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CRM On Demand versus CRM On Premise

Mieten oder Kaufen - was ist die besse-
re Investition in wirtschaftlichen Zeiten
wie diesen? Eine Ubersicht der
wichtigsten Entscheidungskriterien.
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Bevor eine CRM-Investitionsentscheidung
getroffen wird, stehen die Verantwortlichen
meist vor der Uberlegung: On Demand oder
On Premise? Doch um diese Entscheidung
treffen zu konnen, ist es wichtig zu verste-
hen, worin der eigentliche Unterschied liegt.

CRM On Demand

Hierbei werden die Applikation und die ei-
genen Daten in einem externen Rechenzen-
trum betrieben beziehungsweise gehostet.
Die eigentliche Software wird nicht gekauft,
sondern iiber eine monatliche Gebiihr vom
Produkthersteller gemietet.

Diese ist abhiingig von der Laufzeit sowie
der Anwenderanzahl und beinhaltet die
Softwarenutzung sowie die automatischen
Softwareupdates und den Support. Die Ap-
plikationsoberfléche ist eine reine HTML-
Weboberfliache und lediglich online verfiig-
bar. Einige wenige Softwareanbieter bie-
ten auch Offline-Module an. Dabei handelt
es sich aber eher um eine CRM-Lésung mit
minimaler Funktionalitit.

CRM On Premise

Bei dieser CRM-Strategie handelt es sich
um die klassische Form eines Applikations-
betriebes, d. h. die Applikation beziehungs-
weise der Applikationsserver inklusive der
eigenen Daten wird im hauseigenen Rechen-
zentrum oder auf den hauseigenen Servern
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installiert und betrieben. Die eigentliche
Software wird einmalig beim Produkt-
hersteller in Abhéngigkeit von der Anwen-
deranzahl gekauft und lizenziert. Zusitzlich
kann das entsprechende Upgrade- und Sup-
port durch eine jihrliche Gebiihr bezogen
werden. Die Applikation ist on- und
offline voll verfiigbar. Wenn gewiinscht,
konnen die Anwender offline (= keine Ver-
bindung mit dem Firmenserver), also lokal
am Notebook, arbeiten. Die Applikation
kann als Web- oder FAT-Client den Anwen-
dern zu Verfiigung gestellt werden.

Kosten und Entscheidungskriterien

Um einen seridsen Business Case kalku-
lieren zu konnen, muss eine CRM-Investi-
tion iiber mehrere Jahre hinweg (in der Re-
gel drei bis finf Jahre) angesetzt werden. In
diesem Zeitraum fallen, abhéngig von der
CRM-Strategie, unterschiedliche Kosten an.

Wihrend sich im On-Demand-Bereich
die Kosten auf die Softwaremiete, das exter-
ne Consulting und die internen Ressourcen
aufteilen, setzen sich im On-Premise-Be-
reich die Kostenblocke aus den Softwareli-
zenzen, der Hardware, dem Software-Sup-
port, den Software-Upgrades, dem Consul-
ting und den interne Ressourcen zusam-
men. Die GrofSe der Kostenblocke ist von
Unternehmen zu Unternehmen unter-
schiedlich, wodurch sich die eine oder die
andere CRM-Strategie als die kostengiin-
stigere erweisen kann.

Im Wesentlichen sollte die Entscheidung
auf den folgenden vier Kriterien beruhen:
Scope: Welche und wie viele Abteilungen,
Funktionalitdten und Geschiftsprozesse
miissen Teil der CRM-Losung sein? In man-
chen Unternehmen ist eine Abteilung, zum
Beispiel der Vertrieb, relativ unabhingig
vom Rest der Organisation, und es ist aus-
reichend, in dieser Abteilung eine CRM-L6-
sung einzufiihren. In solchen Fllen, kann
eine On-Demand-Losung aufgrund ihrer
rascheren Umsetzbarkeit, die optimale und
kostengiinstigere Variante darstellen.
Integration: Welche Kundendaten miissen
mit Fremdsystemen tiber Schnittstellen ver-
bunden werden? Die Integration zum Bei-
spiel in ein ERP-System oder dergleichen
kann ein K.-o.-Kriterium fiir den Erfolg der
CRM Losung sein!

monitor | April 2009

Kundenprozesse: Welchen Stellenwert ha-
ben Thre Kundenprozesse? Viele Unterneh-
men haben durch sehr individuelle Kunden-
prozesse einen entscheidenden Vorteil am
Markt. Da eine On-Demand-Losung in
ihren Anpassungsmdoglichkeiten meist viel
eingeschrinkter ist, konnte sie sich in die-
sem Fall als die kostenintensivere heraus-
stellen.

TCO: Nachdem Sie die ersten drei Kriterien
unter die Lupe genommen haben ist das letz-
te und in den meisten Fillen das wichtigs-
te Kriterium der TCO (Total Cost of
Ownership). In jedem Fall sollten Sie vorab
feststellen, wann Thre CRM-Losung den
Breakeven-Punkt erreichen wird. Dieses
Kriterium sollte mit dem an Thr Business
angepassten beziehungsweise iiblichen Zei-
traum kalkuliert werden.

Unterm Strich

On-Demand-Losungen werden in wirt-
schaftlich schwicheren Zeiten als die rich-
tige CRM-Strategie angepriesen. Gelockt
wird vor allem mit der Mgglichkeit der so-
fortigen Abschreibung als steuerliche Be-
triebsausgabe. An dieser Tatsache ist auch
nicht zu riitteln, dennoch sollte sich jedes
Unternehmen anhand der oben angefiihr-
ten Kriterien die fiir sich optimale Strategie
erarbeiten.

Vorsicht ist auch bei diversen Vergleichs-
studien (On Premise vs. On Demand) ge-
boten. Leider kommt es immer wieder vor,
dass entweder falsche Kosten oder eine fal-
sche Laufzeit angesetzt werden, um ein ge-
wiinschtes Studienergebnis zu erzielen.

Lassen Sie sich nicht von Marketingver-
sprechungen tiberfahren. Nehmen Sie sich
Zeit, um die richtige CRM-Strategie fiir
Thre Unternehmen zu evaluieren und auch
den optimalen Investitionszeitpunkt zu fin-
den.

Investieren Sie bewusst und rechtzeitig,
denn gerade in Zeiten wie diesen konnen
CRM-Losungen den notigen Unterschied
am Markt ausmachen. Kundengewinnung,
Kundenloyalitdt und Effizienzsteigerung
sind vor allem in wirtschaftlich herausfor-
dernden Zeiten ein sehr wichtiges Thema,
wodurch besonders jetzt Marktanteile ge-

wonnen werden konnen.
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