Der Integrationsgrad
ist entscheidend

Das Zusammenspiel von CRM und ERP

Die Mdéglichkeiten, die sich aus der Integration von CRM und ERP im Zusammenhang mit
dem Kundenbeziehungsmanagement ergeben, sind theoretisch enorm. In der Praxis
bleiben aber viele Potenziale ungenutzt. KMU LIFE bat daher einen Mann aus der Praxis,
die vielfiltigen Vorteile und Herausforderungen, welche die unterschiedlichen Stufen
der Integration verursachen, analytisch zu prisentieren.

won Beat Bussrmann
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Ciaten und Prozesse in Fomn eines systemischen Netzes im Untermehmen integrieren.

in  Alltagssprichwort  besagt:  «Neue

Kunden gewinnen ist einfacher als be-

stehende Kunden erhalten.: Dies ist

aber nur die eine Seite der Medaille. Be-
standskunden dirfen keinesfalls vernachlassigt
werden, denn damit ein Untemehmen nachhal-
tig erfolgreich sein kann, mussen sowohl neus
Kunden gewonnen als auch die Beziehungen zu
bestehenden Kunden erfolgreich gepfleqt wer-
den. Mur mit einem durchdachten Kundenbe-
ziechungsmanagement konnen eine individuelle
Betreuung und die Leitides «Know your Clients
in die Tat urmgesetzt werden.

Dementsprechend sind auch die Anfordenangen an
den Aufbau und die Verwendungsmaglichkeiten
eines CRM-Systems in den letzten Jahren enom
gestiegen. Es reicht heute nicht mehr aus, mithil-
fe einer CRM-Amwendung Kundenadressen und
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Kontaktpersonen sauber zu verwalten. Vielmehr
miissen Bezichungen prozessorientiert abgebildet
sein. Kundenmanagement von heute meint nicht
nur, den Kunden zu kennen, sondern vor allem
auch die Beziehungen der sigenen Firma zu die-
sen prasent zu haben. Informationen zu Vertragen
oder vergangenen Auftragen, aber auch Angaben
zu kundenbezogenen Preisen und Konditionen,
Umsatzstatistiken,  Informationen zu  offenen
Posten, Pflege von Abonnenten oder einem inte-
grierten Retouren- Management missen orts- und
zeitungebunden verfugbar s=in, damit auch die
Aussendienstmitarbeiter oder die Mitarbeiter an
anderen Standorten vor, wahrend und nach einem
Kundenbesuch auf sie zugreifen konnen.

Kopplung von CRM und ERP
Damit dem prozessorientierten Kundenbe-
zichungsmanagement entsprochen werden
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kann und die individuelle Betreuung funk-
tioniert, sind weiterfihrende Informationen
erforderlich. Es reicht nicht aus, nur denen,
die im CRM-System hinterlegt sind, Beach-
tung zu schenken. Informationen wie zum
Beispiel Angaben zu Artikeln und Produkten
oder dem Lagerbestand sind oft in einem
Iweitsystem, in der Regel im ERP-System,
abgelegt und miissen im CRM zur Verfiigung
stehen. Ablaufe dieser Art werden durch die
Integration beider Systeme versinfacht —
beide Systeme greifen auf eine gemeinsame
Datenbasis zu.

Ein nachhaltiges Kundenbeziehungsmanage-
ment unter Wahrung der operativen Effizienz
erfordert folglich eine integrierte  Business-
Software-Losung. Die vorhandenen Maglich-
keiten, um eine CRM-Anwendung mit einem



ERP zu koppeln, sind vielfaltig. Entscheidend ist
die Durchgangigkeit einer Ldsung, wobei zwei
Dimensionen ausschlaggebend sind:

« Offline/online: Entscheidend ist hierksi,
wie der Datenaustausch  bewerkstelligt
wird. Kommen dabei Schnittstellen und so-
mit separate Datenhaltungen zum Einsatz
oder sind die beiden Systeme online und
redundanzfrei miteinander verbunden?

+ Daten-Anwendungsintegration: Ein (RM
besteht nicht nur aus Daten, sondem be-
natigt auch Funktionen. Bei einer online
integrierten CRM-Losung unterscheiden wir
zwischen Integration auf Daten- oder An-
wendungsebene.

Abgleitet aus diesen beiden Dimensionen kan-
nen die auf dem Markt erhaltlichen Lasungen in
einem Reifegradmodell in drei Stufen eingeord-
net werden (vergleiche Abbildung 1).

Integrationslevel 1

Historisch bedingt funktionieren auch heute
noch viele CRM-Anwendungen nur mit Daten-
austausch, der aufwendigsten und anfalligsten
Art der Kopplung mit ERP-Systemen. Das CRM
bendtigt die Daten in der eigenen Datenhal-
tung, um im eigenen System funktionieren zu
kénnen, wodurch bestimmte Daten davon dop-
pelt gefihrt und dber entsprechende Schnitt-
stellenmechanismen  gegenseitig  aktualisiert
werden, beispielsweise Adressdaten vom ERP-
zum CRM-System oder Bestellungen von CRM
zu ERP.

Integrationslevel 2

Durch eine Online-Integration auf Datenlevel
verwenden die ERP- und CRM-Amwendung die
gleiche Datenhaltung und somit auch immer
die gleichen Daten. Online meint hier, dass die
benatigten Daten nicht zweimal erfasst wer
den missen. Somit ist beispielsweise der ERP-
Adressstamm (meist ein bestimmter Teil davon)
gleichzeitig derjenige des CRM. Dadurch fallen
alle Datenaustauschroutinen ersatzlos weg.
Funktionen, welche dann mit diesen Daten be-
stimmte Ergebnisse produzieren, zum Beispiel
die Ermitthung won Kundenpreisen und -ra-
batten, werden aber in beiden Amwendungen
separat und redundant entwickelt und bereit-
gestellt.

Integrationslevel 3

Bei der Integration auf Amavendungslevel wer-
den in der ERP- und CRM-Amaendung nicht nur
die gleichen Daten, sondern auch die gleichen
Funktionen verwendet. Somit lisfert zum Bei-
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Abbildung 1: Aufbau des Inteqrationslevelmodells,

spiel die gleiche Preis-Rabatt-Ermittlungsfunk-
tion sowohl in der ERP- als auch in der CRM-An-
wendung immer fur alle Kunden die korrekten
Preise und Rabatte — egal, wie komplex deren
Berechnungen sind. Dadurch entfallt nicht nur
die doppeltefredundante Datenhaltung, son-
dem auch die doppeltefredundante Codierung
der entsprechenden Funktionalitdt. Dies mini-
miert den Betrichsaufwand und die Fehleran-
falligkeit gleichzeitia.

Die Verknipfung von CRM und ERP auf Integra-
tionslevel 1 ist auf den ersten Blick die einfachs-
te Varante. Allerdings weist sie zunehmend
bedenkliche Schwachstellen auf:

+ Bei den Datenaustauschroutinen handelt
es sich meist um spezifische Lasungen, die
eigenstandio gepflegt werden missen. Dies
hat eine hohe Fehleranfallighkeit und Personen-
abhangigkeit zur Folge.

« Anderungen missen in zwei Systemen
vorgenommen werden, Andern sich bei-
spielsweise die Adressattribute im ERP-
Adressstamm, so miissen diese auch in
der CRM-Amwendung angepasst werden.
Anschliessend sind zudem auch die Daten-
austauschroutinen anzupassen. Beides fiihrt
zu unnatiger Komplexitdt und Starrheit im
Betrieb der Anwendungen. Zudem hat die-
se Art der Integration den grossen Machteil,
dass bestimmte Funktionen im CRM gar
nicht sinnvoll realisiert werden kannen. Kri-
tisch wird es bereits bei der Synchronisation
von Bewegungsdaten, zum Beispiel aktuelle
Preise/Konditionen, offene Posten, Statisti-
ken etc.

sowiohl bei der Integration auf Level 1 als auch
auf Level 2 kinnen im ERP-System vorhandene
Funktionen vom CRM nicht wiederversendet
werden. Sie mussen separat und redundant ent-
wickel und zur Verfliigung gestellt werden. Dies
bedeutet einerseits einen haheren Betriebsauf-
wand, andererseits steigt die Fehleranfalligheit.
Oft fressen diese Themen einen Grossteil der
IT-Budgets weq, welches dann fir sinmvollere
Projekte fehlt.

Einheitliche Datenbasis

und durchgangige Prozesse

Eine mit dem ERP-System integrierte CRM-4An-
wendung schafft durchgangige Prozesse und
vermeidet die doppehte Datenpflege und Medien-
briiche. Ein Unternehmen kann inshesondere in
fiinf Punkten davon profitieren:

+ Informationsasymmetrien vermeiden: Dank
einer einheitlichen physischen Datenbasis
verfigen alle Mitarbeitenden ber dieselben
Informationen und denselben Wissensstand
— unabhangig davon, ob sie von zu Hause,
von unterwegs oder vom Arbeitsplatz aus
auf das CRM- oder das ERP-System zugrei-
fen. Informationsasymmetrien und Fehler
aufgrund  inkonsistenter Daten  werden
verhindert; in der Kundenkommunikation
kannen handfeste &Angaben Ober Preise und
Konditionen, Verfugbarkeit etc. gemacht
werden.

+« Operative Effizienz erhohen: Inte-
grierte Systeme filhren zu karzeren Durch-
laufzeiten und emaglichen eine effizien-
tere Prozessabwicklung. Die Schnittstellen
bezichungsweise Sollbruchstellen zwischen »



Durdhgangige Lasungen beim Thema CRM und ERP arstrebs=n.

den Systemen und zwischen einzelnen Ab-
teilungen wie dem Verkauf, der Bestellab-
wicklung, der Lagerbewirtschaftung, dem
Einkauf etc. entfallen. Durch Arbeitsteilung
und die Auslagerung gewisser Arbeitsschrit-
te erzielte Effzierzoewinne werden nicht
durch Koordinations- und Betriebskosten
zunichte gemacht.

+ Anpassungsfahigkeit erhohen: An-
passungen werden oft dadurch verhindert,
dass  unterschiedliche, GOker  proprietire
Schmittstellen miteinander verbundene An-
wendungen genutzt und einzeln angepasst
werden missen. Dies verschlingt Aufmerk-
samkeit und Ressourcen, hindert die Anpas-
sungsfahigkeit und ist besonders far KMU
ein grosser Machteil, da deren traditionelle
und wirkungsvolle Starke deren Flexibilitat
ist.

+ Betriebsaufwand minimieren: Nichts
ist so teuer wie der Betrieh won schlecht
konzipierten Systemen. Entscheidend for
den Aufwand ist die Art der Kopplung ver-
schiedener Amwendungen. Dies sollte bei
der Konzipierung von Anwendungen gebih-
rend benicksichtiot werden.

+« Vernetzung ermoglichen: Durch die
Integration und Automation von untemeh-
mensibergreifenden  Prozessen  erdffnen
sich Rationalisierungs- und Spar-, aber auch
Innovationspotenziale.  Damit  Oberhaupt
gine Gbemgreifende Vemetzung realisiert
werden kann, missen die Daten und Pro-
zesse unternshmensintern integriert sein.
Denn erst wenn diese Integration bewerk-
stelligt ist, kann in einem nachsten Schritt
die Imtegration Uber Unternshmensgrenzen
hinweg sinnvall vallzogen werden.

Je haher der Integrationsgrad, desto mehr ist
denk- und machbar und desto weniger kostet
der Betrich. Alle Vorteile, die sich aus einer
durchgangigen Lasung auf Datenlevel ergeben,
kannen bei einer Integration auf Level 3 auch
auf die Funktionsebene dbertragen werden:
keine Redundanz, hahere Anpassungsfahigkeit
und damit niedrigers Transaktionskosten, eine
untermehmensiibergreifende Prozessintegra-
tion und tiefere Betriebskosten.

True Business Automation

Eine sinnvolle Business Automation setzt eine
maglichst hohe Integration der CRM-Anwen-
dung mit dem ERP-System woraus. Dadurch
lassen sich die Transaktionskosten senken und
die Anpassungsfahigkeit des Unternehmens
erthihen. Gleichzeitig kénnen der Aufwand fir
den Betrieh solcher Systeme minimiert und die
Vaoraussetzungen for die untemehmensiber-
greifende Integration von Prozessen geschaffen
werden. Dank eines hohen Integrationsgrades
kannen Doppelspurigkeiten vermieden werden:
Daten kdnnen gemeinsam genutzt und Funktio-
nen wiederverwendest werden,

CRM-&mavendungen, die mit Level 2 oder 3
mit dem ERP-System inteqriert sind, stammen
in der Regel vom gleichen Hersteller. Dies
bedeutet jedoch leider nicht, dass alle CRM-
Amwendungen, die vom gleichen Produzenten
wie das ERP bezogen werden, Uber einen ge-
nigend hohen Integrationslevel verfliigen, denn
die Wiederverwendung der Funktionen des ERP
setzt ein einheitliches System voraus. Die Praxis
hat gezeigt, dass circa 50 Prozent der aufge-
aleisten CRM-Projekte scheitem. Sie emreichen
nie die produktive Phase, da die Kopplung von
CRM-&maendungen mit dem ERP-System nur
mangelhaft vollzogen wurde. Investitionen in
eine durchaangige Lasung zahlen sich langfris-

tig aus, denn nur eine durchgangige Lasung er-
maglicht ein nachhaltiges Kundenbeziehungs-
management unter Wahrung der operativen
Effzienz und tragt zum langfristigen Unterneh-
menserfolg bei, »

Sechs Fragen bei CRM-Projekten
» Welchen Integrationslevel unterstitzt die
vorhandene ERP-Losung?

= Welche Funktionen sollen im Endausbau
mit der CRM-Amwendung realisiert wer-
den? Priifen Sie insbesondere den notwen-
digen Grad der Personalisierung von Daten
und Funktionen fur Ihre Kunden.

= Existiert zum vorhandenen ERP-System be-
reits ein CRM-Modul #aus einem Guss»?
{ber welchen Integrationslevel verfugt es,
und bringt es die fir den Endausbau ge-
planten Funktionen mit?

# Welches Einsparpotenzial ergibt sich durch
eine hihere operative Effizienz aus den
verschiedenen maglichen Szenarien — op-
timistisch, realistisch und pessimistisch
eingeschatzt? Was darf die Losung dem-
nach kosten?

= Wie soll die CRM-Lasung betrieben wer-
den (eigenstandig, gehostet etc.)?

= Welche Erweiterungen der bestehenden
Systemplattform sind notwendig (Inteme-
tinfrastruktur, Sicherheit etc.}?

Beat Bussmann
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Im Blickpunkt

Opacc Software AG

Vision
Opaco ist anerkannte Cualitdtefihrann in
dar Geschaftzautomation for kleine und
mittzlgrossa Untamshmean und Organisa-
ticnan.

Mission

m Die Produkte urnd Dienstlaiztungan von
Opac sind von hohear Gualitat und wiar-
cen somgfaltiy und pemmanant verbes-
sart.

B Opace automatisien die Gaschaftspro-
zaesea hrer Kunden auf einer ainzigan
Arwvandungsplattform.

m Die Funden von Opacc aerhallzn sine
dauerhaft anpassungsfahioge Geschifts-
automation, neuse Handlungsfalder und
arkennbars Wettbawerbevortsila,

Firmenphilozophie

Als Softeareharstellarin, Systam-Intagrato-
rin und Systamplattformankistarin in ginem
bistet Opacc [T-Gesamtlbsungen fir dis
Busirnessautomation an. Der Umgang und
die Handhabung der damit varbundenan
Komplexitdt werdan dalel zur zenfralan
und dkergraifenden Eernkompetanz von
Opace, Unter « True Business Automation =
wvarstehen wir nicht nur dis wirtschaftlichs
Abwicklung von Geschifisprozessan. Es
gaht dal=i um dis dauerhafte Erhdhung
der Anpassungsfahigkeit der Unternahman
durch die Businees-IT. Anderungen sollan
damit schneller zum eigenan Vortall ge-
riutzt werdan. Die Investitionen sind mit der
airzigartigen Update-Garantie geschitzt,
Mewsa Entwicklungan, Moglichkeitan und
Erkenntnisss stehen dan Kunden immer
dirakt und ohne Umiwege offan.

Tatigkeitsbersich

Mit cler Softwarsfamilie OpaccOne® bistet
Opacc bngfristig tragends Korzepte fir
aing nachhaltige Businessautornation. Eing
Umsetzung erfolgt mit qualifizierten Disnst-
leistungen far die Einfibrung und den
Auszbau, dis Schulung, den Support und
den bufenden Betrieb (Hosting)., Opacc
Obgrnimmt die Projektveranteortung als
Ganaralnternahmean oder far Teilbarsicha,
Starkan, Chancen, Ressourcen und Potan-
Ziale dar Kunden werdan erschlossan und
dirakt zu markt- und kostenrelevariten Vor-
tailan aufgabadt,

OpaccOne® -

100% sarviceorientiert (S0A)
OpaccOne® izt die erste Softwarafamilie far
EMUs mit umfassanden Arveandungsn fir
Geschiftsabwicklung, E-Commerce und
Mebile Commearca in einem! Dabeal gabt
ez urm Verkauf, CEM, Enkauf, Warearwirt-
schaft, Service, Kundendienst, MIS, Lean
Preduction  Planning,  WebPortal, Welb-
Sales, WebCRM-Sales, WebCRM-Sarvice
und Finarzan/HR.

Referenzen

Crar entscheidends Kem ist dabsi die
Mehrachichtenarchitektur und das  ein-
Zige, einhaitliche und fir alle Arsendungen
gemeinsame Fundament, die OpaccOne®-
Application-Services, Disse dber Jahrs
antwickelts, ausgebauts und praxiebe-
wiahrte Funktions- und Datenbasis ist mit
ainer brattan und tisfan Funkticnalitit ver-
sghan. Sie erlaubt as, OpaccOna®-Zial-
Urtemehmen samitliche wertschdpfanden
und kunderzentrisrten Prozesss mit sinear
airgigen Lisung akzudecken. Damit las-
=an sich vigle khssische [T-Thamean und
Problamsa aliminieran (EALL Datawarshouss,
Schnittetallen). Spezifischa [T-Kenninisss
sowia tauras T-Know-hoe sind nicht meahr
arforderlich.

OpaccOne’

Cpaco bietet fir OpaccCrne® ale dnziger
Herstaller von Business Software eine
100 %-ige Update-Garantie. Darin einge-
schlossen st die vollstindige Aufwarts-
kompatibilitit alker Daten, Einstallungan
sowia Auswertungan auf neus Felkasas,
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Bomatec, Carl Hausser, Cradimex, Distrimondo, E.C. Fischer, E.J. Gmir, Electro-
nicPartrer, ERO-Frikart, EverFlast, F4+H. Engel, Fritz Blasar, Gyso, Harmann kKuhn,
Huigli Tech, Hygrapha, Mébsl Pfister Interior Sarvice, ftrig, Karton und Papier, KDMZ,
karamkland KM, Kianear + Wittlin, Kofax, E-tal Intemational, Kittel, Lang, Lehnmittel-
varkg ZH, Marchon, Mortana Sport, Musik Hug, Meoperl International, Mawemag,
Mottarkran, Ofrex, Prodema, Rencld, Rlegg-Maeoel, Swissphore Wrelees, To-
ghiba Eurcpe, Trisa Electro, Uehlingar Papiar, Vermo Tiefkihl-Pool, Waldmeier, Weita,
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