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

Auswahl

Die Auswahl der am besten geeigneten
CRM-Lésung gestaltet sich fiir viele Un-
ternehmen oft zu einer kritischen Phase
des CRM-Projekts. Hier liegen auch héu-
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 fehlenden
Systematik im Auswahlprozess, aber
auch daran, dass im Vorfeld weder Ziele
noch Anforderungen exakt definiert wur-
den. Das heiBt, mit der Software-Auswahl
wird auch oft zum falschen Zeitpunkt be-
gonnen.

Wer das beste CRM-System sucht, wird
ebenso enttauscht wie bei der Suche nach
dem besten Auto. Die Frage muss namlich
lauten: ,Welches System erfillt meine Anfor-
derungen am besten?*. Dazu ist es notwen-
dig, zuerst die eigenen Anforderungen zu
definieren. Von Zufallstreffern bei einem
Messerundgang oder nach dem Durchblat-
tern von Fachzeitschriften sollte man Ab-
stand nehmen.

Auch wenn bei der Auswahl der CRM-Soft-
ware der Bekanntheitsgrad und das Image
des Anbieters sowie der CRM-Software
zweifellos eine groBe Rolle spielen, ist es fur
den kunftigen CRM-Anwender wie beim Au-
tokauf in jedem Fall ratsam, sich zuerst ei-
nen systematischen MarktUberblick zu ver-
schaffen. Der CRM-Marktspiegel, seit 1992
das jahrlich aktualisierte Verzeichnis mit
rund 150 CRM-Systemen und 100 Systemin-
tegratoren, sowie die auf die CRM-Auswahl
spezialisierte virtuelle CRM-Messe, eine
Spezialversion des IT-Matchmaker von Tro-
varit AG (www.crmforum-expo.de), bieten
dabei wertvolle Hilfen. Mit entsprechender
Sorgfalt erreicht der kiinftige CRM-Anwen-
der sein Ziel nicht nur schneller, sondern
auch mit geringerem Aufwand und mit we-
sentlich héherer Sicherheit. Auf jeden Fall
lassen sich dadurch auch die Risiken einer
Fehlinvestition ausschalten bzw. minimieren.
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Wichtige Auswabhlkriterien beachten
Eines der zentralen Auswahlkriterien bei der
Auswahl des CRM-Software-Lieferanten ist
die typische UnternehmensgroBe der Kun-
den, die durch einen in Frage kommenden
CRM-Anbieter Ublicherweise betreut wer-
den. Diesbezlglich sollte der interessierte
Anwender Sicherheit haben, dass der Anbie-
ter von seinem Erfahrungshintergrund zu
ihm passt, also &hnlich strukturierte Unter-
nehmen zu seinen typischen Kunden zahlt.
Er sollte idealerweise von seinem Anbieter
als A-Kunde wahrgenommen werden, um
auch in kritischen Situationen eine entspre-
chend gute Betreuung zu erfahren.

AuBerdem sollten bereits bei der Vorauswahl
die typischen Unterscheidungsmerkmale
der CRM-Systeme berlcksichtigt werden.
Dabei handelt es sich um folgende Kriterien:

o Brancheneignung / -spezialisierung und
FirmengroBe

o Funktionsumfang

o Technologie und Systemarchitektur

o Standard- / Individual-Software

o Preis / Kosten

o Service und Zusatzleistungen des Anbie-
ters.

Brancheneignung

Die Branchenpositionierung einer CRM-L6-
sung ist sicher ein Auswahlkriterium, das zu-
nehmend an Bedeutung gewinnt. Erfah-
rungsgeman geht mit der Brancheneignung
einer CRM-L6sung auch deren Leistungs-
profil im Hinblick auf die genutzten CRM-
Module sowie die Konfiguration der Funktio-
nalitat fir die zu unterstlitzenden Geschéfts-
prozesse einher. Die Erfahrung hat gezeigt,
dass im Vergleich zu branchenneutralen
Systemen die Branchenlésungen bereits im
Standard die branchentypischen Funktionen
in weit héherem MaBe abbilden als bran-
chenfremde Systeme. Auch die Mitarbeiter
des Branchenspezialisten sprechen dann
die Sprache der Branche des Kunden, was
zweifellos klare Wettbewerbsvorteile dar-
stellt. Die Branchenkompetenz kann vor al-
lem durch eine Recherche auf der Homepa-
ge des Anbieters und entsprechende Refe-
renzkunden gepruft werden.

In diesem Zusammenhang sollten auch die
typische FirmengréBe und internationale
Einsatzbedingungen gepruft werden. Fur
den internationalen Konzern mit finfhundert
Anwendern wird sich eine andere CRM-L6-
sung empfehlen als fur das mittelstandische
Unternehmen mit finfundzwanzig Anwen-
dern im Inland.

Funktionsumfang der Software

Nicht alle am Markt angebotenen CRM-Sys-
teme verfluigen Uber die Integration von Mar-
keting, Vertrieb und Service. Die meisten An-
bieter haben namlich im Vertriebsbereich ih-
re groBen Starken. Daneben gibt es auch
Spezialisten mit Schwerpunkten im Service.
Neben der Funktionalitat und Technologie
der CRM-Software entscheidet die Fach-
kompetenz der Mitarbeiter des Anbieters
Uber eine erfolgreiche Implementierung.
Diese sind Voraussetzungen daflr, dass aus
der Software eine ,Lésung* wird, die zu den
Anforderungen des Anwenders passt. Dabei
kommt in hohem MaBe der Faktor ,Mensch*
ins Spiel, denn schlieBlich sind die Berater
des Anbieters, die — in enger Zusammenar-
beit mit dem Projektteam des Anwenders —
verantwortlich fur die Implementierung der
CRM-Software. Insofern ist zu empfehlen,
nicht nur einen Blick auf die Referenzkunden
eines Anbieters zu werfen sondern sich im
Rahmen der Auswahl auch ein Bild von den
designierten Projektmitarbeitern zu ver-
schaffen.

Technologie und Systemarchitektur

Die Technologie stellt vielfach bereits zu Be-
ginn 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.-Krite-
rium dar. Hier sollte man allerdings nicht zu
frih Anbieter ausscheiden, bevor deren
eventuell sehr gute Funktionserfullung ge-
pruft wurde.

Die Hardware-Umgebung oder das Be-
triebssystem sind oft ebenso ,gesetzt” wie
das ERP-System, mit dem das CRM-System
klnftig regelmaBig Daten austauschen soll.
Der ERP-Hersteller sollte deshalb auch ,Fix-
starter” im Auswahlverfahren nach CRM-
Software sein, sofern er Uber ein CRM-Mo-
dul verfugt oder ein passendes Partnerpro-
dukt integrieren kann.

Zu den Unterschieden nach der Technologie
gehoren auch die unterschiedlichen Be-
triebsverfahren wie CRM-on-demand bei ei-
nem externen Hostingpartner mit monatli-
cher Mietzahlung pro Anwender im Gegen-
satz zur Inhouse-Implementierung, bei der
Ublicherweise einmalige Software-Lizenzen
gekauft werden. Was auf mehrere Jahre
gunstiger ist, muss im Einzelfall gepruft wer-
den. Dabei missen auch Hardware- und
Personalkosten sowie Wartungskosten be-
rucksichtigt 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-Werkzeuge
zur individuellen und kostengunstigen An-
passung ohne Programmierung an, wah-
rend Individualsoftware fur den Einzelfall in-
dividuell angefertigt, sprich programmiert
wird. Solange es einen vielfaltigen Markt flr
Standardsoftware wie im CRM-Markt gibt,
wird man schon aus Kostengrinden diese
Variante wahlen. Dazwischen gibt es natlr-
lich auch Mischformen dieser beiden Soft-
ware-Kategorien. Zu den Vorteilen der Stan-
dardsoftware zahlen auch die Wartbarkeit
und Releaseféhigkeit. Damit wird die Zu-
kunftssicherheit gewahrleistet, die bei Indivi-
dualsoftware meist mit hohen Folgekosten
verbunden ist.

Kosten und Preise

Der Preis spielt sicher eine wesentliche Rolle
bei der Auswahl des Systems. Kleine Ver-
triebsorganisationen finden durchaus pas-
sable Standardlésungen im Bereich des
Kontaktmanagements bereits deutlich unter
100 Euro pro Anwender. Professionelle
CRM-Systeme fur mittelstandische Unter-
nehmen liegen bei rund 1.000 Euro pro An-
wender. Integrierte Systeme flr internationa-
le Vertriebsorganisationen verschlingen
meist Projektkosten von mehreren Millionen
Euro.

Service und Zusatzleistungen des
Anbieters

Ein nicht zu vernachlassigender Unterschied
zwischen den CRM-Systemen kann sich
auch in den Zusatzleistungen des Software-
Anbieters zeigen. Je nach Bedarf sollte das
Beratungs- und Serviceangebot des Anbie-
ters unbedingt in die Auswahlentscheidung
mit einbezogen werden. Wer bei der Kon-
zeption des Systems sowie in der Einflh-
rungsphase bei der Datentbernahme oder
Installation des Systems Unterstitzung
braucht, sollte auch diese Leistungen in das
Lastenheft aufnehmen. Hier ist in der Regel
mit Tagessétzen zwischen 750 und 1.500
Euro je nach Spezialisierungsgrad und
Fachgebiet des angeforderten Mitarbeiters
zu rechnen.

Vor der Auswahl: Ziele und Anforderun-
gen definieren

CRM-Software dient als Werkzeug zur Unter-
stUtzung der Geschaftsprozesse in Marke-
ting, Vertrieb und Service. Vor dem Hinter-
grund der Projektziele, der technologischen
Randbedingungen (z.B. IT-Strategie) und
des geplanten Einsatzbereichs der CRM-L6-
sung werden die Anforderungen an die Soft-
ware daher im Vorfeld der Software-Auswahl
aus den Geschaftsprozessen und Informa-

tionsflissen abgeleitet. Sie werden in einem
Lastenheft dokumentiert, dessen Detaillie-
rung und Umfang vor allem von der Komple-
xitat der geplanten CRM-Installation und
dem Sicherheitsbedirfnis des Anwenders
abhéangt. Angesichts der durchschnittlichen
ProjektgroBe von CRM-Projekten ist jedoch
ein belastbares Lastenheft dringend zu
empfehlen.

Auf keinen Fall darf mit Verweis auf den Auf-
wand auf die Erstellung eines Lastenheftes

verzichtet werden. Als Folge eines solchen

groben Fehlers wirden keine Verbesserun-
gen umgesetzt, sondern nur der unbefriedi-
gende Ist-Zustand elektrifiziert werden.

Dabei sollte man sich neben dem daraus re-
sultierenden Risiko dartber im Klaren sein,
dass ein CRM-Anbieter spatestens bei der
Einfihrung der Software die Anforderungen
seines Kunden kennen muss. Insofern wird
immer ein Lastenheft erstellt — entweder
durch den Anwender ein firmenspezifisches
und systemneutrales als Grundlage fur die
CRM-Auswahl oder gemeinsam mit dem
CRM-Lieferanten ein meist anbieterspezifi-
sches als Basis fur die Einfuhrung. Die zwei-
te 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 groBen Unterschiede
zwischen den einzelnen Programmen hat es
sich in der Praxis als sinnvoll erwiesen, beim
Auswahlprozess in vier Phasen vorzugehen.
Auf diese Weise kann der Kreis der in Frage
kommenden Anbieter systematisch einge-
grenzt werden.

Phase 1: Vorauswahl: CRM-Markt
sondieren

In der ersten Stufe, der Vorauswahl, geht es
darum, den Anbieterkreis von rund 150 auf
etwa zehn bis zwdlf einzugrenzen. Diese
Auswahl erméglicht einen ausreichenden
Uberblick Uber das Marktangebot und bietet
genugend Spielraum fur die weiteren Aus-
wahlstufen. Eine erste Ubersicht bieten hier-
zu Anbieterverzeichnisse, wie der seit 1992
jahrlich aktualisierte , CRM-Marktspiegel” von
schwetz consulting oder die virtuelle CRM-
Messe im crmforum www.crmforum-expo.de.
Mit Hilfe dieser Auswahlplattformen kann
das eigene Anforderungsprofil mit fast 150
CRM-Systemen verglichen und eine Hitpa-
rade nach Funktionserfullung erzeugt wer-
den. Zusatzlich hilfreich bei der Vorauswahl
ist ein Blick in die Liste der Referenzkunden.
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Durchschnittlicher Zeitbedarf fiir Auswahlverfahren in Wochen

Welche Anbieter tatsachlich die besten Vor-
aussetzungen erfullen und am ehesten zum
suchenden Unternehmen passen, ergibt
sich aus einer individuellen Analyse und Be-
wertung auf der Basis langjahriger Marktbe-
obachtung.

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 Ubergeben und
ggf. erlautert. Die Anbieter erarbeiten auf
dieser Grundlage ihre Lésungsvorschlage
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 Aussagen
zu den Firmenprofilen erganzen den Ange-
botsvergleich und ermdglichen eine qualifi-
zierte Aussage zur Zukunftsfahigkeit der ein-
zelnen Anbieter. Nach ausfuhrlicher Diskus-
sion der Vor- und Nachteile einzelner Losun-
gen werden die besten sechs Anbieter flr
die dritte Phase ausgewahlt.

Phase 3: Vorentscheidung

Diese sechs Anbieter prasentieren ihre LO-
sung und ihr Angebot anhand eines Testsze-
narios mit den wichtigsten Anforderungen
der Ausschreibung. Danach kann das Pro-
jektteam die beiden Favoriten auswahlen
und vereinbart mit diesen eine Teststellung
und Referenzkundenbesuche. In dieser
Phase scheiden Anbieter aus, die die ge-
stellten Anforderungen nicht zufrieden stel-
lend erfullen konnten. Auf der Basis der Er-
gebnisse wird der Anbieterkreis immer wei-
ter eingeschrankt, bis zwei annahernd
gleichwertige Anbieter gefunden wurden.

Phase 4: Feinspezifikation und Vertrags-
verhandlung

Am Ende der CRM-Auswahl steht die Ver-
handlung der Vertrage mit ein bis zwei An-
bietern. Bei komplexeren Projekten werden
nun die Anforderungen anhand des Lasten-
hefts im Rahmen mehrtagiger Workshopsim
Detail in einem Pflichtenheft festgelegt und
damit eine verbindliche Kalkulationsgrund-
lage fur die Anbieter geschaffen. Auf dieser
Grundlage kénnen die Kosten fUr die unter-
nehmensspezifischen Anpassungen der
Software in verbindlicher Form ermittelt wer-
den. Parallel erfolgt in dieser Phase noch ei-
ne juristische Prufung des Vertragswerks so-
wie ggf. auch die Ausgestaltung der Projeki-
finanzierung mit Banken oder
Leasinggesellschaften.

Der durchschnittliche Zeitbedarf far die
Durchfuhrung eines solchen Auswahlverfah-
rens liegt bei mittelstandischen Unterneh-
men bei drei Monaten, gerechnet ab Vorlie-
gen des Lastenhefts. Allerdings kommt es
durchaus vor, dass die Entscheidungsfin-
dung mehr als sechs Monate in Anspruch
nimmt. Dies ist angesichts der weit reichen-
den Konsequenzen durchaus vertretbar und
in jeden Fall der vielfach angewendeten Me-
thode ,Augen zu und durch” vorzuziehen.

Wolfgang Schwetz
Dipl.-Betriebswirt
Inhaber der schwetz consulting
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