Praxistipps fur die Auswahl von
CRM on demand-Losungen

Bei der Einfithrung neuer Losungen fiir das
Kundenmanagement spielen inzwischen
CRM on demand-Konzepte als Alternative
zu herkommlichen Inhouse-Systemen eine
immer groRere Bedeutung. Allerdings kén-
nen die Angebote im Markt je nach Pro-
duktphilosophie und Zielgruppenausrich-
tung erhebliche Unterschiede aufweisen.
Die ec4u expert consulting ag hat deshalb
zur Unterstiitzung der Unternehmen fiir
ihre Auswahlentscheidungen eine Matrix
der Mindestanforderungen definiert. Ne-
ben den individuellen Vereinbarungen zur
Datensicherheit sind dies:

1. Bedarfsgerechtes Funktionsprofil: Dazu
gehdren neben der Planung und Realisie-
rung von Kampagnen einschlieBlich dem
E-Mail-Marketing insbesondere das Inte-
ressenten-, Kunden-, Aktivitaitenmanage-
ment und Berichtswesen.

2. Unmittelbare Einsatzmaoglichkeit: Die
Losung muss gewahrleisten, dass die
Mitarbeiter praktisch in wenigen Minuten
durch Eingabe ihrer Berechtigungen auf
wesentliche Informationen wie Verkaufs-
chancen, Kunden, Personen und Aktivita-
ten zugreifen kdnnen.

3. Nahtlose Migration von Daten: Alle in
anderen Systemen gespeicherten Kontak-
te, Neukunden, Opportunities usw. mis-
sen sich problemlos uber leicht bedienba-
re Anwenderhilfen in ein CRM on demand
Ubernehmen lassen.

4. Unkomplizierte Backoffice-Integration:
Die Nutzenqualitat der CRM-Anwendung
resultiert wesentlich aus ihrer vollstandi-
gen Einbindung in die vorhandene IT-Ar-
chitektur. Dafiir sind vom CRM-Lieferanten
XMlL:-basierte Webservice-APIs fiir eine ein-
fache Integration anzubieten.

5. Mehrsprachigkeit der Anwendung: Um
Optionen fiir einen internationalen Einsatz
nutzen zu kénnen, sollte die on demand-
Anwendung in mehreren Landessprachen
bereit gestellt werden. Dies schlie3t die
vollstandige Unterstlitzung aller Wahrun-
gen und Internationalisierungsmaoglich-
keiten zur Erstellung von Datenfeldern fiir
Rechnungs- und Versandadressen sowie
Telefonnummern ein.

6. Einfache Abbildung der bestehenden
Geschaftsprozesse: Die CRM-Losung
muss sich einfach in die betrieblichen Ab-
laufe integrieren lassen, deshalb bedarf es
vorgefertigter Prozeduren fir individuelle
Konfigurationen, die von den fachlichen
Anwendern im ldealfall selbststandig
durchgefilihrt werden kénnen.

7. Intuitive und leicht bedienbare Oberfla-
che: Vorteilhaft ist es, wenn die Benutzer
der CRM on demand-L6sung eine Oberfla-
che entsprechend dem Umfeld der Desk-
top-Anwendungen vorfinden. Dies redu-
ziert den Schulungsaufwand und steigert
die Akzeptanz.

8. Intelligente Benutzerunterstiitzung:
Notwendig sind fiir eine effiziente Nut-
zung und hohe Akzeptanz der Mitarbeiter
unbedingt kontextsensitive Hilfen, integ-
rierte Lernprogramme und ein einschran-
kungsloser telefonischer Support durch
den CRM-Anbieter.

9. Skalierbarkeit der Losung: Unterneh-
men sind sehr dynamische Organisatio-
nen mit hohem Verédnderungsgrad. Dies
verlangt als Konsequenz auch eine skalier-
bare CRM-Losung fir die flexible Erweite-
rungs- bzw. Veranderungsmaoglichkeit des
Nutzerkreises.

10. Option fiir eine spatere Migration zu
einem on premise-Modell: Damit kann
das Anwenderunternehmen sicherstellen,
dass es im Falle einer neuen strategischen
Positionierung oder aus anderen Griinden
problemlos in einen klassischen Inhouse-
Betrieb Gberwechseln kann.

.So vorteilhaft die on demand-Variante in
vielen Fallen fiir Unternehmen auch ist, so
risikoreich kann sich eine Entscheidung
entpuppen, wenn die Marktevaluierung
oberflachlich vorgenommen wird”, warnt
David D. Laux Vorstandsvorsitzender der
ec4u expert consulting ag. ,Es muss sogar
eine genauere Analyse der Marktangebo-
te vorgenommen werden, da neben dem
Leistungsprofil der CRM-Ldsung auch die
Servicequalitat des Lésungspartners einen
erfolgskritischen Faktor darstellt.”

David D. Laux
Vorstandsvorsitzender
ec4u expert consulting ag
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