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Überblick über den Bereich CRM bei IBM

IBM Global Business Services (GBS)

� Mehr als 55.000 Consultants
� Über $5Mrd werden jährlich in Forschung 

und Entwicklung von Services und 
Technology investiert

� Weltweite Communities für 
Wissensaustausch und Weiterentwicklung

Business CRM

� Weltweit: 3.150 CRM Consultants
� Europa: 530 CRM Consultants
� Ca. 400 Projekte mit 200 Kunden in 

Nordeuropa pro Jahr
� 270 CRM Consultants in Deutschland

Strategy & Change

Supply Chain Management

Human Capital Management

CRM

Financial Management

Application Services
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Source: Gartner, Magic Quadrant for CRM Service Providers, Europe, 2009
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Agenda

� Was versteht man unter Software as a Service (SaaS), wie grenzt man es gegen andere 
Lösungsformen wie z.B. Hosting ab und wie paßt Oracle CRM on Demand dazu?

� Die Hauptfaktoren für eine erfolgreiches CRM Projekt – unabhängig von der Technologie!

� Beispielhafte Projekte – Erfahrungen im Detail

� Vorteile einer CRM on Demand Lösung im Vergleich zu einer on Premise Lösung.

� Kosten- / Nutzebetrachtung über die Zeit
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Was bedeutet eigentlich Software as a Service und wie 
unterscheidet es sich von anderen Modell wie z.B. Hosting?

Vendor 
Responsibility

(Customer
Responsibility)

Vendor 
Responsibility

Customer 
Responsibility

Performance

Configuration
Subscription
(mainly user 

based)
RentedRented

Software as a 
Service (SaaS)

Custom / 
Template

Mixed ModelsRentedOwned
Hosted 
Software 
(ASP)

Custom
� License Fees
� Maintenance 

Fees
OwnedOwned

Packaged 
Software (On 
Premise)

AdaptabilityPaymentHardwareSoftwareModel
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Definition von Software as a Service (SaaS) auf Wikipedia

Software as a Service, kurz SaaS ist ein Teilbereich des Cloud Computings. Das SaaS-
Modell basiert auf dem Grundsatz, dass die Software und die IT-Infrastruktur bei einem 
externen IT-Dienstleister betrieben und vom Kunden als Service genutzt werden. Für die 
Nutzung wird ausschließlich ein internetfähiger PC sowie die Internetanbindung an den 
externen IT-Dienstleister benötigt. Der Zugriff auf die Software wird über einen Webbrowser
realisiert. Für die Nutzung und den Betrieb zahlt der Servicenehmer eine 
nutzungsabhängige (meist pro Benutzer und pro Monat) Gebühr. Durch das SaaS-Modell 
werden dem Servicenehmer die Anschaffungs- und Betriebskosten teilweise erspart. Der 
Servicegeber übernimmt die komplette IT-Administration und weitere Dienstleistungen wie 
Wartungsarbeiten und Updates. Zu diesem Zweck wird die gesamte IT-Infrastruktur, 
einschließlich aller administrativen Aufgaben, ausgelagert, und der Servicenehmer kann sich 
auf sein Kerngeschäft konzentrieren. 
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Oracle CRM On Demand – Ist das ein CRM System “aus der
Steckdose”?
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Vertriebs ForecastingMarketing Angebote &
Konfiguratoren

Vertriebs Incentives

IntegrationDatenqualität Mobility Vertriebs Methoden

Oracle CRM Oracle CRM 
On DemandOn Demand

Oracle CRM On Demand Partnererweiterungen - Elite 8 Partner
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Nicht technische Aspekte sind Haupterfolgsfaktoren für eine 
erfolgreiche CRM Implementierung
Studie verfügbar über folgenden Link: ftp://ftp.software.ibm.com/software/emea/dk/frontlines/ge510-3603-01f_ibm_crm_study_emea.pdf

Contribution to Success Predicted by the Key Approach Steps
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Technology Implementation

Detailed Technology Implementation Plan

Implementation Roadmap

Capabil i ties Assessment

Sponsorship and Stakeholder Communications

Business Case and ROI

Metric Development

Customer Data Integration/Analysis

Governance

Organizational Alignment

CRM Strategy and Value Proposition Development

Change Management

Process Change

Differentiating 
Steps   (Explain 
79% of success)

Foundation Building 
Steps (Explain 2% of 

success)

Contributing 
Steps  (Explain 

19% of success)

Source: CRM Done Right Study, IBM Institute for Business Value online survey and analysis, 2004.

CRM Done Right Study
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Vision without action is a daydream…

… while action without vision is a 
nightmare

- Japanese Proverb

Vision without action is a daydream…

… while action without vision is a 
nightmare

- Japanese Proverb

CRM Strategie

� Wie komme ich von einer CRM Vision zu einer CRM Strategie?

� Was möchte ich mich der Einführung von CRM erreichen?

� Wie möchte ich den Erfolg von CRM messen? Kenne ich dazu den heutigen Ist-Zustand? 
� Wer sind die Betroffenen / Nutznieser wie kann welchen Nutzen können diese Zielgruppen 

von CRM erwarten?
� Wie unterstützt die CRM Strategie die gesamte Unternehmensstrategie?
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Jede Veränderung führt zunächst zu einer Belastung für das 
Tagesgeschäft. Change Management kann diese reduzieren.

Zeit

Produktivität
Erwartungslücke
Unrealistische Erwartungen

schlechtes Change ManagementProduktivitätslücke
Qualität und Produktivität sinken zunächst

gutes Change Management

vermeidbarer Produktivitätseinbruch

Potenzialücke
Potential wird nicht voll erreicht

Erwartung einer sofortigen Verbesserung

Change Management hat zum Ziel, Veränderungen so zu begleiten, dass die 
Organisation möglichst wenig beeinträchtigt wird.
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� Zeit von links nach rechts

� Aktivitäten werden über die Rollen definiert (inkl. Systeme)

� Abbilden des realen Prozessablaufs – auf Basis der Applikation

• Definierte Rollen

• Zeitablauf

• Entscheidungen

• Anwenderwahl

• Schnittstellen

• Zusammenarbeit

über Rollen hinweg

• Kreisläufe und 

• Wiederholungen

ROLLEN

Rolle 1

Rolle 2

Rolle 3

Rolle 4

Rolle 5

Rolle 6

Rolle 7

Rolle 8
Zeit

DesignFlow™ Analysis Diagram

DesignFlow™ Diagram Überblick
Kombiniert den Prozessablauf und die Applikationssicht



© 2011 IBM Corporation12 IBM confidential

Integrations- und Migrationsstrategie 

Integration Strategie

Web Services
Web Links …

Batch
Wizzard

Data 
Loader

Mappings /
Transformation

Middle-
Ware

z.B. Cast 
Iron
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Die nächste Generation von CRM (Social CRM)
Eine unvergleichbare Erhöhung der Vertriebseffizienz oder nur eine weitere 
Erhöhung der Integrationskomplexität?

Oracle CRM 
on Demand

Legacy Systems

Web Services

GPRS, Wi-Fi

Oracle Mobile Sales &
Oracle Forecast for
Apple iPhone
• Companies
• Contacts
• Calender
• Notes
• Activities
• Opportunities
• Leads
• Users
• Forecast

Kalender
Synchronisation
- E-Mail
- Calendar
- Contacts
- Activities

Local Agent

Internet Link
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Bewährtes Vorgehensmodel
Fünf Stufen Konzept mit einem agilen Projektmanagement

� Erarbeiten der funktionalen Anforderungen, Schnittstellen usw.
� Erfassung aller relevanter Informationen sowie der Datenverfügbarkeit

� Designkonzept ausarbeiten inkl. Schnittstellen
� Dokumentation der Datenstruktur, Bildschirmmasken u. Anpassungen

� Konfiguration und Erstellung der Lösung inkl. Schnittstellen 
� Durchführen eines Verifizierungs-Workshops

� Durchführung eines User Acceptance Tests

� Fehlerbehebungen / Änderungswünsche dokumentieren

� Finale Daten-Migration durchführen

� Train-the-Trainer

Analyse1

Design2

Build3

Testing4

Finales System5

6
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User Manual plus ein Train-
the-Trainer Seminar

User Manual, 10 Online 
Trainings & ein Train-the-

Trainer Seminar

ca. 900 Hours:  User Manual, 25 
Online &  vor Ort Kurse für ca. 

400 key user
Training

Geschätzte 10 neue 
Bereichte

Nur bestehende
Geschätzte 20 neue 

Bereichte
Reports / BI

Keine

Keine automatisierte 
Konvertierung – manuell

Firmen, Opportunities, 
Pipeline / Forecast, 

Kontakte, Aktivitäten

4 Persons

2 Monate / 1.200 Std.

Vertrieb / 450 Anwender

Unternehemen für 
Druckerzeugnisse

Keine

LDAP, Vertriebsportal, SAP 
(Firmen, Assets, Produkte, 

Servicebesuche), MarketNet 
(Leads)

System 
Integrationen

20,000 Firmen und 
100,000 Kontakte

~10 Millionen records von 7 
versch. Systemen

Daten-
konvertierungen

Firmen, Kontakte, 
Aktivitäten, Beschwerden, 

Lösungen

Firmen, Opportunities, Pipeline / 
Forecast, Kontakte, AktivitätenProzessareas

3 Persons8 PersonenTeamgröße inkl. 

1,5 Monate / 700 Std.6 Monate / ca. 8.000 Std.Dauer / Aufwand

Call Center / 25 Anw.Vertrieb / 2.000 AnwenderModule / Anwender

Automotive 
Unternehmen

Dokumentenmanagement
Unternehmen

Beispielhafte Projekte
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Gegenüberstellung von Oracle On Demand vs. Oracle / Siebel On 
Premise

Vorteile der 
Oracle On Demand CRM Lösung

� Niedrigere Implementierungskosten

� Geringeres Risiko einer Fehlinvestition

� So gut wie kein Kapitalinvestment nur variable 
Kosten

� Schnellere Implementierung ist möglich und 
somit frühere Nutzenrealisierung

� Niedrigere IT-Betriebs- und Infrastrukturkosten

� Geringerer Aufwand für Releasemanagment 
(Verantwortung liegt beim Hersteller) – das 
System ist immer auf dem neuesten Stand

� Analytikfunktionalität ist bereits im Basisprodukt 
integriert und kann sofort verwendet werden

� Eine spätere Migration auf CRM on Premise 
oder eine Hybridmodel ist möglich.

Vorteile der 
Oracle Siebel On Premise CRM Lösung

� Individuellere Anpassungsmöglichkeiten 
vorhanden.

� Eigene Entwicklungswerkzeuge vorhanden

� Mehr Kontrolle über die Antwortzeiten der 
Anwendung (z.B. lokales Ethernet vs. 
Internet) ist vorhanden.

� Theortisch mehr Einflußmöglichkeiten auf die 
Datensicherheit da die Daten im eigenen 
Haus gespeichert werden.

� Industriespezifische Lösungen sind breits in 
der „out of the box“ Funktionalität vorhanden.

� Generell bietet eine on Premiselösung eine 
breitere und umfangreichere CRM 
Basisfunktionalität.
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Kosten- / Nutzenbetrachtung – Die Kosten für einer SaaS Lösung 
müssen über die Laufzeit bertrachtet werden.

Total Cost of Ownership - 50 Users
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1,000,000
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1,400,000

Year 1 Year 2 Year 3 Year 4 Year 5

On Premise

Hosted

On Demand

Der Nutzen für Ihr Unternehmen

� Meist Kosteneffizienter
– Keine nominale Erhöhung des Betriebspersonals
– Keine Investition in Infrastruktur (HW, Netzwerk 

usw.) und 24X7

� Reduziertes Risiko und die Möglichkeit bestehende 
Ressourcen auf andere Themen zu fokussieren

– Finanzielle und technische Risiken werden auf den 
Lieferanten transferiert (var. Kosten statt fixer 
Kosten)

– Nur geringe bis gar keine Vorabinvestment 
notwendig. Somit kein Kapitaleinsatz und damit 
optimale Kosten / Nutzen Betrachtung

� Nutzen durch sofortige Verfügbarkeit
– Standardisierte, sofort einsetzbare Lösung
– Einfaches, intuitives Benutzerinterface – so gut wie 

keine Benutzerschulung notwendig
– Flexible Lösung um schnell auf veränderte 

Marktbedingungen zu reagieren.

Total Cost of Ownership - 150 Users
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Die Einführung einer SaaS Lösung erforderte einen erfahrenen und 
fähigen Partner 
Die Einführung einer SaaS Lösung im Unternehmen ist ein revolutionärer Schritt der neue, andere Anforderungen mit sich bringt 
die gemanaget werden wollen. Viele Unternehmen benötigen dafür professionelle Unterstützung durch einen fähigen Partner. 
Einen Partner mit großer SaaS Erfahrung, eigenen Lösungsbausteinen und einem Beziehungsnetzwerk zum Hersteller um ein 
erfolgreiches Projekt zu planen, zu organisiern und durchzuführen.

Wertbeitrag
Was sollte ich unternehmen?

Blueprint and Roadmap
Wie soll ich es durchführen?

Transformation Program
Unterstützung bei der 

Realisierung und den Betrieb!

taktischstrategisch
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It’s simple

… but it’s not easy
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Kontaktieren Sie mich gerne, falls Sie weitere Fragen haben. 
Vielen Dank.

Franz von Proff

eMai: fvonproff@de.ibm.com

Phone: +49 172 628 63 51


