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Erfolgreiches Kunden-
beziehungsmanagement

Welche Méglichkeiten ergeben sich aus der Integration von CRM und ERP im Zusammen-
hang mit dem Kundenbeziehungsmanagement und welche Vorteile und Herausforderungen
verursachen die unterschiedlichen Stufen der Integration? geat Bussmann
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Ein Sprichwort besagt: «Neue Kunden gewinnen ist einfacher,
als bestehende Kunden erhalten.» Dies ist aber nur die eine
Seite der Medaille. Bestandskunden diirfen keinesfalls ver-
nachlissigt werden. Denn damit ein Unternehmen nachhaltig
erfolgreich sein kann, miissen sowoh| neue Kunden gewonnen
als auch die Beziehungen zu bestehenden Kunden erfolgreich
gepflegt werden. Nur mit einem durchdachten Kundenbezie-
hungsmanagement kann eine individuelle Betreuung und die
Leitidee «Know your Client» in die Tat umgesetzt werden. Ent-
sprechend sind auch die Anforderungen an den Aufbauund die
Verwendungsméglichkeiten eines CRM-Systems in den letzten
Jahren enorm gestiegen. Es reicht heute nicht mehr aus, mit-
hilfe einer CRM-Anwendung Kundenadressen und Kontakt-
personen sauber zu verwalten. Vielmehr miissen Beziehun-
gen prozessorientert abgebildet sein. Kundenmanagement
von heute meint nicht nur den Kunden kennen, sondern vor
allem auch die Beziechungen der eigenen Firma zu diesen pri-
sent zu haben. Informationen zu Vertrigen oder vergangenen
Auftriigen, aber auch Angaben zu kundenbezogenen Preisen
und Konditionen, Umsatzstatistiken, Informationen zu offe-
nen Posten, Pflege von Abonnementen oder einem integrier-



verflighar sein, damit auch die Aussendienstmitarbeiter oder
die Mitarbeiter an anderen Standorten vor, wihrend und nach
elnem Kundenbesuch auf sie zugreifen kéinnen.

Koppelung von CRM und ERP

Damitdem prozessorienterten Kundenbeziehungsmanage-
ment entsprochen werden kann und die individuelle Betreu-
ung funkdoniert, sind weiterfithrende Informationen erfor-
derlich als rein diejenigen, die im CRM-System hinterlegt
sind. Informatonen wie zum Belspiel Angaben zu Artikeln
und Produkten oder dem Lagerbestand sind oft in einem
Zweitsystem, in der Regel im ERP-System, abgelegt und miis-
sen im CRM zur Verfligung stehen. Ablidufe dieser Art wer-
den durch die Integration beider Systeme vereinfacht, beide
Systeme greifen auf eine gemeinsame Datenbasis zu.

Ein nachhaltiges Kundenbeziehungsmanagement unter
Wahrung der operativen Effizienz erfordert also eine integ-
rierte Business-Software-Lisung. Die vorhandenen Maglich-
keiten, um eine CRM- Anwendung mit einem ERP zu koppeln,
sind vielfiltig. Entscheidend ist die Durchgiingigkeit einer
Losung, wobel zwel Dimensionen ausschlaggebend sind:

« Offline/Online: Entscheidend ist hierbei, wie der Daten-
austausch bewerkstelligt wird. Kommen dabei Schnitt-
stellen und somit separate Datenhaltungen zum Einsatz
oder sind die beiden Systeme online und redundanzirei
miteinander verbunden.

Datenanwendungsintegration: Ein CEM besteht nicht nur
aus Daten, sondern bendtigt auch Funktionen. Bei einer
online integrierten CRM-L8sung unterscheiden wir zwi-
schen Integration auf Daten- oder Anwendungsebene.
Abgleitet aus diesen beiden Dimensionen kéinnen die im
Markt erhiltlichen Losungen in einem Reifegradmodell in
drei Stufen eingeordnet werden (siehe Abbildung).

Die Integrationslevel

Integrationslevel 1: Historisch bedingt funktionieren auch
heute noch viele CEM-Anwendungen nur mit Datenaus-
tausch, der aufwendigsten und anfilligsten Art der Kopp-
lung mit ERP-Systemen. Das CRM bendtigt die Daten in der
elgenen Datenhaltung, um im eigenen System funktionie-
ren zu kénnen, wodurch bestimmte Daten davon doppelt
gefthrt und diber entsprechende Schnittstellenmechanis-
men gegenseltlg akualisiert werden, beispielsweise Adress-
daten vom ERP- zum CRM-System oder Bestellungen von
CBM zu ERP.

Integrationslevel 2: Durch eine Onlineintegration auf Da-
tenlevel verwenden die ERP- und CRM-Anwendungen die
gleiche Datenhaltung und somit auch immer die gleichen
Daten. Online meint hier, dass die bendtigten Daten nicht
zwelmal erfasst werden miissen. Somit ist beispielsweise
der ERP-Adressstamm (melst ein bestimmter Teil davon)
gleichzeitig derjenige des CRM. Dadurch fallen alle Daten-
austausch-Routinen ersatzlos weg. Funktionen, die dann
mit diezen Daten bestimmte Ergebnisse produzieren (wie
die Ermirtlung von Kundenpreisen und -Rabatten) werden
aber in beiden Anwendungen separat und redundant ent-
wickelt und bereitgestellt.

Integrationslevel 3: Beil der Integration auf Anwendungs-
level werden in der ERP- und CRM-Anwendung nicht nur
die gleichen Daten, sondern auch die gleichen Funktonen
verwendet. Somit liefert zum Belspiel die gleiche Preis-/
Rabatt-Ermittlungsfunktion sowohl in der ERP- wie auch in
der CRM-Anwendung immer fiir alle Kunden die korrekten
Preise und Rabatte - egal wie komplex deren Berechnungen
sind. Dadurch entfillt nicht nur die doppelte/redundante
Datenhaltung, sondern auch die doppelte/redundante
Codierung der entsprechenden Funktonalitit. Dies mini-
miert gleichzeitig den Betriebsaufwand und die Fehleran-
falligkeit.

Die Verkniipfung von ERP und CEM auf Integratonslevel
1 ist auf den ersten Blick die einfachste Variante. Allerdings
weist sie zunehmend bedenkliche Schwachstellen auf. Zum
einen handelt es sich bei den Datenaustauschroutinen meist
um spezifische Lésungen, die eigenstindig gepflegt werden
miissen. Dies hat eine hohe Fehleranfélligkeit und Personen-
abhéingigkeit zur Folge. Zum anderen miissen Anderungen in
zwel Systemen vorgenommen werden. Andern sich beispiels-
welse die Adressattribute im ERP-Adressstamm, so milssen
diese auch in der CRM-Anwendung angepasst werden. An-
schliessend sind zudem auch die Datenaustauschroutinen
anzupassen. Beides fllhrtzuunnétiger Komplexititund Starr-
heit im Betrieb der Anwendungen. Zudem hat diese Art der
Integration den grossen Nachteil, dass bestimmt Funktionen
im CRM gar nicht sinnvoll realisiert werden kiinnen. Kritisch
wird es bereits bei der Synchronisation von Bewegungsdaten
(z.B. aktuelle Preise/Konditionen, offene Posten, Statistiken).

Sowohl beiderIntegration auf Level 1 als auch Level 2 kiin-
nen im ERP-System vorhandene Funktonen vom CRM nicht
wiederverwendet werden. Sie miissen separat und redun-
dant entwickelt und zur Verfligung gestellt werden. Dies be-
deutet einerseits einen héheren Betriebsaufwand, anderer-
seits stelgt die Fehleranfilligkeit. Oft fressen diese Themen
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Bel einer online integrierten CRM-Ldsung unterscheiden
wir zwischen Integration auf Daten- oder Anwendungs-
ehene. Abgleitet aus diesen beiden Dimensionen
kinnen die im Markt erhdltlichen Lisungen in einem
Reifegradmodell in drei Stufen eingeordnet werden.




einen Grossteil der IT-Budgets weg, die dann fiir sinnvolle-
re Projekte fehlen.

Einheitliche Datenbasis und durchgangige Prozesse
Eine mit dem ERP-System integrierte CRM-Anwendung
schatft durchgingige Prozesse und vermeidet die doppel-
te Datenpflege und Medienbriiche. Ein Unternehmen kann
insbesondere in fiinf Punkten daven profitieren:
« Informationsasymmetrien vermeiden: Dank einer einheitli-
chen physischen Datenbasis verfiigen alle Mitarbeitenden
fiber dieselben Informationen und denselben Wissens-
stand - unabhiingig da-
von, ob sie von zuhause,
von unterwegs oder vom
Arbeitsplatz aus auf das
CRM oder das ERP-System
zugreifen. Informations-
asymmetrien und Fehler
aufgrund inkonsistenter
Daten werden verhindert, in der Kundenkommunikation
kiinnen handfeste Angaben tiber Preise und Konditionen
oder die Verfiigharkeit gemacht werden.
Operative Effizienz erhithen: Integrierte Systeme fithren
zu kiirzeren Durchlaufzeiten und ermiiglichen eine effizi-
entere Prozessabwicklung. Die Schnittstellen beziehungs-
weise Sollbruchstellen zwischen den Systemen und zwi-
schen einzelnen Abteilungen entfallen. Durch Arbeitstei-
lung und die Auslagerung gewisser Arbeitsschritte erzielte
Effizienzgewinne werden nicht durch Koordinations- und
Betriebskosten zunichte gemacht.
Anpassungsfihigkeit erh6hen: Anpassungen werden oft
dadurch verhindert, dass unterschiedliche, tiber propri-
etire Schnittstellen miteinander verbundene Anwendun-
gen genutzt und einzeln angepasst werden milssen. Dies
verschlingt Aufmerksamkeit und Ressourcen und verhin-
dert die Anpassungsfihigkeit, was besonders fiir KMUs ef-
nen grosser Nachteil darstellt, da deren traditionelle und
wirkungsvolle Stirke deren Flexibilitit ist

« Betriebsaufwand minimieren: Nichts ist so teuer wie der
Betrieb von schlecht konzipierten Systemen. Entscheidend
foir den Aufwand ist die Art der Koppelung von verschiede-
nen Anwendungen. Dies sollte bei der Konzipierung von
Anwendungen gebiithrend berficksichtigt werden.

« Vernetzung ermiiglichen: Durch die Integration und Au-
tomation von unternehmensiibergreifenden Prozessen
eriiffnen sich Rationalisierungs-, Spar-, aber auch Inno-
vationspotenziale. Damit eine Gibergreifende Vernetzung
iberhaupt realisiert werden kann, miissen die Daten und
Prozesse unternehmensintern integriert sein. Denn erst
wenn diese Integration bewerkstelligt ist, kann diese in ei-
nem nichsten Schritt iiber Unternehmensgrenzen hinweg
sinnvoll vollzogen werden.

Je hoher der Integrationsgrad, desto mehr ist denk- und

machbar und desto weniger kostet der Betrieb. Alle Vorteile,

die sich aus einer durchgingigen Losung auf Datenlevel er-
geben, kinnen bei einer Integration auf Level 3 auch auf die

Funktionsebene fibertragen werden - keine Redundanz, h-

vollzogen wurde.»

«Die Praxis hat gezeigt, dass zirka 50 Prozent der
aufgegleisten CRM-Projekte scheitern. Sie erreichen
nie die produktive Phase, da die Kopplung von CRM-
Anwendungen mit dem ERP-System nur mangelhaft

here Anpassungsfihigkeit und damit niedrigere Transakti-
onskosten, eine unternehmensiibergreifende Prozessinteg-
ration und tiefere Betriebskosten.

True Business Automation
Eine sinnvolle Businessautomation setzt eine miglichst hohe
Integration der CRM-Anwendung mit dem ERP-System voraus.
Dadurch lassen sich die Transaktionskosten senken und die
Anpassungsfihigkeit des Unternehmens erhthen. Gleichzeitig
kann der Aufwand fiir den Betrieb sclcher Systeme minimiert
und die Voraussetzung fiir die unternehmensiibergreifende In-
tegration von Prozessen ge-
schaffen werden. Dank eines
hohen  Integrationsgrades
kiinnen Doppelspurigkeiten
vermieden werden: Daten
kiinnen gemeinsam genutzt
und Funktionen wiederver-
wendet werden.
CRM-Anwendungen, die mit Level 2 oder 3 mit dem ERP-
System integriert sind, stammen in der Regel vom gleichen
Hersteller. Dies bedeutet jedoch leider nicht, dass alle CRM-
Anwendungen, die vom gleichen Produzenten wie das ERP
bezogen werden, {iber einen geniigend hohen Integrations-
level verfiigen. Denn die Wiederverwendung der Funktionen
des ERP setzt ein einheitliches System voraus. Die Praxis hat
gezeigt, dass zirka 50 Prozent der aufgegleisten CRM-Projek-
te scheitern. Sie erreichen nie die produktive Phase, da die
Kopplung von CEM-Anwendungen mit dem ERP-System nur
mangelhaft vollzogen wurde. Investitionen in eine durchgiin-
gige Ltsung zahlen sich langfristig aus. Denn nur eine durch-
gingige Losung erméglicht ein nachhaldges Kundenbezie-
hungsmanagement unter Wahrung der operativen Effizienz
und trigt zum langfristigen Unternehmenserfolg bei. |

Sechs Fragen bei CRM-Projekten

« Welchen Integrationslevel unterstitzt die worhandene
ERP-L&sung?

+ Welche Funktionen sollen im Endausbau mit der CRM-
Anwendung realisiert werden? Priffen Sie insbesondere
den notwendigen Grad der Personalisierung von Daten
und Funktionen fiir lhre Kunden.

+ Existiert zum vorhandenen ERP-System bereits ein CRM-
Modul «aus einem Guss»? Uber welchen Integrationslevel
verflgt es und bringt es die fir den Endausbau geplanten
Funktionen mit?

+ Welches Einsparpotenzial ergibt sich durch eine héhere
operative Effizienz aus den verschiedenen méglichen
Szenarien, optimistisch, realistisch und pessimistisch
eingeschatzt? Was darf die Losung demnach kosten?

+ Wie soll die CRM-Losung betrieben werden (eigenstandig,
gehostet etc)?

+ Welche Erweiterungen der bestehenden Systemplattform
sind notwendig (Internetinfrastruktur, Sicherheit etc)?



Im Blickpunkt

Opacc Software AG

Vision
Opace ist anarkannte Cualititeflihrein in
dar Geschaftzsautomation fOr kleine und
mittekgrosss Untemshmean und Organisa-
ticnan.

Mission

m Die Produkts urd Dienstleistungen von
Opace sind von hohar Qualitat und wer-
dan sorgfiltiy und pemmanant verkbes-
sart.

m Opace automatizien dis Gaschiftspro-
zessa jhrer Kunden auf einer sinzigan
Arwencdungsplattform.

m Die Funden von Opace erhalen esing
davarthaft anpassungsfihige Geschéfts-
automation, neue Handlungsfalder und
arkannbars Wettbararbsvorsils,

Firmenphilosophis

Ale Softwarsharstallaring, Systam-Irtagrato-
rin und Systamplattformankistarin in einem
bigtet Opace T-Gesamtlbeungen fir dis
Businessautomation an. Der Umngang und
dis Handhaburg der damit verbundenan
Fomplexitidt weardaen dabei zur zentralan
und dbEsergreifenden Kernkompeternz won
Opace. Untar « True Business Automation »
warstehen wir nicht nur die wirtschaftlichs
Abwicklung von Gaschifteprozessan, Es
gaht dabsi um dis dauerhafte Ehdhung
dar Anpaseungstihigkeit der Untarnahmean
durch die Business-IT. Anderungen sollen
damit schneller zum eigenan Vortail ge-
nutzt wercdan. Die Investitionan sind mit der
airzigartigen Update-Garartie geschitzt.
Mews Ertwicklungsan, Maglichkaten und
Erkenninises stehen den Kundesn immer
direkt und ohne Umwege offan,

Tatigkaitsbarsich

Mit der Softwarsfamilie Opacclne® bistet
Opace lngfistig tragends Korzepte fir
gine nachhaltige Businessautomation. Eina
Umsetzung arfolgt mit qualifizierten Disnst-
listungan fir die Enfihrung und den
Auszbau, die Schulung, den Support und
den bufencen Betrish (Hosting), Opaco
Obarnimmt die Projektverartwortiung als
Genaralinternehimen oder fOr Teilbersicha.
Starken, Chancen, Ressourcen und Poten-
Ziala dar Funden werdan erschlossan und
direkt zu markt- und kostenrelevartan Vor-
tailen aufgaebadt.

OpaccOne* -

100 % sarviceorientiert (S0A)
OpaccOna®ist dis aerste Softwarefamilis flr
KM Ue mit unfassendan Arweandungen fir
Gaschaftsabwicklung, E-Commerce und
Mcbile Commearce in einem! Cabei gabt
ez um Verkauf, CRM, Enkauf, Warariwirt-
schaft, Sarvice, Kundandisnst, MIS, Lean
Production  Planning, WabPortal, Web-
Sales, WebCREM-Sales, Web CRM-Sarvice
und Finarzen/HR.

Refaranzan

Dar entscheidends Kam ist dabei dis
Mehrachichtenarchitektur und das  ein-
zige, einhseitliche und fr alle Arwendungan
gemeinsame Fundament, die CpaccOne®-
Application-Sarvices, Diese dber Jahre
antwickalts, ausgebaute und praxisba-
wiahrte Funktions- und Datenbasis ist mit
ainer bratan und tisfan Funkticnalitat ver-
sehan., Sie erlaukt as, OpaccOna®-Zial-
Urtemehmen sdmitliche wertschipfandan
und kunderzsritrierten Frozesss mit siner
airgigen Lisung akbzudecken. Damit las-
=zan sich vigle klbssischa [T-Thamen und
Problames sliminieran (EAL Datawarahouss,
Schnittetallen). Spazifische [T-Kanninisss
sowia tauras [T-Know-how sind nicht meshr
arforderlich.

OpaccOne’

Cpace bistat fir OpaccOne® als anziger
Harstaller von Business Software eins
100 %-ige Update-Garantie. Darin einge-
schlossan st die wvolktandige Aufwarts-
kompatibilitat alker Daten, Einstallungsn
sowia Auswartungen auf neus Pelkasas,

Adcomp, Attika Feuer, Balthasar, BD-Werkzeugtechnik, Blumenkdrse BE-LU-ZH,
Bormnatac, Carl Haussar, Cradimes, Distrimondo, EWC. Fischear, E.J. Gmidr, Electro-
nicPartrer, ERO-Frikart, EvarPlast, FA4H. Engel, Fritz Blasar, Gyso, Harmann Kuhn,
Hiigli Tech, Hygrapha, Mokbsl Pfister Intericr Sarvice, liris, Karton und Papier, KDMZ,
karamikland KM, Kisnar + Wittlin, kofax, K4al Intemational, Kittel, Lang, Lahmittal-
varlag ZH, Marchon, Mortana Sport, Musik Hug, Mecpearl International, Mawsemag,
Motterkran, Ofrex, Prodema, Rencold, Rlegg-MNasgal, Swissphone Wieless, To-
ghiba Eurcpe, Trisa Electro, Ushlingar Papier, Vermo Tieflkihl-Pool, Waldmeier, Wita,

Wohnbedard, Yas Music atc.
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