
Good bye Legacy

CRM-Transformation 
für Dummies
Wie Sie Ihr CRM erfolgreich in die 
Cloud bringen



Nehmen Sie Kundenzentrierung  
wirklich ernst? Dann sollten Sie Ihr 

wichtigstes kunderelevantes Projekt an-
packen: bringen Sie Ihr CRM in die Cloud. 
Welche Ziele Sie dabei verfolgen sollten, 

welche Herausforderungen Ihnen be-
gegnen werden und wie Sie diese lösen, 

erfahren Sie in diesem Artikel!
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Warum CRM in der Cloud?
Argumente für die Cloud sind zahlreich. Dabei lautet das geringste 
noch, dass onPremise Technologien wie SAP CRM 7 auf absehbare 
Zeit eingestellt werden. Die Cloud ist in diesem Kontext also fast 
unumgänglich. Das aber auch aus guten Gründen. Wenn Sie Ihr 
CRM transformieren, sollten Sie folgende Ziele im Auge haben:

Höhere Leistungsfähigkeit
durch stärkere Performanz des Systems, einfa-
che Skalierbarkeit und Individualisierung

Bessere Integration 
sorgt für eine nahtlose Front- und Back-Office-
Vernetzung

Bessere Ergebnisse  
durch unternehmensweit transparentes Kunden-
datenpotenzial

Personalisierte Erlebnisse in 
Echtzeit
durch End-to-End-Prozesse und den Abbau von 
Datensilos

Orts- und zeitunabhängige Ein-
sicht 
in Kundeninformationen, durch mobile Use

Größere Innovationskraft
durch die Möglichkeit, KI und maschinelles Ler-
nen einzusetzen

Überlegene Benutzererfahrung
digitales Engagement steht im Vordergrund

Steigerung von Effizienz und Pro-
duktivität
durch hohes Automationspotenzial und geringe-
ren administrativen Aufwand

Basis für einheitliche  
Systemarchitektur
durch mögliche Vernetzung mit anderen  
Lösungen aus Service, eCommerce, Marketing

Wirtschaftlicher Nutzen
bspw. 4,9% Umsatzsteigerung durch Automati-
sierung, 50% Verringerung der Bearbeitungszeit 
für Services oder 10% mehr Einnahmen durch 
verbesserte Services
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Probleme mit dem  
Legacy-System

Fakt ist: Von einem Cloud-only Szenario im Bereich CRM sind viele 
Unternehmen noch weit entfernt. Dabei kennen wohl die meisten die 

folgenden Probleme mit dem Legacy-System:

Warum also gehen nicht einfach alle in die Cloud? Weil es eben doch 
einige Herausforderungen gibt bei der Transformation. An erster Stelle: 

Das CRM ist ein zentrales Unternehmenstool mit kritischen Daten. 
Vor allem große Unternehmen stehen hier oft vor riesigen 
Datenmengen, die migriert werden müssen. Hinzu kom-

men oft folgende Unsicherheiten und Fragen:

•	 Das CRM wird schlecht genutzt, weil es auf-
wändig manuell zu pflegen ist und zudem nicht 
orts- und zeitunabhängig zur Verfügung steht

•	 Wegen negativer User Experience werden 
Daten falsch oder doppelt eingetragen, was zu 
fehlerhaften Auswertungen führt

•	 Die Betriebskosten wachsen aufgrund  
komplexer Wartungsbedarfe und aufwändiger  
Skalierung

•	 Keine vollständige Sicht auf Kunden, ihre  
Aktivitäten und Potenziale

4 - CRM Transformation für Dummies



5 - CRM Transformation für Dummies

Unser Legacy-CRM ist 
stark individualisiert. Kann 

eine Standard-Cloud- 
Lösung das auch?

Wie realisiere ich ein 
Cloud-CRM in einer kom-
plexen Systemlandschaft 

wie unserer?

Können unsere kom-
plexen Unternehmenspro-

zesse überhaupt abgebildet 
werden?

Wie kann ich bei einer 
Cloud-CRM-Einführung den 
riskanten Big-Bang-Ansatz 

vermeiden?

Wie schaffe ich es, bei 
einer Cloud-Transformation 
alle Stakeholder einzubin-

den?

Die Cloud wirft 
Fragen auf



Was also tun, oder: How to transform?

Die gute Nachricht ist: Mit dem richtigen 
Vorgehen können all diese Fragen und 

Sorgen adressiert werden. Auch bei sehr 
großen Legacy-CRMs ist der Weg in die 
Cloud keine Rocket Science. Folgende 

Schritte sind bei der Transformation ent-
scheidend:
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Prozessanalyse der abgebildeten Prozesse im Legacy CRM

Beantwortung der Frage: Wer macht in welchem Prozessschritt wie genau etwas im System? 
D.h. Analyse der Usergruppen, Berechtigungen, verwendete Hilfsmittel (Excel bspw.)

Dadurch verstehen Sie die aktuelle Arbeitsweise und können Optimierungen ableiten

1.

Analyse der transformationsrelevanten Informationen

Wir nennen es die Phase 0: An diesem Punkt im Vorgehen sollten Sie erschließen, welche 
Funktionen im Legacy-CRM relevant sind und wie sie transformiert werden können. Auf Pro-
zessebene wie auch auf direkter Systemebene.

So können Sie entscheiden, welche Funktionen auch in der Cloud gebraucht werden.

2.

Mit Start-up Tenant starten

Starten Sie mit einem Testsystem, das direkt für das Projektteam freigeschalten wird. Das 
hilft, den neuen Standard kennenzulernen, ob er funktioniert oder ob einen spezifische Logik 
eingebaut werden muss. 

So erhalten Sie eine Fit-to-Standard-Analyse

3.

Erstellung des Backlogs

Jetzt können Sie entscheiden, welche Stories in welcher Phase umgesetzt werden müssen, 
können anhand der gewonnenen Erkenntnisse priorisieren und Ihre Transformation nach 
Wichtigkeit staffeln.

4.

Projektvorgehen:
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Systemaufbau/Implementierung: Agile is key
In der Umsetzung ist eines entscheidend: eine agile Vorgehensweise. Das heißt, es werden Funktionen 
in kurzen Zyklen im neuen Cloud-System umgesetzt und direkt für die Key User als Acceptance-Test 
zur Verfügung gestellt. Somit wird schon in der Implementierung dauerhaftes Feedback eingeholt und 
Funktionen und Prozesse entsprechend den Vorstellungen der Key User und ggf. anderer Stakeholder 
abgebildet.

Erleichtert den Change 
in die Cloud

Relevante 
Stakeholder wer-

den früh eingebunden 
und können die Trans-
formation mitsteu-

ern

Komplexitäts-
reduzierung durch 
iteratives Vorgehen 

(kleine Pakete werden 
abgenommen)
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Datentransformation: Wie migriere ich die Daten?
Wichtig ist an dieser Stelle, zunächst die Datenqualität erfassen und zu entscheiden, wo eventuell be-
reinigt oder überarbeitet werden muss. Auf dieser Grundlage können Folgeaktivitäten geplant werden. 
Bei der (Business-)Entscheidung, welche Daten übernommen werden sollen, helfen bewährte Tools und 
Beratungsansätze (Sybit-Services). Das gleiche gilt für das anschließende Mapping und die Migration.

Effiziente Daten-
transformation durch 

Automatisierung 

Erprobtes Vorgehen 
im Einklang mit Sybit 

Best Practices

9 - CRM Transformation für Dummies



Kein Big Bang nötig
Lässt sich ein Big Bang bei Ihnen schwer betreuen? Sei 
es aufgrund mangelnder Ressourcen oder dem nötigen 
Change Management: Sie können auch schrittweise vor-
gehen und in einem Rollout-Template arbeiten.

Integration
Ein letzter Pluspunkt noch für die Cloud: In der Cloud sind 
Integrationen über die CPI einfacher zu gestalten, weil 
sie nativ mit Webservices umgeht. Das Datenhandling ist 
ebenfalls einfacher.

Mit Pilotgesell-
schaft wird ein Tem-
plate entwickelt und 
nach und nach aus-

gerollt

Flexible 
Integrationen er-

möglichen besseres 
Zusammenspiel ver-
schiedener Lösun-

gen
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11 - CRM Transformation für Dummies

Besseres Business für alle
Unternehmen können heute nur bestehen, wenn sie ihre Kunden 
verstehen und zur richtigen Zeit im richtigen Kanal mit ihnen inter-
agieren. Ein CRM ist dafür die Basis. Und nur in der Cloud kann es 
seine volle Kraft für End-to-end-Prozesse entfalten. Mit einem 
CRM wie der SAP Sales Cloud legen sie den Grundstein für 
eine CX Plattform, die eine zukunftsfähige, ganzheitlich 
Systemarchitektur aufweist und alle kundenrelevan-
ten Systeme in Marketing, eCommerce und Kun-
denservice intelligent und mit vorgefertigten 
Schnittstellen miteinander verknüpft. In Le-
gacy-CRMs liegen mitunter Unmengen an 
relevanten Daten, die nicht smart genug 
genutzt werden. Sie zu transformie-
ren ist kein Hexenwerk. Machen 
Sie den ersten Schritt. Wir sind 
nur einen Anruf entfernt.



Über Sybit
Sybit ist der Partner für ganzheitliches Customer  Experience Manage-
ment. Als SAP Platinum Partner und Top 20-Digitalagentur in Deutsch-
land entwickelt Sybit  Lösungen, die sämtliche End-to-End-Prozesse 
der  Customer Journey abbilden. Mit Hauptsitz in Radolfzell am Boden-
see beschäftigt Sybit über 300 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter. Über 
300 Konzerne und weltweit agierende mittelständische Unternehmen 
vertrauen auf die Expertise des SAP-Beratungshauses.
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