Template oder Standard bei SAP CRM?

Standardnahe
verspricht Vorteile

Zahlreiche Stadtwerke beschaftigen sich aktuell
mit der Einfihrung von SAP CRM und stehen vor
der Frage nach der besten Realisierungsstrategie.
Orientiert man sich am SAP-Standard, oder ist

es besser, auf ein Template zurlickzugreifen?

Das Hamburger Beratungshaus affinis empfiehlt
eine standardnahe Einfihrung, um Kosten und
Projektlaufzeit zu reduzieren.

vatkunden mit vielerorts spiirbaren Verlusten hat die

etablierten lokalen und regionalen Energieversorger
wachgeruttelt und fieberhafte Aktivitdten zur vertrieblichen
Neuausrichtung ausgeldst. Die kundenorientierte Auspragung
von Services und Vertriebsprozessen wird mittlerweile als The-
ma mit strategischem Differenzierungspotenzial betrachtet.
Im Zuge dieser Uberlegungen stellen sich auch Fragen nach
der richtigen CRM-L6sung. Unstrittig ist mittlerweile die Not-
wendigkeit, Uiber ein leistungsfahiges IT-Werkzeug fiir eine um-
fassende Unterstiitzung der Kundenbetreuung zu verfiigen.
Doch welcher Weg ist der richtige? Modernisierung der Alt-
anwendung? Oder ist es insbesondere fiir Anwender von SAP
IS-U besser, auf die perfekt integrierte CRM-Losung von SAP zu
setzen, womit sich aktuell zahlreiche Stadtwerke beschéftigen.
Hier stellt sich eine weitere grundsatzliche Frage: Soll man sich
am SAP-Standard orientieren, oder ist es besser, auf eines der
am Markt angebotenen Templates zurlickzugreifen, das heifst,
eine weitgehend vorkonfigurierte Losung?

Der in den letzten Jahren forcierte Wettbewerb um Pri-

Strategieziele bestimmen den Weg, nicht die Technik

Wer tber die Einfiilhrung von SAP CRM nachdenkt und sich
frihere Erfahrungen mit der Implementierung von SAP-Losun-
gen in Erinnerung ruft, stellt sich meist die Frage, ob dies er-
neut mit einem sehr hohen Ressourceneinsatz verbunden ist.
Entscheidend fir die Beantwortung dieser Frage und fir den
Erfolg des Projektes ist die Wahl des richtigen Einfithrungskon-
zeptes. Es muss schliissig auf die strategischen Ziele des Unter-
nehmens abgestimmt sein. Hier muissen Fragen beantwortet
werden wie: Hat Bestandskundenbindung Prioritdt gegentiber
der Erschlieffung neuer Marktbereiche? Ist Prozessunterstiit-
zung fiir Smart Metering in der ersten Phase des CRM-Projek-
tes essentiell? Schafft die Intensivierung der Vertriebsunter-
stiitzung im Bereich der Sondervertragskunden nicht deutlich
hohere Unternehmenswerte?
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Oftmals geraten diese Fragestellungen
angesichts der technischen Features der
SAP-CRM-L6sung und der damit verbun-
denen Einsatzmoglichkeiten in den Hin-
tergrund. Wer das Projekt technikgetrie-
ben angeht, verwassert den potenziellen
Nutzen fur das Unternehmen und ge-
fahrdet damit den Projekterfolg ins-
gesamt. Wichtig ist die Unterscheidung
zwischen wahrgenommenem und rea-
lem Nutzen sowie die Abwéagung der
nachhaltigen Realisierbarkeit von Wett-
bewerbsvorteilen.

Versteckte Probleme
bei Template-Lésungen

Die hé&ufig anzutreffende Technik-
glaubigkeit sollte also kritisch hinter-
fragt werden. Auch im Hinblick auf Tem-
plate-Losungen, die neben einer ohne-
hin branchenspezifisch ausgerichteten
Losung wie SAP CRM in Kombination
mit SAP IS-U angeboten werden. Auf
dem deutschen Markt sind mittlerweile
einige Anbieter vertreten, die den Ein-
druck erwecken, ein Template sei ausrei-
chend, um ein CRM-Projekt zum Erfolg
zu fiihren. Die Praxis zeigt, dass von
technisch orientierten Templates im All-
tag nur geringer Nutzen ausgeht, weil
sie beispielsweise nicht eng genug mit
den individuellen Geschéftsprozessen
des Unternehmens verzahnt werden.
SAP ist bemiiht, funktionale Schwach-
stellen sukzessive zu schlief3en, was den
Nutzwert von Templates iber die Lauf-
zeit senkt. Oft mussen spater Anderun-
gen und Erweiterungen am System
durchgefiihrt werden, was zu hoéheren
nachgelagerten Kosten fiihrt. Aufderdem
tauchen oftmals Fragen nach der Re-
lease-Fahigkeit der Templates und den
Lizenzrechten Dritter auf. So kehrt sich
der vermeintliche Kostenvorteil der
Template-Wahl ins Gegenteil um.

Nur ein Template-Ansatz, der alle Pro-
jektebenen durchschreitet, garantiert
Mehrwert in Form geringeren Projekt-
aufwandes bzw. verklrzter Durchlauf-
zeiten. Insofern sollte kritisch gepriift
werden, welchen Umfang template-ba-
sierte Ansdtze im Rahmen des SAP-
CRM-Projektes bieten. Templates sollten
mindestens in diesen Bereichen sinnvoll
einsetzbar sein:

m Anforderungsaufnahme,

m Delta-Mapping,

m Blueprint-Bausteine,
m technische Konzeptionsstrukturen,
|

technische Implementierung von

60

Template-Szenario

+ initial umfangreichere
Funktionalitat

+ geringeres Grund-
customizing

- Anbietergebundenheit

- nicht SAP-Roadmap-
konform

- Nutzen stark abhéngig
von Template

- ggf. Erhéhung von
Wartungskosten

Funktionalitdt zur Prozessunterstiit-

zung,
m Testcases,
m Dokumentation,
m Change Management.
Die affinis consulting GmbH hat einen
Template-Quick-Check entwickelt, der
alle relevanten Prozesse und Bereiche
des Kundenmanagements mit SAP CRM
(Vertrieb, Service, Marketing flr Privat-,
Geschifts- und Sondervertragskunden)
erfasst, bewertet und Klarheit dariiber
verschafft, ob ein template-basierter An-
satz unter Kosten/Nutzen-Aspekten
sinnvoll erscheint. Das Ergebnis des
Quick-Checks wird in Form eines Expo-
sés bereitgestellt, das tibersichtlich ge-
gliedert die Vor- bzw. Nachteile des tem-
plate-basierten Ansatzes aufzeigt und
den zu erwartenden Nutzen fir das Pro-
jekt quantifiziert.

Projekterfahrungen zeigen, dass die
Vorteile der standardnahen Einfithrung
von SAP CRM Uberwiegen. Bereits ,out of
the box" sind alle wichtigen Branchen-
funktionalitdten in der Losung enthal-
ten. Die Nutzenpotenziale einer Einfiih-
rung von SAP CRM 7.0 liegen auf ver-
schiedenen Ebenen:

m Strategisch:

o Uberfihrung der IT in eine voll inte-
grierte SAP-Landschaft;

o Schaffung einer unter technologi-
schen und prozessualen Gesichts-
punkten modernen Losung durch
IS-U/CRM-Vollintegration;

o Zukunftssicherheit durch kunden-
getriebene Weiterentwicklung mit re-
visionssicherer Abbildung rechtlicher
Neuerungen,;

o groflere Providerunabhangigkeit.

m Wirtschaftlich:
o Einsparung von Programmier- und

Pflegeaufwendungen durch Standar-
disierung;

Standard-Szenario

+ umfangreiche
Funktionalitat

+ Zukunftsorientiert
durch langfristige
SAP- Roadmap

+ Bedarfsgerechte
Individualisierung

+ stabile Wartungskosten

- Abhéngig von den
Anforderungen ggf.
erh6htes Grundcustomizing

Der Quick-Check bewertet
unter Beriicksichtigung der
Anforderungen, welches
CRM-Einfiihrungsszenario
gewadhlt werden sollte.

O Verlagerung von Systembetreuungs-
aktivitdten von externen Providern
auf interne Ressourcen.

m Operativ:

o hohe Prozesssicherheit durch nutzer-
gefiihrte Menugestaltung;

o Klickvergleiche belegen  Effizienz-
potenziale und Prozessverkiirzung.

Projekt an der kurzen Leine

Wichtig fir jeden Projekterfolg ist es,
auf Basis konkreter strategischer Ziele
und eines klaren Projektfahrplans auch
Kosten und Projektlaufzeiten an die kur-
ze Leine zu nehmen. In den einzelnen
Projektphasen miussen die Ergebnis-
typen klar definiert sein. Es empfiehlt
sich eine schrittweise Abnahme von
Teilprojekten und die explizite Beauftra-
gung der folgenden Phase. Das wirt-
schaftliche Risiko ldsst sich minimieren,
indem mit dem Implementierungspart-
ner eine Kalkulationsgrundlage fur die
gesamte Projektlaufzeit festgeschrieben
wird und - so weit mdoglich und sinnvoll
— Festpreise vereinbart werden. Auf diese
Weise l&sst sich nicht nur eine punkt-
genau auf die individuellen Anforderun-
gen und Bedurfnisse des Unternehmens
zugeschnittene CRM-Losung realisieren,
sondern mit hoher Wahrscheinlichkeit
auch just in time und in budget.

Frank Ztihlke, Marc Triimper
affinis consulting GmbH, Hamburg
wwwi.affinis.de
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