Wie aus Tools Losungen werden

CRM aus der Wolke

Von Jorg Naumann

Ob Trend oder Hype: In der aktuellen I'T-Landschaft
werden mit Cloud Computing (CC) dem Anwender

IT-Infrastrukturen in Form von Rechen-, Speicher-
und Netzwerkkapazititen oder sogar komplette
Anwendungen iibers Internet zur Verfiigung
gestellt. Skepsis, aber auch Unkenntnis iiber die
Entwicklung herrscht vor allem bei KMU und

Kleinstunternehmen.

ie fiir den User wichtigen

Vorteile von Cloud Compu-

ting sind vielversprechend.
Sie reichen vom wegfallenden
Investitionsaufwand {iber die so-
fortige Verfiigbarkeit des Tools,
die unbegrenzte Skalierbarkeit
und Anpassungsfihigkeit an die
Bediirfnisse des Users bis hin zum
ortsungebundenen Einsatz. Die
Losung kommt schliesslich «aus
der Wolke».

All diese und weitere Vor-
teile lassen sich auch fiir typische
Aufgaben und Prozesse im Kun-
denmanagement nutzen, denn
die fiir viele Unternehmen zur
Selbstverstdndlichkeit geworde-
nen Tools zum Customer Relati-
onship Management (CRM) sind
nun auch aus der Wolke verfligbar
und werden von den Anbietern zu
attraktiven Konditionen vermark-
tet. Wahrend CRM-erfahrene User
die Versprechungen mit kritischer
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Distanz beurteilen, fillt das New-
comern schwer.

Demokratisierung

im CRM-Umfeld

Neben den generellen Argumen-
ten fiir Cloud-Anséitze wird ins-
besondere der attraktive Start-
preis fiir diese Angebote von
CRM-Tools als Verkaufsargument
benutzt. Durchaus zu Recht, denn
schliesslich wird der Einsatz um-
fassender CRM-Suiten — zum Bei-

Kosten
beim Einstieg

spiel von Microsoft, Salesforce,
SAP oder Oracle — damit selbst fiir
KMU und sogar Kleinstunter-
nehmen erschwinglich. Das neue
Angebot sorge, wie es Urs Graf,
CEO der Ziircher Cybersystems,
formuliert, insofern fiir eine De-
mokratisierung im CRM-Umfeld.
Doch Graf hegt Zweifel, dass An-
wender den Umgang mit dem

Tool nach dem Download auch
wirklich beherrschen koénnen.
Selbst in einer so vertrauten — weil
Outlook-verwandten - Umgebung
wie Microsoft Dynamics CRM
miisse man mit Schulungsauf-
wand rechnen, bevor man die An-
wendung effektiv nutzen konne.

Wichtig sei zudem, dass ein
CRM-Tool, das man sich aus der
Wolke 1ddt, noch ldngst keine
Losung darstellt, mit der man ar-
beiten kann. Erst branchen- und

-
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auch kundenspezifische An-
passungen machen aus einem
trockenen Tool eine niitzliche Lo-
sung. Diese Individualisierungs-
dienstleistungen eines Providers
seien jedoch kostenpflichtig und

Wo landen
die Daten?

sollten beim Einstiegsentscheid
unbedingt beriicksichtigt werden.
Wer das nicht tue, laufe Gefahr,
seinen Schritt am Ende zu be-
reuen.

Oft gdben vom Programm
verwendete Fachausdriicke schon
Anlass fiir Missverstdndnisse oder
Zweifel. Neueinsteiger brauchen
Begleitung und Fachberatung, um
das Potenzial vorbereiteter CRM-

Prozesse zu erkennen und nutz-
bringend anzuwenden. «Provider,

Einbahnstrassen vermeiden, Urs Graf, CEO Cybersystems
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die Newcomer mit solchen Fra-
gen und Problemen alleine las-
sen, erweisen ihnen und der Lo-
sung einen Béarendienst», ist Graf
iiberzeugt. Nur wenn sie dabei
erfolgreich sind, kénnen sie Neu-
anwender langfristig als tiber-
zeugte Kunden gewinnen. Und
genau das ist das Ziel: Wer sich
einmal vom Leistungsumfang
einer CRM-Suite, der unter Um-
stinden weit iiber die Verkaufs-
unterstiitzung hinausgeht, tiber-
zeugt hat, ist geneigt, auch spater
daran festzuhalten — im wachsen-
den eigenen Unternehmen oder
nach einem Wechsel zu einer an-
deren Firma.

Nicht fiir alle geeignet

Es gibt allerdings handfeste Griin-
de, dem Reiz aus der Wolke un-
gerithrt zu widerstehen. Cloud-
Anwendungen sind nicht fiir alle
Unternehmen geeignet. Je nach
Branche oder Sensibilitdt der Da-
ten, die gelagert, verarbeitet oder
verschoben werden, kommt eine
solche Losung erst gar nicht in-
frage. Hier sind gesetzliche An-
forderungen oder auch Kunden-

Uber Cybersystems

Cybersystems ist einer der fiihrenden Integratoren von Microsoft Dynamics der
Schweiz und Microsoft Dynamics CRM «Partner of the Year 2009» sowie «Innovation
Partner of the Year 2010». Bei Cybersystems sind Business, Prozess- und
Technologiekompetenz geblindelt. Zum Kundenstamm zahlen renommierte Unter-
nehmen aus den Branchen Banken, Medien, Versicherungen, Handel, Produktion,
Informatik, Bauzulieferer, Verbande und Consulting. Als Anbieter zertifizierter Stan-
dard-AddOns in den Bereichen Integration, Datenqualitat, Produktivitat, Marketing-
und Sales-Automation, flir Microsoft Dynamics CRM, bietet Cybersystems unter der
Marke CRMBricks.com seinen Kunden modulare, erprobte und preiswerte Bau-
kastenlosungen. Der Anteil notwendiger Individualentwicklung im Projekt wird mini-

miert, die Kosten werden gesenkt.
__Infos: www.cybersystems.ch

priferenzen ausschlaggebend.
Banken, Versicherungen, Spitéler
oder medizinische Organisati-
onen, die Kunden- beziehungs-
weise Patientendaten verwalten,

Cloud
hinterfragen

unterliegen strengen Daten-
schutzauflagen. Gleiches gilt ge-
nerell fiir personenbezogene In-
formationen. Auslagerungen ins
Ausland sind fiir diese explizit

verboten. Da aber niemand genau
weiss und nur schwer zu kontrol-
lieren ist, wo einmal in die Wolke
entlassene Daten schlussendlich
landen, reichen manchmal nicht
einmal einvernehmlich ausge-
handelte Security Level Agree-
ments, um den Anforderungen
von Staat und/oder Kunde zu
gentigen.

Anlass fiir Vorkehrungen

Cloud Computing kennt nicht nur
Beflirworter. Eines der Hauptar-
gumente der Kritiker ist das der
«Abhéngigkeit, in die sich der
User begibt». Mit diesem «Lock-

in-Effekt» wird der Verlust der
Kontrolle iiber die eigenen Daten
beschworen. Auch Urs Graf hilt
dieses Argument fiir - zumindest
graduell - berechtigt. Er rét des-
halb jedem Interessenten ab-
zukldren, welche Losung sich als
Einbahnstrasse erweisen wird
und welche nicht. Wer seine oder
gar Kundendaten einem Dritten
anvertraut, sollte sicherstellen,
dass er diese auf Verlangen auf je-
den Fall zurtickerhilt und weiter
verwenden kann.
Selbstverstdandlich — so Graf
- sei das leider nicht. Auch die
Preisgestaltung von CRM-Ldsun-
gen aus der Cloud sei vom An-
wender zu hinterfragen, bevor er
sich fiir eine Losung entscheidet.
Zurzeit sorgt der zunehmende
Wettbewerb der grossen Anbieter
zwar fiir attraktiv tiefe Preise. Doch
das wird sich d@ndern. Und was
macht ein Kunde, der sich einer
Losung auf Gedeih und Verderb
verschrieben hat, wenn der An-
bieter oder der Provider die Preise
seiner Losung nach und nach
hebt? Auch hier — so Graf — kénne
der Lock-in-Effekt spielen. |
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