ENTERPRISE RESOURCE PLANNING

Studie untersucht CRM-Module von 28 ERP-Produkten

Alternativen zu reinen CRM-Losungen

Zunehmend enthalten Lésungen fiir das Enterprise Resource Planning (ERP) auch Funktionalititen fiir
das Kundenbeziehungsmanagement. Der Vorteil fiir die Anwender liegt in homogenen Datenstruktu-
ren und einheitlichen Technologiestandards.Was die am Markt vorhandenen Systeme hinsichtlich
Customer Relationship Management (CRM) bereits konnen, hat sich SoftSelect genauer angeschaut.
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) Gefragt: Just-in-time-Informa-
tionen iiber den Kunden

) Integrierte Lésungen haben
eine einheitliche Datenstruktur

) Viele der getesteten Systeme
haben analytische Funktionen

Globalisierung, wachsender Kon-
kurrenz- und Preisdruck - die
Kundengewinnung immer schwieri-
ger. Deshalb setzten viele Unterneh-
men im Zuge der ersten, grofien
CRM-Welle ihre Hoffnung auf intelli-
gente Software-Tools, um den Kun-
denservice zu verbessern. Doch die
umfangreichen und kostenintensi-
ven CRM-Projekte blieben héufig
weit hinter den Erwartungen
Grund: CRM st

zundchst eine Herausforderung an

zuriick. Der

die Organisation und erst in zweiter
Linie eine an die betriebliche IT.

Mittlerweile hat die Weiterentwick-
lung der CRM-Systemlandschalft da-
zu gefiihrt, dass Anwender aus einer
Vielzahl leistungsfiahiger Losungen
auswihlen konnen. Die Nachfrage
steigt. Auch im Mittelstand, der sich
nach anfinglicher Zuriickhaltung
intensiver mit dem Thema beschéf-
tigt. Standen in der Vergangenheit
die Akquisition neuer Kunden und
die Vertriebsunterstiitzung im Vor-
dergrund, konzentriert sich das ak-
tuelle Interesse auf die Optimierung
der Prozesse und Arbeitsabldufe und
die Verbesserung der Kostenstruktur.
So ergab eine Befragung von 150 IT-
Entscheidern aus dem gehobenen
Mittelstand in Deutschland, dass die
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kundennahen Prozesse (Support,
Marketing, Vertrieb) mit Blick auf
kurzfristig geplante Prozessoptimie-
rungsvorhaben im Fokus stehen (vgl.
is report 4/04, Seite 6).

Just-in-time-Informationen
Erst das effiziente Zusammenspiel
von Daten, Erkenntnissen und Wis-
sensgrundlagen aus Vertrieb, Mar-
keting, Produktion, Service, Ent-
wicklung und Controlling ermog-
licht eine intelligente Nutzung der
vorhandenen Informationen iiber
samtliche Kommunikationskanile.
Denn jede Kontaktaufnahme mit
dem Unternehmen hinterlésst ,,Spu-
ren“, die Hinweise auf Bediirfnisse
und Wiinsche des Kunden und des
adressierten Marktes liefern.

Das Unternehmen - und nicht nur
der zustdndige Vertriebsmitarbeiter
- hat die Méglichkeit, diese Informa-
tionen in kurzer Zeit auszuwerten

und allen betroffenen Bereichen zur
Verfiigung zu stellen. So lidsst sich
Know-how ,just in time“ sammeln,
transferieren und aktiv nutzen. Dazu
miissen die dezentral aufgenomme-
nen Informationen sofort verfiighar
gemacht werden — ganz gleich, in
welchem Unternehmensbereich. So
koénnen etwa die Mitarbeiter im Call
Center jederzeit auf die aktuellen
Vorgangsdaten zugreifen, das Mar-
keting kann diese Informationen fiir
Kampagnen nutzen und der Vertrieb
kann entscheiden, ob ein Besuch des
AuBlendienstes lohnenswert ist.

Moderne Web-basierte Suiten fiir
das ERP mit vollintegrierten CRM-
Modulen bieten gegeniiber her-
kémmlichen Stand-Alone-Lésungen
wesentliche Vorteile. Denn homoge-
ne Datenstrukturen und einheitliche
Technologiestandards sind eine
wichtige Voraussetzung fiir das ra-

sche Verarbeiten von Vertriebs- und

Verbreitung von CRM-Funktionsmerkmalen

in ERP-Systemen
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Marketing-Informationen, die aus
vielen Quellen kommen.

Losungsanbieter stellen sich
Insgesamt 27 Unternehmen mit ins-
gesamt 28 ERP-Losungen haben an
der diesjdahrigen SoftTrend Studie
mit dem Fokus auf CRM-Module
teilgenommen. Der untersuchte An-
bieterpool gibt einen reprisentativen
Querschnitt des deutschen Marktes
wieder, da fast alle namhaften und
relevanten Softwarehéduser vertreten
sind. Zur Untersuchung und Beur-
teilung der Systeme wurden Inter-
views gefiihrt, ein umfangreicher
Erhebungsbogen durchgearbeitet
und inhaltliche Verdnderungen do-
kumentiert. Der Basiskriterienkata-
log umfasst insgesamt circa 70 Krite-
rien. Zudem gab es gezielte Ge-
spriche mit Anwendern, teilweise
auch Softwaretests.

Die untersuchten Losungen bieten
funktional ein zufrieden stellendes
bis sehr hohes Leistungsniveau.
Zum Teil unterscheiden sich die
CRM-Module wesentlich in den ver-
wendeten Technologien (vom klassi-
schen Client-Server-System bis zur
reinen Web-basierten Losung), den
fokussierten Zielgruppen und Bran-
chenschwerpunkten. Vielfach han-
delt es sich um Client-Server-Losun-
gen, die in Teilbereichen portalfiahig
gemacht wurden.

Die funktionalen Eigenschaften
und Potenziale der L.osungen stehen
neben der Branchenkompetenz, der
technologischen Basis (zum Beispiel
Java oder .NET) und der Total Cost
of Ownership bei der Auswertung
geeigneter CRM-Module im Mittel-
punkt. Die CRM- und ERP-Pioniere
sehen sich mittlerweile einer Kon-
kurrenz gegentiber, die ihnen kaum
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noch nachsteht. Auch wenn bei eini-
gen Funktionen immer noch Nach-
holbedarf (siehe Grafik auf Seite
42) besteht: Viele Losungen haben
Alleinstellungsmerkmale oder Be-
sonderheiten, die im Rahmen der
Evaluationsphase oft schon eine
Vorselektion zulassen.

Im Bereich Business Intelligence
(BI) beispielsweise stellen sich die
Hersteller der Herausforderung.
Denn CRM-Systeme werden mehr
und mehr mit BI-Funktionen aus-
gestattet, die reinen Spezialanwen-
dungen werden um fehlende ana-
lytische Funktionen erweitert. Das
gilt sowohl fiir Stand-Alone-Syste-
me als auch fir CRM-Module in
ERP-Loésungen. 4
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