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Immer mehr Unternehmen setzen auf die Cloud, wenn es um ihr
Kundenbeziehungsmanagement geht. Besonders CRM-On-Demand-Lésungen boomen in den
anglo-amerikanischen Landern. Sie erweisen sich als derart schnell und einfach zu
implementieren, dass sich Fachabteilungen bereits ohne Absprache mit der IT fiir eine
Software entscheiden.

Far das Mietmodell als Software-as-a-Service (SaaS) im Customer Relationship Management (CRM)
prognostizieren die US-Marktforscher von Gartner bis 2014 weltweit ein jahrliches Umsatzwachstum
von 12,9 Prozent auf Uber vier Milliarden US-Dollar (2,95 Milliarden Euro). CRM On Demand ist damit
nach Content, Communications und Collaboration (CCC) die zweitgrofSte Softwaresparte in der Wolke.

[Hinweis auf Bildergalerie: ] 93'1

Deutsche Unternehmen noch skeptisch

eMagazin SPOT zum Thema CRM On Demand




In den anglo-amerikanischen Landern ist CRM als Software as a Service in der Cloud schon auf
einem guten Weg. Datenschutz und Sicherheit sind hingegen in Deutschland die Themen, die
nicht wegzureden sind und zudem das Wachstum bremsen. Dennoch: In Hinsicht auf das
Kundenbeziehungsmanagement sind inzwischen schon einige Unternehmen in groBem Stile
eingestiegen.

Gerade vor vier Jahren gestartet arbeiten beim Recyclingspezialisten Interseroh SE derzeit schon
Uber 1000 Mitarbeiter mit CRM on demand. Mittelfristig, so ist der CRM-Experte von Oracle Elmar
Neuwirth Uberzeugt, haben beide Modelle - on demand wie on premise - ihre Berechtigung.

e Mehr! dazu in der aktuellen SPOT

In Deutschland setzt sich der Trend erst allmahlich durch. Wie eine aktuelle Studie der
Unternehmensberatung Deloitte zeigt, hegt die Mehrheit der befragten Unternehmen Vorbehalte
gegeniiber der Cloud. Uber 50 Prozent fiirchten, die Kontrolle oder ihre Daten zu verlieren, fiir nahezu
die Halfte sind offene Compliance- und Rechtsfragen die Hauptgrinde, die gegen Cloud Computing
sprechen.

Fast ein Drittel hat mangelndes Vertrauen in die Leistungs- und Lieferfahigkeit der Anbieter. "Die
Anwender haben Bedenken hinsichtlich Datenschutz, Vertrauen und Zuverlassigkeit", erklart sich auch
Wolfgang Martin die zurlckhaltende Investitionsbereitschaft fir On-Demand-Services. Erste
Softwarehauser bieten ihren Kunden daher neben der Datenspeicherung in der Public Cloud bereits ein
Hosting in der Private Cloud an. Hier werden Management und Betrieb der Cloud innerhalb eines
Unternehmens abgewickelt. Ebenso verlagert etwa das US-Softwareunternehmen Oracle sein erstes
Rechenzentrum nach Europa, um das Vertrauen zu erhéhen und gleichzeitig dem europaischen
Datenschutzrecht zu entsprechen.



"Die Anwender haben Bedenken hinsichtlich Datenschutz, Vertrauen und Zuverlassigkeit", sagt CRM-
Experte Wolfgang Martin.
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In Bezug auf die Datensicherung sieht der langjahrige CRM-Analyst Martin besonders fir kleine und
mittelstandische Unternehmen (KMU s) Vorteile: "Die Unternehmensdaten sind in der Cloud oft sicherer
als im eigenen Unternehmen - sowohl was das Backup als auch den externen Zugriff betrifft."
Interessant sei die SaaS-Variante auch fur KMU s, die weltweit agieren und an verschiedenen
Standorten sehr kleine Niederlassungen betreiben. "In der Cloud I3sst sich die gleiche Software
weltweit einsetzen, ohne Installations- und Support-Aufwand vor Ort", beschreibt er ein vorstellbares
Szenario. Als weiterer Vorteil gelten die regelmaBigen automatischen Updates und Release-Wechsel,
die die Anbieter im Hintergrund einspielen. Ein aufwendiges Customizing der On-Demand-Software ist
somit nur eingeschrankt moglich.

On Demand spart Zeit und Kosten

Damit richtet sich CRM on Demand zum ersten Mal seit dessen Einfihrung vor rund zehn Jahren nicht
mehr nur an eine bestimmte
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Frage: Aus welchen Griinden haben Sie sich gegen den Einsatz von Cloud-Computing-Lésungen
entschieden? [Mehrfachnennungen maglich]

\\ Quelle: Deloitte, 2011 " I\

Zielgruppe. "Die Losungen lassen sich zwischenzeitlich fur alle Unternehmen gleich verwenden, egal ob
fur einen oder 100.000 Mitarbeiter", erklart das Mitglied des CRMExpertenrates, ein vierkopfiges
Gremium, das grundsatzliche Fragen des CRM und dessen praktischer Umsetzung analysiert und
bewertet. Doch nicht immer ist das On-Demand-Modell die bessere Alternative. Einen Kostenvergleich
zwischen einer On- Demand- und einer On-Premise-Losung halt Martin fir unbedingt notwendig: "Viele
Anbieter erlauben es zum Beispiel nicht, dass sich bei Lastspitzen die Lizenzen verdoppeln lassen."
Dann, so Martin weiter, seien die hochgelobten Kostenvorteile hinfallig. Das Recyclingunternehmen
Interseroh musste sich ebenfalls zwischen On Premise und On Demand entscheiden. Die Wahl fiel auf
die CRM-On-Demand-Lésung von Oracle. Hauptkriterium fir den CIO Uwe Dmoch war die
Geschwindigkeit, mit der sich die Losung implementieren lieR.

"Maverick-Deal" untergrabt IT-Kompetenz

Nicht immer gehen Unternehmen den Weg Uber die IT , um ein SaaS-CRM-Produkt zu integrieren. Was
sich daraus entwickeln kann, ist als "Maverick-Deal" bekannt. "Die Fachabteilungen umgehen unter
Verwendung ihres eigenen Budgets die IT -Abteilung und den Einkauf und haben innerhalb weniger
Tage eine einsatzbereite Losung", erlautert CRM-Experte Martin.

Dadurch werde zwar der Bedarf an einer CRM-Anwendung kurzfristig gedeckt, allerdings sei dies
langfristig keine gute Lésung, da die Anbindung an ein vorhandenes ERP-System dann in der Regel
nicht gewahrleistet ist. Die im Wettbewerb als Vorteil geltende 360-Grad-Sicht auf die Kunden wird
dadurch verhindert. Wer eine Insellésung vermeiden will, sollte daher einen Hersteller in Betracht
ziehen, der moglichst viele verschiedene Funktionalitdten aus einer Hand anbietet. Die
Softwareprodukte unterscheiden sich hier im Wesentlichen darin, ob Funktionalitaten wie etwa Social-
Media-Tools oder Datenintegrationsplattformen von Drittanbietern zur Verfigung gestellt oder vom
jeweiligen Hersteller selbst angeboten werden. Dies gilt auch hinsichtlich der vertikalen Tiefe der
Applikationen.



Die einzelnen Anbieter haben sich auf unterschiedliche Branchen wie zum Beispiel Life-Science oder
Finance spezialisiert, fur die sie mafigeschneiderte CRMLOsungen vorhalten. Auch Praktiker Uwe
Dmoch raumt ein, dass die Integration der CRM-On-Demand- Ldsung in die bestehende
Systemlandschaft eine Herausforderung war. Ein Aufwand jedoch, der sich offenbar gelohnt hat, da nun
eine Transparenz Uber den gesamten Verkaufszyklus da ist und der Vertrieb systematisch gesteuert
werden kann - nicht zuletzt mithilfe eines punktgenauen Forecasts.
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v 1. Flexibilitit Checkliste CRM On Demand/1

Um flexibel auf die Auslastung reagieren zu
kénnen, sollte es auch kurzfristig maglich sein,
zusatzliche Lizenzen dazu zu buchen oder still-
zulegen - ohne Kostenexplosion, wenn dadurch
zum Beispiel das Datenvolumen steigt.

SaaS-Losungen bieten in der Regel nur einge-
schranktes Customizing. Fragen Sie sich, ob die
Anwendung trotzdem alles bietet, was Sie erwar-
ten, oder ob lhre Wiinsche unndtig komplex sind.

v 3. Entegration!MigratFen Checkliste CRM On Demand/4

Der CRM-Lieferant sollte entsprechende Schnitt-
stellen wie etwa XML-basierte Webservice-APIs
zur Verfiigung stellen, damit die SaaS-CRM-
Losung problemlos in die bestehende System-
landschaft integriert werden kann. Weiter miis-
sen sich bereits vorhandene Daten in anderen
Systemen problemlos in eine CRM-on-Demand-
Applikation ibernehmen lassen.



v 4. EXit-Strategie

Checkliste CRM On
Demand/5

Vereinbaren Sie, was mit den Daten in der Cloud

passiert, falls der Anbieter vom Markt ver-
schwinden sollte oder Sie sich spater fur eine

andere Lésung entscheiden. Zum einen sollte
es einevertraglich vereinbarte Kiindigungsfrist
geben, zum anderen muss sich der Anbieter
dazu verpflichten, die Daten nach der Kiindigung
zu loschen. Ebenso ist zu priifen, ob sich spater
problemlos von On Demand auf On Premise

wechseln lasst.

v’ 5. Verfiigbarkeit

Die meisten Anbieter garantieren in ihren Ser-
vice-Level-Vereinbarungen eine Verfiigbarkeit
von 99,5 Prozent. Inwieweit diese Gberpriift wird,
sollten Unternehmen genauer hinterfragen, da
daraus ggf. Riickzahlungen geltend gemacht
werden konnen.

v 6. Datenschutz

Der Vertrag muss die komplexe europaische
Rechtslage beriicksichtigen und sollte auf jeden
Fall enthalten, dass es sich um eine Auftrags-
datenverarbeitung handelt. Um ganz sicherzu-
gehen, sollte ein Rechtsanwalt hinzugezogen
werden. Ein kostenloser Leitfaden ist auf der
Website des Verbandes EuroCloud Deutsch-
land_eco (www.eurocloud.de) erhiltlich.

Checkliste CRM On Demand/6

Checkliste CRM On Demand/3
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