweiterungs- bzw. Veranderungsmaglichkeit des Nutzerkrei-
ses.

10) Option zur spéteren Migration zu einem On Premise-Modell: Damit kann das An-

wenderunternehmen sicherstellen, dass es im Falle einer neuen strategischen Positi-
onierung oder aus anderen Griinden problemlos in einen klassischen Inhouse-Betrieb
Uberwechseln kann. Dies kann beispielsweise mit Oracle CRM on Demand realisiert
werden.

5 Typische Probleme von SaaS vermeiden

Ohne klares, strategisches Ziel drohen auch SaaS-Projekte in eine Sackgasse zu laufen:
Das Wort von der CRM-Strategie ist zwar schnell gesprochen, tatsachlich mangelt es den
Vorhaben in der Praxis aber allzu haufig an der notwendigerweise konkreten Ausrichtung. So
fehlt es oft nicht nur an einer genauen Beschreibung, welchen Nutzenbeitrag CRM fir das
Unternehmen leisten soll, sondern mindestens ebenso haufig werden keine ausreichenden
Gesamtkostenberechnungen (Total Cost of Ownership) vorgenommen. Die wirtschaftlichen
Kalkulationen und Nutzen-Betrachtungen sind jedoch elementar fir den Erfolg und auler-
dem als Basis fur die Bewertung spaterer Szenarien-Anderungen von wesentlicher Bedeu-

tung.



Komplexe Anforderungen nicht in minimalistische Lastenhefte zwéangen: Wer zu Beginn nicht
die tatsachlichen fachlichen Anforderungen ausreichend differenziert beschreibt und dabei
insbesondere die Anwender mit ihren spezifischen Anforderungen vernachlassigt, begibt sich
anschlie3end in einen nebulésen weiteren Planungs- und Entscheidungsprozess. Denn je
allgemeiner und unpraziser die Absichten, desto umfassender werden die Fehlerquellen und
Ungenauigkeiten in allen Folgemaf3nahmen bis hin zur Gestaltung der CRM-Prozesse.

Nachlassigkeiten bei der Auswahl der SaaS-Lésung: Auch fur die Marktevaluierung hat
das Lastenheft eine eminente Bedeutung, weil sich daraus das Funktionsprofil ableiten lasst.
Fehlt es hier an der nétigen Genauigkeit, lassen sich Produkte bzw. Anbieter nur schwer
vergleichen und es droht die Gefahr einer falschen Auswahl, wodurch letztlich das gesamte
Projekt gefahrdet werden kann. Fir die Evaluierung sind unbedingt objektive Mal3stabe zu
entwickeln, um zu einer dokumentierten und belastbaren Auswahlentscheidung zu gelangen.
Die Aspekte der Strategie, Fachlichkeit, Wirtschaftlichkeit und Technik sind dabei in den Be-
wertungen sauber zu trennen und zu einem Gesamtbild zu verdichten. Allerdings kommt es
im Fall von SaaS-Losungen nicht nur auf die Software selbst an, sondern ebenso auf die
Innovationsfahigkeit, Flexibilitdt, Kundenorientierung und partnerschaftliche Kultur des jewei-
ligen Unternehmens.

Akzeptanz und konstruktive Mitwirkung werden als erfolgskritische Faktoren héaufig
unterbewertet: Dem Projekt missen kompetente Ansprechpartner aus allen betroffenen
fachlichen und technischen Bereichen verpflichtet werden und zum frihestmdéglichen Zeit-
punkt informiert und einbezogen werden. Aber auch das Management muss ein gemeinsa-
mes Verstandnis der Vision und Ziele haben und sie aktiv unterstiitzen. Dartber hinaus soll-
ten Bedingungen fir eine offene und pragmatische Zusammenarbeit geschaffen werden, die
durch eine Iosungsorientierte und offene Diskussion — mit dem Prinzip: erst Face-2-Face,
dann Telefon und zum Schluss erst Email-Kommunikation — gepragt ist. Auch rasches Rea-
gieren und Deeskalieren, um Down-Zeiten zu vermeiden, gehort dazu.

Der SaaS-Ansatz bedeutet nicht den Verzicht auf anforderungsgerecht gestaltete
CRM-Prozesse: Auch der elektronische Zugriff auf die beim Software-Lieferanten gehoste-
ten Anwendungen verlangt im Interesse eines wertschépfenden Einsatzes der Lésung, dass
das Unternehmen Uber effiziente Abldufe im Kundenmanagement verfligt. Insofern stellt
SaaS als Alternative zum Inhouse-Betrieb zwar funktional quasi eine Plug-and-play-Ldsung
dar, fUr deren tatséchliche Nutzenentfaltung bedarf es jedoch prazise gestaltete CRM-
Prozesse. Inshesondere die Aktivitditen am Frontend sind stark anforderungs- und prozess-
lastig, da Software on Demand im Standard nur geringflgiger als CRM on premise-
Ldsungen angepasst werden kann.

Das Projektmanagement mit Schwachen: Komplexe Vorhaben sind ohne intelligente und
straff organisierte Projektmethoden nicht zu bewaltigen. Aber so selbstverstandlich diese
Aussage ist, so oft wird in der Praxis gegen die erfolgskritischen Anforderungen verstofRen.
Dazu gehoren insbesondere, dass genaue Vorgaben gemacht und die eingesetzten Werk-
zeuge beherrscht und angewandt werden. Dies ist besonders bei den kiirzeren Projektlauf-
zeiten bei SaaS-Projekten wichtig. Ebenso sollte das Projektmanagement neben dem Risi-
komanagement und Qualitatssicherung vor allem auch ein REST-Aufwand basiertes Control-
ling umfassen (Earned Value Analyse). Nur unter solchen Voraussetzungen lasst sich ein
SaaS-Projekt zeit- und ressourcenschonend sowie zielsicher umsetzen. Daruber hinaus gilt
die Integrationsplanung zu bertcksichtigen: Im Fall des @customer Ansatzes muss zusatzli-
che Zeit fur die Aushandlung der Vertrags- und technisch orientierten Modalitaten eingeplant



werden. Der Aufwand fir Integrationskomponenten bei SaaS-Projekten kann sehr schnell
deutlich tGber dem Aufwand fir das Frontend liegen.

Testing und Rollout werden in den Planungen ausgespart: Nicht in der Theorie, sondern
unter moglichst realen Nutzungsverhaltnissen lasst sich ermitteln, in welcher Weise die fach-
lichen Anforderungen auch tatsachlich prazise umgesetzt wurden und ob das System von
den Anwendern beherrscht werden kann. Deshalb bedarf es eines sauberen Testkonzepts
und einer bedarfsgerechten Testkoordination. Ebenso muss ausreichend Zeit fur die Prifver-
fahren unter Praxisbedingungen zur Verfugung stehen, damit auch prozessual getestet wer-
den kann. Hinsichtlich des Rollouts ist zudem taktisch zu Uberlegen, mit welcher Benutzer-
gruppe die Einflhrung zunachst begonnen werden soll: Ideal ist eine weniger komplexe Be-
nutzergruppe, die sich aber gleichzeitig durch eine hohe Akzeptanz fur SaaS auszeichnet.

Der Unterstitzungsbedarf nach der Einfihrung bleibt in den Planungen oft unberick-
sichtigt: Die ersten drei Monate nach der Inbetriebnahme einer SaaS-Lésung sind erfah-
rungsgemal die hartesten, aber hierzu gibt es in den Projektplanungen meist keine Aussa-
ge. Dies trifft insbesondere fiir SaaS-Losungen zu, da hier regelmaRig naher am System-
standard implementiert wird als bei CRM on premise-Ldsungen. Auch in den Budgets sind
Ublicherweise keine Mittel flir Optimierungen vorgesehen. Dadurch entsteht in der Praxis
haufig das Problem, dass kein ausreichender Support stattfindet, sich die Benutzer allein
gelassen fuhlen und ihre Ideen nicht konstruktiv aufgegriffen werden kénnen. Dadurch lebt
SaasS nicht, sondern es entstehen stattdessen Akzeptanzschwéchen.



6 Self-Check: Welche individuellen Ziele sprechen fiur SaaS?

Angesichts der unternehmensspezifischen Bedingungen kdnnen sehr unterschiedliche Nut-
zenerwartungen im Vordergrund stehen. Die individuelle Bewertung der nachfolgend ge-
nannten Ziele kann den Entscheidungsprozess unterstitzen:

Ja - Nein
Eine signifikante Kostenverbesserung gegeniiber dem internen Betrieb I
Entwickeln.
Die Transparenz der CRM-nahen Kosten deutlich verbessern. o 0
Geringeres Entscheidungsrisiko bei der Produktauswabhl. o O
Schneller Einsatz einer neuen CRM-L6sung ohne technisches Projekt und I
Einbezug der IT.
Geringe Anforderungen an die Integration in die Systemlandschaft. 0
Weniger Produktaufwand mit entsprechend geringerem Ressourcenbedarf. o O
Fortlaufende Konzentration auf die Anwendung und die CRM-Prozesse statt I
auf den Anwendungsbetrieb.
GroRere Flexibilitat bei Veranderungen und Erganzungen durch jederzeitige N
Skalierbarkeit der CRM-Anwendung.
Einfachere Realisierung neuer CRM-Organisationsmodelle. a
Die CRM-Innovationsdynamik durch regelméaRige Versions-/Release-Wechsel N
steigern.
Hoéhere Wertschépfungseffekte durch die kontinuierliche CRM-Innovation N
sichern.
Schlankere IT-Strukturen durch Verzicht auf den Inhouse-Betrieb schaffen. N
Hohere Ausfallsicherheit der Anwendungen aufgrund des professionellen I
Betriebs durch den SaaS-Partner.




7 Uber die ec4u expert consulting ag

ec4u expert consulting ag mit Sitz in Karlsruhe, Frankfurt, Minchen, Pfaffikon und Zirich
ist eines der marktfihrenden Unternehmen fiir Dienstleistungen und Software in den Berei-
chen Customer Relationship Management (CRM), Business Intelligence (Bl) und Business
Communications Management (BCM) im europdischen Markt. ec4u bietet ihren Kunden Best
Practices in den Bereichen: Oracle Siebel CRM, Oracle CRM on Demand, Oracle Business
Intelligence (BI) und Real-Time Decisions (RTD), Oracle Application Integration Architecture
(AIA) und Service-Oriented Architecture (SOA) sowie Oracle Master Data Management
(MDM). Erganzt werden die Leistungen durch die Strategie- und Prozessberatung (Marke-
ting, Vertrieb und Service) sowie die ec4u-Softwareldsung C4 — Business Communications
Management. (www.ec4u.de)

C4 - Business Communications Management ist die Software-Plattform zur Entwicklung
und Verwaltung intelligenter und prozessintegrierter Unternehmenskommunikation Uber alle
Kandle (E-Mail, Fax, SMS/MMS, Brief/Druckstral3e, Internet, Call-Center, IVR, etc.) - vom
Individualschreiben tber komplexe Angebote/Vertrage bis hin zu hochpersonalisierten Kam-
pagnen oder Standardschreiben. Mit C4 individualisieren, automatisieren und optimieren
bereits heute mehr als 40.000 User in Unternehmen wie Deutsche Telekom, Swisscom,
Deutsche Bahn und RWE ihre Kundenkommunikation in der taglichen Arbeit. (www.C4-
solution.de)



