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Das Unternehmen

Cambridge Technology Partners, eine Tochter der Novell Inc., ist ein weltweit fiihrendes
Unternehmen im Bereich Systemintegration fir CRM- und Portallésungen. Diese Losungen
unterstitzen Marketing -, Vertriebs- und Serviceprozesse, um die Interaktion mit Kunden zu
optimieren. Das Cambridge Leistungsspektrum umfasst IT-Beratung und Implementierung
von Standardsoftware und kundenspezifischen Eigenentwicklungen fiir Contact-Center,
analytisches CRM und Kampagnenmanagement, Point-of-Sales- und PortalL6sungen sowie
Enterprise Content Management, Identity Management, Enterprise Application
Integration, Web-Services und IT-Architektur. Der Branchenfokus von Cambridge liegt in
den Bereichen Banken, Versicherungen, Telekommunikation und Energieversorgung sowie
in der Betreuung ausgewahlter Key Accounts. Durch klar strukturiertes
Projektmanagement und kurze Projektlaufzeiten ermdoglicht Cambridge seinen Kunden
einen schnellen Return on Investment.
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Nurnberg durchgefihrt. Cambridge Technology Partners bedankt sich bei Herrn Prof. Dr.
Michael Amberg, Leiter des Lehrstuhls fur BWL, ins. Wirtschaftsinformatik Il und Markus
Hirschmeier fir die wissenschaftliche Leitung und fachkundige Beratung.




Management Summary

Die Studie ,,Time to ROI* (= Return on Investment) befasst sich mit dem Thema CRM unter
ROI-Gesichtspunkten. Der Fokus der Betrachtung liegt auf der Versicherungsbranche in
Deutschland. Ausgehend von der Bedeutung und den Grenzen von CRM-Systemen allgemein
und speziell in der Versicherungsbranche sowie den wirtschaftlichen Trends, die eine CRM-
EinfUhrung forcieren, wird dargestellt, welche CRM-Systeme derzeit in der
Versicherungsbranche angeboten und eingesetzt werden.

Mit Hilfe eines Fragebogens werden die Starken und Schwéachen vorhandener, sowie die
Chancen und Risiken geplanter CRM-Systeme verschiedener Versicherungen ermittelt.
Anhand der Antworten werden MessgroRen fur die ROI-Berechnung abgeleitet. Dariber
hinaus wurde erfragt, welche Faktoren fur den Erfolg von CRM-Projekten verantwortlich
sind. Das Ergebnis ist ein ROI-Berechnungsmodell, das die Einfuhrung eines CRM-Systems
bewertbar macht und es ermdglicht, die bis dato weniger stark in
Wirtschaftlichkeitsberechnungen einbezogenen weichen Faktoren mit aufzunehmen.
Dartiber hinaus werden auch dynamische Aspekte in die Berechnung aufgenommen, da die
konventionelle ROI-Rechnung fur Produktionsunternehmen entwickelt wurde und nicht als
dynamisches Instrument bezeichnet werden kann. Deshalb lasst sich die konventionelle
ROI-Rechnung nur schwer auf die neuartigen CRM-Systeme anwenden. Der Return on
Investment wird hingegen auf der Basis von Lernkurven untersucht und zu einer
dynamischen Kennzahl erweitert. Mit Hilfe dieses ROI-Berechnungsmodells wird es nun
mdglich sein, CRM-Einfihrungen in der Versicherungsbranche vorab zu bewerten und somit
im Voraus deren Nutzen darzustellen. Den Abschluss der Studie bildet eine beispielhafte
ROI-Berechnung.

Im Rahmen der Projekte in der Praxis wird Cambridge Technology Partners, ein fihrendes
IT-Beratungsunternehmen im Bereich von CRM-L6sungen und -Integrationen, immer
haufiger um die Bewertung einer CRM-Investition nach finanzmathematischen Kennzahlen
- wie etwa ROI - gebeten. Dabei stellt weniger die Erfassung der relevanten Kosten als
vielmehr die Messung des konkreten Nutzens eine Herausforderung dar. Denn die
traditionellen Kennzahlen der Investitionsrechnung stammen aus dem Industriezeitalter
und zeichnen sich durch einen linearen Wertzuwachs aus. Es bestehen fast ausschlie3lich
Mess- und Bewertungskriterien fiir Kosten, aber Methoden und Instrumente zur
Quantifizierung des Nutzens sind nahezu nicht vorhanden. Die vorliegende Studie setzt sich
daher zum Ziel, einerseits einen Beitrag zur Nutzenbewertung von CRM-Investitionen zu
leisten und andererseits ein Modell zur Bestimmung des ROI fir diese zu entwickeln.

Dabei erhebt die Studie keinen Anspruch auf Allgemeingultigkeit. Vielmehr wurde auf der
Basis von intensiven Gesprachen mit Experten im Bereich CRM bei Versicherungen in
Deutschland versucht, einen Ansatz fir die Versicherungsbranche zu entwickeln. Auf Basis
dieser Interviewergebnisse lassen sich Erfolgsfaktoren sowie Starken und Schwachen von
CRM-Systemen bei Versicherungen ableiten, die als Grundlage fir die Modellrechnung
dienen.

Weiterhin wurde auf der Basis der Erkenntnisse der Lernkurve und des Customer Lifetime
Values (CLTV) eine Dynamisierung des Berechnungsmodells vorgenommen. Die
Einbeziehung der Lernrate und der Kundenwertkomponenten hat den Vorteil, dass CRM-
Projekte realistischer bewertet werden kénnen. Das Ergebnis ist ein ROI-
Berechnungsmodell, das zugeschnitten auf die Erfordernisse von Versicherungen die
Grundlage fur eine detaillierte Bewertung von CRM-Investitionen bildet. Eine beispielhafte
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Berechnung auf der Basis einiger grundlegender Annahmen zeigt Vorgehensweise und
Wirkung / Ergebnisse des Modells.

Die Befragung der Unternehmen zeigt weiterhin, dass eine Nutzenmessung von CRM in den
Unternehmen haufig gar nicht oder nur teilweise stattfindet. Die Unternehmen haben
oftmals bereits umfangreich in die technischen Komponenten investiert, ohne diese
,»nahtlos* in die bestehende Systemlandschaft zu integrieren. Ineffizienzen und nicht
realisierte Potenziale bei Umsatz und Kostenersparnis sind die Folge. Schlie3lich zeigt
sich, dass die Akzeptanz der Systeme bei den betroffenen Mitarbeitern vielfach zu
wiinschen Ubrig lasst. In diesem Sinne liefert die Studie auch Anst63e zur Optimierung der
Integration und der ganzheitlichen Sicht von CRM.

Fazit der Studie

Die Wettbewerbsposition eines Unternehmens verbessert sich nicht allein durch die
Einfihrung der technischen Komponenten eines CRM-Systems. Damit CRM tatsachlich zum
gewtunschten Erfolg fuhrt, missen im Rahmen eines ganzheitlichen Ansatzes alle Faktoren
beachtet werden.

So ist es wichtig, dass alle ,,harten* Faktoren erfullt werden, also das eingefiihrte System
beispielsweise Uber alle wichtigen Komponenten verfiigt, welche die notwendigen
Funktionalitaten ermdglichen, wie zum Beispiel eine durchgehende und vor allem
vollstéandige Kundenhistorie. Des Weiteren muss CRM in die bestehenden Systeme
integriert werden, wobei alle Prozesse angepasst werden mussen und auch die
vorhandenen Systemkomponenten mit der neuen CRM-Anwendung problemlos
korrespondieren sollten. Gerade die Prozessarbeit wird von Unternehmen, die ein CRM-
System einfuhren, haufig unterschatzt. Hier ist ein professionelles Projektmanagement fur
den Erfolg mit entscheidend.

Ein ebenfalls kritischer Erfolgsfaktor ist die Akzeptanz der Mitarbeiter. Nur wenn diese
bereit sind, mit dem System zu arbeiten und ihnen die neuen Prozesse wirklich
verstandlich gemacht werden konnten, kann CRM die erhofften Verbesserungspotenziale
gewahrleisten. Die neue CRM-Anwendung muss nicht nur den Kunden, sondern auch den
Mitarbeitern Vorteile bieten. Fuhrt ein neues System lediglich zu Mehrarbeit fir die
Mitarbeiter, so ist die ndtige Akzeptanz schwer zu erreichen. Also sollten auch diese sog.
,»weichen* Faktoren geniigend Beachtung finden. Des Weiteren ist eine dynamisierte und
kontinuierliche Nutzenmessung unumganglich. Es ist fatal, die Wirtschaftlichkeit des
Projekts nicht oder nur zu Beginn zu messen, da so keine Verbesserungspotenziale
erkannt werden koénnen. Es ist auch falsch, eine statische Berechnung vorzunehmen, da
diese sich auf CRM nicht anwenden lasst. Erst wenn auch dynamische Aspekte beachtet
werden, wird der wahre Nutzen erkennbar. Bei einer statischen Berechnung besteht oft
die Gefahr, die Rentabilitat des Projekts zu unterschatzen. Durch diese Messung werden
neben einer korrekten Wirtschaftlichkeitsmessung tberhaupt Verbesserungspotenziale
deutlich. Es wird ersichtlich, wo das Projekt noch nicht den erhofften Nutzen bringt und
an welcher Stelle noch Schwéachen bestehen. Erst durch diese Erkenntnisse werden
Innovationen mdglich, die im jetzigen schnelllebigen Zeitalter fir den Unternehmenserfolg
notig sind.




Abzuleitende Empfehlungen

Die Untersuchung veranschaulicht, dass CRM durchwegs als ein ganzheitlicher Ansatz
verstanden werden muss. CRM ist mehr als die Anschaffung und Integration von
Technologie. Daher sind Unternehmen gut beraten, CRM Uber das gesamte Unternehmen
hinweg zu planen und umzusetzen.

Wie diese Studie und auch die praktische Cambridge-Erfahrung zeigen, findet eine
systematische und kontinuierliche Messung des Nutzens von CRM in vielen Unternehmen
nicht oder nur unzureichend statt. Damit vergeben sich die Unternehmen nicht nur die
Chance, den tatsachlichen Wert der CRM-Investition zu erkennen, sondern auch die
Mdglichkeit, Schwachstellen zu identifizieren und zu verbessern. Die Studie zeigt Ansatze
hierfir und leistet einen Beitrag zur Bewdltigung der gegenwartigen Probleme im Rahmen
der Nutzenmessung in der Praxis. Keine CRM-Initiative ohne konkrete Nutzenmessung und
ROI-Berechnung sollte die Formel in der Zukunft lauten!

Um eine fundierte Nutzenmessung zu erreichen, sollte sich jedes Unternehmen vor
Projektstart Uberlegen, welches die angestrebten strategischen und operativen Ziele sind
und mit welchen Kennziffern diese gemessen werden kdnnen. Ohne dieses Gedankengeriist
von Beginn an im Kopf zu haben, wird jegliche Nutzenmessung nicht ihr optimales
Potenzial entfalten kdnnen.

Ein weiterer wichtiger Punkt, der insbesondere aus den Ergebnissen der Befragung
hervorgegangen ist, ist die Akzeptanz der Mitarbeiter. Auch die empirische Forschung
belegt mittlerweile in Ansatzen, dass der einzelne Mitarbeiter ein bedeutsamer und sogar
entscheidender Erfolgsfaktor fir CRM ist. Daher genugt es nicht, ihm in einigen Schulungen
das System zu erklaren. Bereits in der Scope- und Konzeptionsphase sollten Mitarbeiter,
die in die entsprechenden Prozesse integriert sind und spater mit dem System arbeiten,
einbezogen werden. Ein professionelles Change Management hilft die Veranderung, die
die Einfihrung von CRM in einem Unternehmen zweifelsfrei bedeutet, aktiv zu gestalten
und erfolgreich umzusetzen.
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