Virtual Roundtable auf der Competence Site ,CRM-on-Demand — Wann kommt der Durchbruch?”

Frage 1:

Ist CRM-on-Demand ein neues Erfolgsmodell oder eine technologische und
kaufmannische Alternative zum bisherigen Softwareeinsatz per Lizenzvertrag und

Inhouse-Installation?

Sven Bruck (Europaisches Institut fur angewandtes

Kundenmanagement (eifk), Miinchen):

Weder noch! CRM on-demand entkoppelt noch mehr als der klassische Ansatz die
Umsetzung von CRM in einem Unternehmen von den notwendigen Vorarbeiten und
Lernprozessen. Weder mit der klassischen Installation noch mit dem on-demand-
Modell kann erfolgreich CRM betrieben werden, wenn die aus der Datenhaltung
resultierenden Moglichkeiten nicht in operative Schlussfolgerungen umgewandelt
werden. On-demand kann nur dann positive Effekte haben, wenn damit auch
Programme zur qualifizierten und qualifizierenden Kundenbetreuung verankert
werden. Die Konzentration auf die Technologie findet aber derzeitig im on-Demand-
Ansatz ihren wenig ruhmreichen Hohepunkt. Dazu sind die Bedenken, Daten aul3er
Haus zu geben durchaus gerechtfertigt. Je grof3er die Datenmenge ist, die bei einem
Service-Provider gespeichert wird und je mehr Informationen daraus zu einzelnen
Kunden entstehen, umso groller ist die freigesetzte kriminelle Energie, sich diese
Daten zu verschaffen. Da kann die Entscheidung flur den Marktfuhrer schnell zu

zusatzlichen Sicherheitsrisiken beitragen.

Rainer Friedensohn (proMX GmbH):

CRM-on-demand ist im deutschen Mittelstand keine wirkliche Alternative zu einer
Inhouse-Installation und kein absolutes Erfolgsmodell. Kunden erkennen, die sich
vom alleinigen Kontaktmanagement verabschieden und sich einer kundenorientierten
Unternehmensflihrung zuwenden, dass sich hinter dem Begriff CRM mehr als nur IT
verbirgt. Dies verwundert nicht, da sich CRM als ganzheitliches Konzept von
Marketing, Vertrieb und Service — mit technologischer Unterstutzung — darstellt.

Folglich ist CRM-on-demand auch inhaltlich aufzuteilen: In die primaren
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Unternehmensfunktionen Marketing, Vertrieb und Service und in die unterstitzende
Funktion Unternehmens-IT. Uberzeugte, kundenorientierte Unternehmen sehen die
primaren Funktionen als wichtigen Teil der eigenen Wertschopfungskette und geben
hier ggf. Teile, wie z. B. den Vertrieb Uber Call Center, auller Haus. Dass Application
Service Providing durchaus genutzt wird, zeigt sich beim Website Hosting oder auch
bei externen E-Mail-Providern. Im Rahmen eines vollstandigen CRM-on-demand
mussten Unternehmen nicht nur die dafur notwendige Unternehmens-IT, sondern
auch alle Kundendaten und alle kundenorientierten Interaktionsprozesse aus der
Hand geben. So ist es flr viele KMU sehr schwer, einen Grol3teil der erst neu
ausgerichteten Form der Unternehmensfuhrung auszulagern, um sowohl primare
Unternehmensfunktionen als auch die Unternehmens-IT, z. B. in einem Customer

Interaction Center, von einem externen Dienstleister durchfiihren zu lassen.

Oliver Henrich (Sage Software GmbH & Co. KG):

CRM on-demand kann fur spezielle Kundengruppen ein attraktives Angebots
darstellen. Darunter fallen zum einen Kunden, die hohe Anfangsinvestitionen
vermeiden mochten und bereit sind, die Software ausschlie3lich Uber das Internet zu
nutzen und die eigenen Daten auf einen Fremdserver bereitzustellen. Zum anderen
stellt CRM on-demand eine gute Mdglichkeit dar, ein System flr eine Zeitspanne zu
testen, ohne sich von Anfang an auf eine Anwendung festlegen zu mussen. Sage
wird daher ein CRM on-demand Angebot im CRM-Bereich einfuhren, das es dem
Kunden ermdglicht, mit sehr flexiblen Vertragslaufzeiten einen risikofreien Einstieg in
eine professionelle CRM-Software zu finden. Der Kunde wird dabei jederzeit die
Madglichkeit haben, von dem Mietmodell auf ein Lizenzmodell zu wechseln. Das
Risiko der Abhangigkeit vom Mietmodell des Softwareherstellers besteht damit nicht.
Da CRM on-demand jedoch bei vielen Kunden aufgrund der Speicherung der
eigenen Daten auf einem Fremdserver und Abhangigkeit von der Serververfugbarkeit
keine Akzeptanz findet, sehen wir CRM on-demand nicht als Ersatz eines
Lizenzmodells, sondern lediglich als Erganzung fur die oben beschriebenen

Zielgruppen.
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Dr. oec. HSG Christian Huldi (RBC Consulting AG):

CRM on-demand ist eine neue Lizenzierungsform — dank einer neuen Technologie.
Wobei man dazu sagen kann: Back to the roots oder auch Zurlck zur Zentralisierung

(hatten wir schon im Zusammenhang mit Mainfraimes in den Anfangen der IT).

Thomas Koenen (RightNow Technologies):

Das OnDemand-Konzept ist die Zukunft im Softwarebereich und bietet Unternehmen
eine echte Alternative zur Client/Server-Software. Beim OnDemand-Modell geht es
nicht darum, kleineren Kunden eine abgespeckte Version der Software zu liefern,
sondern darum, dem Kunden echte Vorteile und Nutzen zu sichern. 90 Prozent
unserer Neukunden entscheiden sich fur das OnDemand-Angebot, weil sie darin
einen greifbaren Mehrwert erkennen. Man darf jedoch nicht die
Bereitstellungsmethode mit der Zahlungsart verwechseln, denn dabei handelt es sich
um zwei vOllig verschiedene Dinge. Hosting heif3t nicht, dass den Kunden die von
ihnen genutzte Software nicht gehort. Bei allen 5.000 Implementierungen, die wir im
Auftrag unserer Kunden in unseren Hosting-Zentren betreuen, sind die Kunden im
Besitz einer Softwarelizenz. Manche Kunden zahlen eine monatliche Lizenzgebuhr,
die meisten jedoch zahlen im Voraus einen bestimmten Betrag fur die Nutzung der
Applikation.

FiUr das Hosting-Modell spricht die Tatsache, dass Lizenzen zunehmend als Monats-
, Jahres-, Zweijahres- oder Dauerlizenz erworben werden. Das hat zur Folge, dass
sich der Softwareanbieter in 9 von 10 Fallen erheblich anstrengen muss, um die
Zufriedenheit des Kunden sicherzustellen. Nur dann ist der Kunde bereit, den Vertrag
fortzufUhren - wie jingst unser Kunde Neu.de, der seinen Vertrag um weitere zwei

Jahre verlangert hat.
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Frank Naujoks (IDC Central Europe GmbH):

CRM On-Demand ist eine Erganzung, wie Software-Hersteller ihre Produkte an die
Anwender bringen kdnnen, vergleichbar mit der Moglichkeit, als stationarer Handler
im Web einen Shop zu betreiben. Zurzeit sind die deutschen Anwender noch nicht
davon Uberzeugt, dass CRM on Demand das Modell ihrer Wahl ist und sind eher
zuruckhaltend bei einer Entscheidung pro On Demand. Das mag sich gegen Ende
des Jahres andern, wenn die grof3en und bekannten Anbieter wie Microsoft oder
Sage mit Macht in das Geschaft drangen.

Dr. Oliver Ratajczak (Ropardo AG):

Der aus der Produktion bekannte ,on-demand®-Begriff ist durchweg positiv besetzt,
da er auf gleiche Leistung bei geringeren Kosten impliziert. Aber ist dies bei CRM on-
demand ebenso der Fall? Hierzu lasst sich mit Sicherheit keine allgemeingultige
Antwort finden, da gerade CRM-Systeme selten ,Inselldsungen® darstellen. Sobald
verschiedene Coresysteme angebunden werden muassen, ist eine ROI-Abschatzung
mit besonderer Sorgfalt durchzufihren. Fur Unternehmen, die z.B. aufgrund lhrer
indirekten Vertriebsstruktur, erst langsam mit der Einfihrung von CRM-Systemen
beginnen, kann sich das on-demand-Modell sehr schnell rechnen, da durch den
Wegfall von Hard- und Softwarebeschaffung, Installation und Customizing (etc.) ein
enormer Zeitvorsprung erzielt werden kann. So ist z.B. die Produktivsetzung einer

CRM-on-Demand-LAsung bereits innerhalb weniger Wochen mdglich ist.

Markus Scheibenpflug (update software AG):

Mittel- und langfristig betrachtet bietet CRM on-demand lediglich eine logische
Erganzung zum on-premise Modell (Softwareeinsatz per Lizenzvertrag und Inhouse-

Installation).
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Hansjorg Schmidt (WICE GmbH):

Zunachst ist CRM on-demand ein Marketing-Begriff, der von amerikanischen
Softwareherstellern gepragt wurde und das Application Service Providing abloste.
Dabei gehen die Amerikaner von einer reinen Mietlosung im ,,One to many“-Ansatz

aus, d. h. ein System flr viele verschiedene Kunden.

Rascher Einsatz, schnelle Erfolge und sofortige Einsparungen sprechen fur CRM on-
demand. Zusatzlich fallen die hohen Initialkosten weg. Gerade fur die ersten Schritte
in Sachen CRM, kdnnen Unternehmen wichtige Erfahrungen sammeln, ohne gleich
grolRere Budgets in den Sand zu setzen. Jedoch ein einziges System fur alle
Unternehmen anzubieten, geht an der Realitat der deutschen Unternehmen vorbei.
Sehr haufig stol3t dieses Modell an seine Grenzen, wenn es um Integration,
Datensicherheit oder Zuverlassigkeit geht.

Aus unserer Sicht lautet das Erfolgsmodell webbasierte CRM-Systeme in den
verschiedenen Modellen on-Demand, Sofware als Service oder Inhouse anzubieten.

Dies trifft eher die Bedirfnisse des deutschen Marktes.

Besonders vorteilhaft an diesem Modell ist die Moglichkeit, die Software von jedem
PC mit einem Internetbrowser nutzen zu kénnen. Hierbei ist es egal ob die Losung
auf einem Server im eigenen Rechnenzentrum steht, fremdgehostet ist oder ,one to
many“ angeboten wird. Umstandliche Installationen und Wartung der Clients
entfallen.

Das asynchrone Aufrufen von Daten zwischen Browser und Server uber AJAX flhrt
dazu, dass sich die Weboberflachen im Bedienkomfort nicht mehr hinter Fat-Client

Anwendungen verstecken brauchen.

Peter Steidl (Salesforce.com):

Aus unserer Sicht wird das On-Demand-Modell traditionelle Software-
Implementierungen mittelfristig ablosen. Die Grunde dafur sind vielschichtig:
Unternehmen werden in Zukunft weder das Geld noch die Zeit investieren, um sich

Ldsungen ins Haus zu holen, die bereits kurz nach Ende der Implementierung den
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veranderten Anforderungen nicht mehr entsprechen. Im Ubrigen gibt es geniigend
Markte, bei denen man nicht mehr von einem ,neuen Erfolgsmodell* sprechen kann:
In den USA, Kanada oder auch ansatzweise in GroRbritannien hat sich das On-
Demand-Modell mehr als etabliert. Diese Entwicklung wird auch Deutschland

erreichen.

Germano Vilabril (PAVONE AG):

Abhangig von der Situation kann eine On-Demand-Ldsung ein technologische und
kaufmannische Alternative darstellen. In bestimmten Szenarien kann eine On-
Demand LOsung der erste schnell umzusetzende Schritt fur die Einfuhrung von CRM

sein, gefolgt vom zweiten Schritt einer CRM Inhouse-Installation.

Andreas Zipser (CVMC - Customer Value Management Consulting):

CRM on-demand kann sowohl fir CRM-Anbieter als auch fur CRM-Kunden ein
Erfolgsmodell — und damit eine echte Alternative zum bisherigen Inhouse-Einsatz
darstellen. Die neue Generation der on-demand LOosungen bietet erstmals die
Moglichkeit, glnstig, schnell und ohne grof3e Startinvestitionen in eine professionelle
Kundenbetreuung einzusteigen. Somit stehen insbesondere den on-demand-Kunden
neue Mdglichkeiten zur Verfigung, um ihrerseits Kunden an sich zu binden und neue
zu gewinnen, die bisher zu wenig Zeit und Ressourcen zur Auswahl von CRM-

Systemen zur Verfugung hatten.

Vielen Dank fiir die Interviews!



