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Fiir den geschiftlichen Unternehmenserfolg sind Enterprise Resource Planning
(ERP), Customer Relationship Management (CRM) und Dokumentenmanage-
ment-Systeme (DMS) gleichsam von grofier Bedeutung. Zwar gibt es zahlreiche
Beriithrungspunkte und in vielen Fillen gehen die Funktionen ineinander iiber,
dennoch bleiben die systemimmanenten Unterschiede grofl. Umso wichtiger ist
ein reibungsloser Datenaustausch zwischen den Systemen. Hier steht, was es bei
Auswahl, Implementation und Einsatz zu beachten gilt.

1.1 CRM meets ERP - warum das eine
mit dem anderen konnen muss

Eine enge Verkniipfung von Customer-Relationship-Management (CRM)- und
ERP-Software ist mehr als eine Pflichtaufgabe. Sie eroffnet gerade auch kleinen
und mittelstindischen Unternehmen zusitzliche Chancen — vom verbesserten
Kundenservice bis hin zu neuen Umsatzstromen.
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Gemeinsam: CRM- und ERP-Systeme sollten in der Praxis reibungslos zusammenspielen.
(Quelle: Kasehage & Lauterhahn CRM-Beratung GmbH)
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CRM meets ERP — warum das eine mit dem anderen konnen muss

Es gibt nicht viele Unternehmen, die ohne ein ERP-System auskommen. Traditio-
nell stellt ein ERP-System die Basis fiir ein Unternehmen dar. Die Verwaltung der
Produkte und Leistungen eines Unternehmens, die es am Markt anbietet, ist essen-
tiell. Hatte man diese Moglichkeiten nicht, wiirde das reine Chaos herrschen. Von
daher starten die meisten Untern ehmen auch mit einem ERP-System und haben
bereits entsprechende Erfahrungen gesammelt. Wenn sich das Geschift entwi-
ckelt, stellendie meisten Unternehmen fest, dass ein ERP-System fiir die Kunden-
betreuung einfach nicht ausreicht und ein CRM-System nicht ersetzen kann. Teil-
weise versucht man, mit dem ERP-System einfache CRM-Funktionen abzubilden;
hier kommt man jedoch erfahrungsgemifl nicht weit. Wenn man sich fiir die An-
schaffung einer CRM-Software entschieden hat, kommt neben dem allgemeinen
CRM-Projekt auch die Fragestellung auf, ob und wie CRM und ERP aneinander
angebunden werden konnen. Der gerne genommene Ansatz ,weniger ist oft mehr*
gilt hier allerdings nicht. Fiir einen erfolgreichen Auftritt am Markt bedarf es einer
optimalen Anbindung von ERP und CRM.

1.1.1 Welchem System ,,gehdren” die Daten?

Zuerst ist zu entscheiden, welches System fiir welche Daten die Datenhoheit erhilt.
Diese Fragestellung ist im Detail oft viel schwieriger, als man im ersten Moment
annimmt. Normalerweise liegen die Stammdaten zu Produkten und Kunden im
ERP-System und diirfen auch nur dort gedindert werden. Informationen zu Ande-
rungen von Stammdaten auf Kundenseite werden allerdings meistens im direkten
Kundenkontakt aufgedeckt. Die Mitarbeiter im Vertrieb arbeiten aber klassischer-
weise mit dem CRM-System und nicht mit dem ERP. Hier gilt es, fiir alle Entititen
die Prozesse genau abzustimmen und zu entscheiden,

+ welches System die Datenhoheit hat,

+ welches System in welches schreiben darf,

« wer wen iiber Anderungen informiert,

+ wer wo etwas dndern darf bzw. muss und

+ welche Abldufe automatisiert werden konnen.

In diese Abstimmung entsprechenden Aufwand zu investieren macht sich im spi-
teren Einsatz einer CRM-Software bezahlt. Dazu drei Beispiele aus der Praxis:

1.1.2 Kundenservice: Kundenzufriedenheit
durch 360-Grad-Kundensicht

Der Kundenservice arbeitet mit einem entsprechenden Servicemodul inklusive
eines Ticketsystems in der CRM-Software. Hier werden alle Kundenanfragen ge-
biindelt, beispielsweise. bei einer Bestellung von Ersatzteilen, Stérungen, Reklama-
tionen oder Fragen im Bereich des Zahlungsverkehrs.

www.TecChannel.de 9



1. Enterprise Resource Planning & DMS

Fiir den Kundenservice ist es entscheidend, alle Kundenanfragen in der CRM-
Software zu kategorisieren und zu priorisieren. AnschlieSend miissen entspre-
chende Prozesse greifen, um die Anfrage an die zu bearbeitende Stelle weiterzulei-
ten. Die Organisation des gesamten Vorfalls erfolgt also im CRM-System. Die
wesentlichen Informationen, die Mitarbeiter zur Bearbeitung von Serviceanfragen
benotigen, kommen jedoch aus dem ERP-System. Fiir den Servicemitarbeiter ist es
essentiell, auf Kundenebene im CRM-System unmittelbar die fiir ihn relevanten
Informationen abrufen zu konnen, wie etwa Artikel- und Seriennummern, Preise
sowie Wartungszyklen zu allen Produkten, die der Kunde gekauft hat. Dariiber hi-
naus miissen Fragen zu Zahlungsbedingungen und offenen Posten, aber auch zu
Vertragsbestandteilen oder Marketingaktionen beantwortet werden konnen.

Wie negativ es sich auf die Kundenzufriedenheit auswirkt, wenn der Servicemitar-
beiter Informationen nicht vorliegen hat, weiterverbinden muss oder einen — viel-
leicht Tage spiter erfolgenden — Riickruf ankiindigt, kann sicherlich jeder aus eige-
ner Erfahrung beurteilen. Umgekehrt ergibt sich die Chance, aus einer Anfrage
mit negativem Hintergrund — etwa einem Stérungsfall — mit gutem Service den
Kunden von seiner Kompetenz und Kundenorientierung zu iiberzeugen.

1.1.3 Riickrufaktion: Kostenersparnis durch
operative CRM-Umsetzung

Anhand einer Auswertung fiel auf, dass sich eine Hiufung gleichartiger Servicefal-
le ergab. Ursache ist immer ein bestimmtes Produkt oder eine Baureihe. Anhand
niherer Untersuchungen konnte anschlieflend festgestellt werden, dass dieses Pro-
dukt mit einem Mangel behaftet ist, der einen Riickruf unvermeidbar macht. Der
Anlass gibt natiirlich keinen Grund zur Freude. Umso mehr kommt es darauf an,
den Vorfall professionell anzugehen und dem Kunden aufzuzeigen, dass man auch
in schlechten Zeiten ein verlisslicher Partner ist.

Wie sieht ein konkretes Vorgehen nun aus? Die Umsetzung erfolgt mit dem Mar-
ketingmodul des CRM-Systems. Was normalerweise im Rahmen einer Zielgrup-
pendefinition fiir Vertriebskampagnen erfolgt, wird nun fiir eine Riickrufkampa-
gne genutzt. Die Informationen dariiber, welcher Kunde das fehlerbehaftete
Produkt gekauft hat, sind origindr im ERP-System vorhanden. Uber die CRM-
ERP-Anbindung kénnen die Daten nun auch im CRM-System verfiigbar gemacht
werden. Uber eine Selektion werden im CRM die geeigneten Ansprechpartner ab-
gefragt, ebenso die priferierten Kommunikationskanile und -merkmale.

Die Erstansprache der Kunden, die anschlieende Nachverfolgung und die Erfas-
sung der Kunden-Response erfolgen ebenfalls in der CRM-Software direkt in der
Riickrufkampagne. Sowohl die Steuerung als auch die operative Umsetzung er-
folgt hier mit dem CRM-System. Ein aktueller Stand iiber den Verlauf der Aktion
ist jederzeit auswertbar. Das hitte das ERP-System nicht leisten konnen. Umge-
kehrt wire der Nutzen des CRM-Systems ohne die Informationen aus dem ERP-
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System nur begrenzt. Ein hoher manueller Aufwand wire die Folge gewesen. Auch
hier zeigt sich, dass ein System allein in der Situation dem Unternehmen nicht aus-
reichend weiterhilft: es kommt auf das Zusammenspiel beider Systeme an.

1.1.4 \Vertriebsmitarbeiter: Ertragssteigerung
durch Vertriebshinweise

Der Mitarbeiter im Vertrieb nutzt die CRM-Software in seiner tiglichen Arbeit.
Ob zur Nachverfolgung von offenen Vorgingen oder zur direkten Vorbereitung
von Telefonaten oder Kundenterminen: Auch hier benétigt er eine umfassende
Sicht auf alle Kundendaten. Neben der reinen Zurverfiigungstellung von Daten
kann das CRM-System aber noch mehr. Im Rahmen eines analytischen CRMs
werden die zur Verfiigung stehenden Daten ausgewertet. Auf Basis dieser Auswer-
tung werden anschlieend Vertriebshinweise fiir die Mitarbeiter generiert.

Uber das ERP-System wird etwa die Kaufhistorie eines Kunden im CRM-System
abgebildet. Durch entsprechende Analysefunktionen und auf Basis einer Kunden-
segmentierung kann das CRM nun dem Mitarbeiter im Rahmen eines Potenzial-
managements Vertriebshinweise anzeigen. Ziel wird es natiirlich sein, die Pro-
dukte mit den héchsten Gewinnpotenzialen (Informationen aus ERP oder einem
Data Warehouse) und der hochsten Kaufwahrscheinlichkeit (analysiert im CRM
auf Basis der Kundensegmentierung und der damit einhergehenden Kundenbe-
diirfnisse) als Erstes im Kundengesprich anzubieten.

Dieses Beispiel zeigt ebenfalls, dass die Daten aus dem ERP-System die Basis dar-
stellen, aufgrund dessen in der CRM-Software Prozesse in Gang gesetzt werden.

1.1.5 Fazit

Die Nutzenpotenziale einer guten Anbindung von ERP- und CRM-Systemen sind
offensichtlich. Allerdings muss diese auch wirklich reibungslos funktionieren und
die Prozesse optimal unterstiitzen. Hierauf sollten gerade kleinere und mittelstan-
dische Unternehmen beim Einfiihren einer CRM-Software besonders achten und
sich gegebenenfalls externe Hilfe holen.

Ingo Kisehage

Ingo Késehage ist geschaftsfiihrender Inhaber der Késehage & Lauterhahn
CRM-Beratung GmbH.
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