Die Qual der Wahl — Heraus-
forderung CRM-Software-

Auswahl

Die Auswahl der am besten geeigneten
CRM-L6sung gestaltet sich fiir viele Un-
ternehmen oft zu einer kritischen Phase
des CRM-Projekts. Hier liegen auch hau-
fig die Ursachen fiir eine spatere Unzu-
friedenheit und sogar das Scheitern von
CRM-Projekten. Meist liegt es angesichts
der mangelnden Transparenz des vielfal-
tigen Software-Marktes an der fehlen-
den Systematik im Auswahlprozess, aber
auch daran, dass im Vorfeld weder Ziele
noch Anforderungen exakt definiert wur-
den. Das heif3t, mit der Software-Auswahl
wird auch oft zum falschen Zeitpunkt be-
gonnen.

Wer das beste CRM-System sucht, wird
ebenso enttduscht wie bei der Suche nach
dem besten Auto. Die Frage muss nam-
lich lauten: ,Welches System erfiillt meine
Anforderungen am besten?”. Dazu ist es
notwendig, zuerst die eigenen Anforde-
rungen zu definieren. Von Zufallstreffern
bei einem Messerundgang oder nach dem
Durchbléattern von Fachzeitschriften sollte
man Abstand nehmen.

Auch wenn bei der Auswahl der CRM-
Software der Bekanntheitsgrad und das
Image des Anbieters sowie der CRM-Soft-
ware zweifellos eine grofRe Rolle spielen,
ist es fir den kiinftigen CRM-Anwender
wie beim Autokauf in jedem Fall ratsam,
sich zuerst einen systematischen Markt-
tberblick zu verschaffen. Der CRM-Markt-
spiegel, seit 1992 das jahrlich aktualisierte
Verzeichnis mit rund 150 CRM-Systemen
und 100 Systemintegratoren, sowie die
auf die CRM-Auswahl spezialisierte virtu-
elle CRM-Messe, eine Spezialversion des
IT-Matchmaker vonTrovarit AG (www.crm-
forum-expo.de), bieten dabei wertvolle Hil-
fen. Mit entsprechender Sorgfalt erreicht
der kiinftige CRM-Anwender sein Ziel nicht
nur schneller, sondern auch mit geringe-
rem Aufwand und mit wesentlich hoherer
Sicherheit. Auf jeden Fall lassen sich da-
durch auch die Risiken einer Fehlinvestiti-
on ausschalten bzw. minimieren.
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Wichtige Auswahlkriterien beachten
Eines der zentralen Auswabhlkriterien bei
der Auswahl des CRM-Software-Lieferan-
ten ist die typische Unternehmensgrof3e
der Kunden, die durch einen in Frage kom-
menden CRM-Anbieter tblicherweise be-
treut werden. Diesbezliglich sollte der inte-
ressierte Anwender Sicherheit haben, dass
der Anbieter von seinem Erfahrungshinter-
grund zu ihm passt, also ahnlich struktu-
rierte Unternehmen zu seinen typischen
Kunden zahlt. Er sollte idealerweise von
seinem Anbieter als A-Kunde wahrgenom-
men werden, um auch in kritischen Situa-
tionen eine entsprechend gute Betreuung
zu erfahren.

AuBerdem sollten bereits bei der Voraus-
wahl die typischen Unterscheidungsmerk-
male der CRM-Systeme berlcksichtigt
werden. Dabei handelt es sich um folgen-
de Kriterien:

® Brancheneignung / -spezialisierung und
FirmengroRe

® Funktionsumfang

® Technologie und Systemarchitektur

® Standard- / Individual-Software

® Preis / Kosten

® Service und Zusatzleistungen des
Anbieters.

Brancheneignung

Die Branchenpositionierung einer CRM-
Losung ist sicher ein Auswahlkriterium,
das zunehmend an Bedeutung gewinnt.
Erfahrungsgemal geht mit der Branchen-
eignung einer CRM-L6sung auch deren
Leistungsprofil im Hinblick auf die ge-
nutzten CRM-Module sowie die Konfigu-
ration der Funktionalitat fiir die zu unter-
stlitzenden Geschaftsprozesse einher. Die
Erfahrung hat gezeigt, dass im Vergleich
zu branchenneutralen Systemen die Bran-
chenlésungen bereits im Standard die
branchentypischen Funktionen in weit ho-
herem Mal3e abbilden als branchenfremde
Systeme. Auch die Mitarbeiter des Bran-
chenspezialisten sprechen dann die Spra-
che der Branche des Kunden, was zwei-
fellos klare Wettbewerbsvorteile darstellt.
Die Branchenkompetenz kann vor allem
durch eine Recherche auf der Homepage
des Anbieters und entsprechende Refe-
renzkunden geprift werden.

In diesem Zusammenhang sollten auch
die typische FirmengrofR3e und internatio-
nale Einsatzbedingungen gepruft werden.
Fur den internationalen Konzern mit 500
Anwendern wird sich eine andere CRM-
Lésung empfehlen als fur das mittelstan-
dische Unternehmen mit 25 Anwendern
im Inland.

Funktionsumfang der Software

Nicht alle am Markt angebotenen CRM-
Systeme verfligen lber die Integration von
Marketing, Vertrieb und Service. Die meis-
ten Anbieter haben namlich im Vertriebs-
bereich ihre groRen Starken. Daneben gibt
es auch Spezialisten mit Schwerpunkten
im Service. Neben der Funktionalitat und
Technologie der CRM-Software entscheidet
die Fachkompetenz der Mitarbeiter des An-
bieters Uber eine erfolgreiche Implemen-
tierung. Diese sind Voraussetzungen daflr,
dass aus der Software eine ,Losung” wird,
die zu den Anforderungen des Anwenders
passt. Dabei kommt in hohem Mal3e der
Faktor ,Mensch” ins Spiel, denn schliel3-
lich sind die Berater des Anbieters, die —in
enger Zusammenarbeit mit dem Projekt-
team des Anwenders - verantwortlich fur
die Implementierung der CRM-Software.
Insofern ist zu empfehlen, nicht nur einen
Blick auf die Referenzkunden eines Anbie-
ters zu werfen sondern sich im Rahmen der
Auswahl auch ein Bild von den designier-
ten Projektmitarbeitern zu verschaffen.

Technologie und Systemarchitektur

Die Technologie stellt vielfach bereits zu
Beginn ein K.O.-Kriterium dar. Hier ist von
vorn herein zu unterscheiden zwischen den
Groupware-Systemen wie Microsoft / Out-
look Express oder IBM / Lotus Notes. Auch
Datenbanksysteme stellen oft ein K.O.-
Kriterium dar. Hier sollte man allerdings
nicht zu friih Anbieter ausscheiden, bevor
deren eventuell sehr gute Funktionserfil-
lung geprift wurde.

Die Hardware-Umgebung oder das Be-
triebssystem sind oft ebenso ,gesetzt”
wie das ERP-System, mit dem das CRM-
System kiinftig regelmaRig Daten aus-
tauschen soll. Der ERP-Hersteller sollte
deshalb auch ,Fixstarter” im Auswahlver-
fahren nach CRM-Software sein, sofern er
Uber ein CRM-Modul verfligt oder ein pas-
sendes Partnerprodukt integrieren kann.

Zu den Unterschieden nach der Techno-
logie gehoéren auch die unterschiedlichen
Betriebsverfahren wie CRM-on-demand
bei einem externen Hostingpartner mit
monatlicher Mietzahlung pro Anwender im
Gegensatz zur Inhouse-Implementierung,
bei der tblicherweise einmalige Software-
Lizenzen gekauft werden. Was auf mehre-
re Jahre glnstiger ist, muss im Einzelfall
gepruft werden. Dabei miissen auch Hard-
ware- und Personalkosten sowie Wartungs-
kosten berlcksichtigt werden.
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Standard- / Individual-Software

Ein weiteres Merkmal unterscheidet nach
Standard- und Individualsoftware. Bei der
Standardsoftware kommt es auf die Leis-
tungsfahigkeit der Customizing-Werkzeu-
ge zur individuellen und kostenglinstigen
Anpassung ohne Programmierung an,
wahrend Individualsoftware fiir den Ein-
zelfall individuell angefertigt, sprich pro-
grammiert wird. Solange es einen vielfal-
tigen Markt fiir Standardsoftware wie im
CRM-Markt gibt, wird man schon aus Kos-
tengriinden diese Variante wahlen. Dazwi-
schen gibt es nattirlich auch Mischformen
dieser beiden Software-Kategorien. Zu
denVorteilen der Standardsoftware zahlen
auch die Wartbarkeit und Releasefahigkeit.
Damit wird die Zukunftssicherheit gewahr-
leistet, die bei Individualsoftware meist mit
hohen Folgekosten verbunden ist.

Kosten und Preise

Der Preis spielt sicher eine wesentliche
Rolle bei der Auswahl des Systems. Kleine
Vertriebsorganisationen finden durchaus
passable Standardlésungen im Bereich
des Kontaktmanagements bereits deutlich
unter 100 Euro pro Anwender. Professio-
nelle CRM-Systeme flir mittelstandische
Unternehmen liegen bei rund 1.000 Euro
pro Anwender. Integrierte Systeme fir
internationale Vertriebsorganisationen ver-
schlingen meist Projektkosten von mehre-
ren Millionen Euro.

Service und Zusatzleistungen des Anbie-
ters

Ein nicht zu vernachlassigender Unter-
schied zwischen den CRM-Systemen kann
sich auch in den Zusatzleistungen des
Software-Anbieters zeigen. Je nach Bedarf
sollte das Beratungs- und Serviceangebot
des Anbieters unbedingt in die Auswahl-
entscheidung mit einbezogen werden. Wer
bei der Konzeption des Systems sowie in
der Einfihrungsphase bei der Dateniber-
nahme oder Installation des Systems Un-
terstltzung braucht, sollte auch diese Leis-
tungen in das Lastenheft aufnehmen. Hier
ist in der Regel mit Tagesséatzen zwischen
750,- und 1.500,- Euro je nach Spezialisie-
rungsgrad und Fachgebiet des angeforder-
ten Mitarbeiters zu rechnen.

Vor der Auswahl: Ziele und Anforderungen
definieren

CRM-Software dient als Werkzeug zur
Unterstlitzung der Geschéftsprozesse in
Marketing, Vertrieb und Service. Vor dem
Hintergrund der Projektziele, der techno-
logischen Randbedingungen (z.B. |T-Stra-
tegie) und des geplanten Einsatzbereichs
der CRM-L6sung werden die Anforderun-
gen an die Software daher im Vorfeld der
Software-Auswahl aus den Geschaftspro-

zessen und Informationsflissen abgeleitet.
Sie werden in einem Lastenheft dokumen-
tiert, dessen Detaillierung und Umfang vor
allem von der Komplexitat der geplanten
CRM-Installation und dem Sicherheitsbe-
dirfnis des Anwenders abhangt. Ange-
sichts der durchschnittlichen ProjektgroRe
von CRM-Projekten ist jedoch ein belastba-
res Lastenheft dringend zu empfehlen.

Auf keinen Fall darf mit Verweis auf den
Aufwand auf die Erstellung eines Lasten-
heftes verzichtet werden. Als Folge eines
solchen groben Fehlers wiirden keine
Verbesserungen umgesetzt, sondern nur
der unbefriedigende Ist-Zustand elektrifi-
ziert werden.

Dabei sollte man sich neben dem daraus
resultierenden Risiko dariber im Klaren
sein, dass ein CRM-Anbieter spatestens
bei der Einfiihrung der Software die An-
forderungen seines Kunden kennen muss.
Insofern wird immer ein Lastenheft er-
stellt - entweder durch den Anwender ein
firmenspezifisches und systemneutrales
als Grundlage fiir die CRM-Auswahl oder
gemeinsam mit dem CRM-Lieferanten
ein meist anbieterspezifisches als Basis
fiir die Einfihrung. Die zweite Alternative
birgt das Risiko einer stark vom Hersteller
gepragten Losung, was ggf. nicht ganz die
optimale Losung sein kdnnte.

4 Phasen des CRM-Auswahlprozesses

Auswahl in 4 Phasen

Aufgrund der fehlenden Transparenz und
der offensichtlich sehr gro3en Unterschie-
de zwischen den einzelnen Programmen
hat es sich in der Praxis als sinnvoll er-
wiesen, beim Auswahlprozess in vier Pha-
sen vorzugehen. Auf diese Weise kann der
Kreis der in Frage kommenden Anbieter
systematisch eingegrenzt werden.

Phase 1:Vorauswahl: CRM-Markt sondie-
ren

In der ersten Stufe, der Vorauswahl, geht
es darum, den Anbieterkreis von rund 150
auf etwa zehn bis zwolf einzugrenzen. Die-
se Auswahl ermdglicht einen ausreichen-
den Uberblick Giber das Marktangebot und
bietet genligend Spielraum fir die weite-
ren Auswahlstufen. Eine erste Ubersicht
bieten hierzu Anbieterverzeichnisse, wie
der seit 1992 jahrlich aktualisierte ,,CRM-
Marktspiegel” von schwetz consulting
oder die virtuelle CRM-Messe im crmfo-
rum www.crmforum-expo.de.

Mit Hilfe dieser Auswahlplattformen kann
das eigene Anforderungsprofil mit fast 150
CRM-Systemen verglichen und eine Hitpa-
rade nach Funktionserflillung erzeugt wer-
den. Zusatzlich hilfreich bei der Vorauswahl
ist ein Blick in die Liste der Referenzkun-
den.

Lastenheft (Anforderungen)
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-
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Einfiihrungsplanung
Vertrage

@ schwetz consulting

-

1 Anbieter

Vertrag, Planung Implementierungsprojekt

Abb. Schema Software-Auswahl
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Durchschnittlicher Zeitbedarf fiir Auswahlverfahren in Wochen

Welche Anbieter tatsachlich die besten
Voraussetzungen erfiillen und am ehesten
zum suchenden Unternehmen passen, er-
gibt sich aus einer individuellen Analyse
und Bewertung auf der Basis langjahriger
Marktbeobachtung.

Phase 2: Feinauswahl mit Ausschreibung
und Angebotsvergleich

Im Rahmen der ebenfalls Gber die Auswahl-
plattform abgewickelten Ausschreibung
wird dem ausgewahlten Kreis von zehn bis
zwolf in Frage kommenden CRM-Anbietern
das detaillierte Lastenheft tibergeben und
ggf. erlautert. Die Anbieter erarbeiten auf
dieser Grundlage ihre Losungsvorschlage
und erstellen eine erste Abschatzung der
Projekt- und Wartungskosten. Dabei liefern
sie auch ein Bild des Anpassungsbedarfs
der Software und unterbreiten auf dieser
Grundlage ein erstes Angebot.

Aus den Antworten zum Lastenheft sowie
der groben Kostenabschatzung zu Soft-
ware-Lizenzen, Anpassungsaufwand und
laufenden Kosten wird ein systematischer
Angebotsvergleich zusammengestellt.
Quantitative Daten und qualitative Aussa-
gen zu den Firmenprofilen erganzen den
Angebotsvergleich und ermdglichen eine
qualifizierte Aussage zur Zukunftsfahigkeit
der einzelnen Anbieter. Nach ausflihrlicher
Diskussion derVor- und Nachteile einzelner
Losungen werden die besten sechs Anbie-
ter fir die dritte Phase ausgewahlt.

Phase 3:Vorentscheidung

Diese sechs Anbieter prasentieren ihre
Lésung und ihr Angebot anhand eines
Testszenarios mit den wichtigsten Anfor-
derungen der Ausschreibung. Danach
kann das Projektteam die beiden Favoriten
auswahlen und vereinbart mit diesen eine
Teststellung und Referenzkundenbesuche.
In dieser Phase scheiden Anbieter aus, die
die gestellten Anforderungen nicht zufrie-
den stellend erfiillen konnten. Auf der Ba-
sis der Ergebnisse wird der Anbieterkreis
immer weiter eingeschrankt, bis zwei an-
nahernd gleichwertige Anbieter gefunden
wurden.

Phase 4: Feinspezifikation und Vertrags-
verhandlung

Am Ende der CRM-Auswabhl steht die Ver-
handlung der Vertrage mit ein bis zwei
Anbietern. Bei komplexeren Projekten
werden nun die Anforderungen anhand
des Lastenhefts im Rahmen mehrtagiger
Workshops im Detail in einem Pflichten-
heft festgelegt und damit eine verbindliche
Kalkulationsgrundlage flr die Anbieter ge-
schaffen. Auf dieser Grundlage konnen die
Kosten fiir die unternehmensspezifischen
Anpassungen der Software in verbindli-
cher Form ermittelt werden. Parallel erfolgt
in dieser Phase noch eine juristische Pru-
fung desVertragswerks sowie ggf. auch die
Ausgestaltung der Projektfinanzierung mit
Banken oder Leasinggesellschaften.

Der durchschnittliche Zeitbedarf fur
die Durchfihrung eines solchen Aus-
wahlverfahrens liegt bei mittelstandi-
schen Unternehmen bei drei Monaten,
gerechnet ab Vorliegen des Lastenhefts.
Allerdings kommt es durchaus vor, dass
die Entscheidungsfindung mehr als sechs
Monate in Anspruch nimmt. Dies ist ange-
sichts der weit reichenden Konsequenzen
durchaus vertretbar und in jeden Fall der
vielfach angewendeten Methode ,,Augen
zu und durch” vorzuziehen.

Wolfgang Schwetz
Dipl.-Betriebswirt
Inhaber der schwetz consulting
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