
Viele im Markt verfügbaren ERP-Systeme ha-

ben im Bereich der klassischen «ERP-Funk-

tionalitäten» wie Verkauf, Einkauf, Material-

wirtschaft, Kapazitätsplanung, Finanz- und 

Rechnungswesen einen sehr hohen Abde-

ckungsgrad. Sie unterscheiden sich heute 

vermehrt in der eingesetzten Technologie, 

dem Benutzerinterface sowie der Paramet-

rierbarkeit. Wobei hier auf die Unterschiede 

der Softwareunternehmen selbst und die ent-

sprechenden Vertriebspartner nicht näher 

eingegangen wird. Infolge dieser hohen Ho-

mogenität der verschiedenen ERP-Systeme 

werden zusätzliche Funktionen und Modu-

le, welche die Kernprozesse eines Unterneh-

mens unterstützen, immer wichtiger, ja zum 

entscheidenden Faktor bei der Systemwahl.

Ein zentraler Aspekt bei der Kundenbe-

treuung sowie im operativen Verkauf ist die 

integrierte CRM-Funktionalität. In den klas-

sischen ERP-Systemen beschränken sich die 

Informationen auf Kundenebene vor allem 

auf Umsätze vergangener Geschäftsjahre, die 

Auftragshistorie, einen Freitext und allenfalls 

die Information über o� ene Zahlungsein-

gänge. Dies führt dazu, dass sich Mitarbei-

tende im Verkauf selbst Datenbanken oder 

MS-Excel-Tabellen über Ihre Kunden erstel-

len. Oftmals, indem sie die ganzen Informa-

tionen aus dem ERP-System erneut erfassen. 

Dies führt unter anderem zu folgenden Pro-

blemen:

• Grosse Ine�  zienz, da ein Grossteil der Da-

ten mehrfach erfasst oder via aufwändigen 

und teuren Schnittstellen übergeben re-

spektive importiert wird.

• Die Datenaktualität ist meist nicht sicher-

gestellt, was zu falschen Beurteilungen 

führen kann.

• Die Mitarbeitenden benötigen viel Zeit zur 

Datenp� ege und verlieren entsprechend 

Kapazität für ihr Kerngeschäft, dem Ver-

kauf von Produkten oder Dienstleistun-

gen.

•  Wichtige Kundeninformationen konzent-

rieren sich bei einzelnen Mitarbeitenden, 

was zu Problemen bei Stellvertretungsre-

gelungen führen oder zu einem unterneh-

merischen Risiko werden kann.

• Das Termin- und Aktivitätenmanagement 

wird oft zusätzlich in einem Standardpro-

dukt wie MS-Outlook respektive MS-Ex-

change oder Lotus Notes durchgeführt 

und ist somit eine zusätzliche Insel.

Die hier aufgeführten Probleme können 

durch in ERP-Systemen integrierte CRM-Mo-

dule grösstenteils eliminiert werden. Auf-

grund der einheitlichen Datenbank lassen 
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sich beispielsweise Angebote, Aufträge, Lie-

ferungen etc. als Aktivitäten im gleichen Bild-

schirm darstellen wie Vertriebsaktionen, Mai-

lings und Kundenbesuche. Somit erhält man 

eine umfassende Sicht über jede Geschäfts-

beziehung. Weiter ist es möglich, Budget-

werte mit den aktuellen Auftragseingängen 

zu vergleichen und Abweichungen frühzei-

tig zu erkennen. ABC-Analysen über Umsatz, 

Potenzial und Wichtigkeit lassen sich mit ak-

tuellen Werten rechnen. Die komplette Kun-

denhistorie hilft bei Entscheidungen über 

Garantie oder Kulanz.

CRM: Webapplikation für den 

 Aussendienst

Aus dieser kurzen Aufzählung ist ersichtlich, 

dass je nach Geschäftsmodell die Vorteile ei-

nes integrierten CRM-Moduls entsprechend 

hoch sind. Oftmals möchte man diese Vortei-

le auch für den Aussendienst (Verkauf oder 

Service) nutzen. Hier sind reine Webapplika-

tionen im Vorteil. Ohne die Installation von 

Teilen des ERP-Systems kann so via Internet 

auf die Applikation im Hauptsitz zugegri� en 

werden. Dadurch lässt sich online und un-

eingeschränkt auf dem System arbeiten, was 

bei O�  ine-Applikationen nur beschränkt 

möglich ist. Voraussetzung ist aber ein Inter-

netzugang. Dies ist im Rahmen der fallenden 

Mobile-Tarife mittlerweile zu günstigen Kon-

ditionen schweizweit möglich.

Durch die Integration der CRM-Funktio-

nalität besteht immer noch das Problem des 

Datenabgleichs mit Termin- und Aktivitäten-

management-Software wie MS-Outlook re-

spektive MS-Exchange oder Lotus Notes. Die-

se � ematik durch ein integriertes Modul zu 

lösen, ist sicher nicht möglich. Der Grossteil 

aller Unternehmen und auch Privatpersonen 

arbeitet mit den oben erwähnten Standard-

produkten und würden auf keinen Fall auf ein 

ERP-Modul mit ähnlicher Funktionalität um-

steigen. Gleichzeitig wird beispielsweise MS-

Outlook in Unternehmen von allen Mitarbei-

tenden inklusive einer Schnittstelle zu PDAs 

eingesetzt, während nur ein kleiner Teil mit 

dem CRM arbeitet oder arbeiten würde. Es ist 

somit klar, dass nur CRM-Module, die eine bi-

direktionale Schnittstelle zu den erwähnten 

Standardprodukten haben, in Unternehmen 

eine Erfolgschance haben werden. Dabei soll-

ten die folgenden Daten abgeglichen werden:

• Geschäftsbeziehungen, Adressen und 

Kontakte

• Terminierte Aktivitäten inklusive des Sta-

tus (beispielsweise o� en/erledigt)

• Besuchstermine

• Eventuell der E-Mail-Verkehr zu einer 

 Geschäftsbeziehung

Mit dem Ziel, sämtliche Kundenaktivitäten 

zentral abzulegen, wäre die Ablage der E-

Mails zu den Aktivitäten einer Geschäftsbe-

ziehung sicher sinnvoll. 

Dokumentenmanagement – 

das elektronische Archiv

In der Regel bieten ERP-Systeme eine teil-

weise Verwaltung von Dokumenten an. Da-

bei geht es meist um die vom ERP-System 

Bidirektionale Schnittstellen 

 ermöglichen einen komplexen 

 Datenabgleich
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selbst erstellten Dokumente wie Angebote, 

Auftragsbestätigungen oder Rechnungen. 

Weiter bieten die meisten Anbieter heute 

die Möglichkeit, Dokumente unterschiedli-

cher Formate (also Files) mit Stammdaten 

wie Artikeln oder Arbeitsplänen zu verknüp-

fen. Da die Dokumente selbst ganz normal 

auf einem Server abgelegt sind, ist dies für 

geringe Ansprüche bezüglich der Dokumen-

tensuche und Versionsverwaltung meist ge-

nügend. Möchte man aber Dokumente wirk-

lich verwalten, selbst Beschlagworten, nach 

diesen Schlagwörtern oder dem Inhalt su-

chen, mit Versionen versehen und gleich-

zeitig zeitstabil ablegen, das heisst ohne Ab-

hängigkeit zu einer Software-Version oder 

einem Softwareprodukt, so ist ein Doku-

mentenverwaltungssystem, kurz DMS, un-

entbehrlich. 

Durch den Umstand, dass jede Software  

selbst Dokumente erstellt, sind Schnittstel-

len zum ERP, eventuell zum CAD sowie zu 

Standardapplikationen wie MS-Exchange, 

zwingend notwendig. Nur so ist es mög-

lich, die Dokumente auch am richtigen Ort 

anzuzeigen und auszudrucken. Wie bei-

spielsweise E-Mails bei den Aktivitäten ei-

ner Geschäftsbeziehung. Infolge der hohen 

Integration in Fremdsysteme sind die DMS 

in der Regel nicht ganz günstig und erfor-

dern meist eine leistungsstarke Hardware. 

Gleichzeitig begibt man sich auch in eine 

lange Abhängigkeit zu einem Software-An-

bieter. Aus diesem Grund ist die Zielsetzung 

und Strategie bei der � ematik Dokumen-

tenverwaltung im Rahmen einer ERP-Eva-

luation zuvor gut zu überdenken. Sollte der 

Einsatz eines DMS sinnvoll sein, so ist die 

DMS-Funktionalität inklusive dem DMS-

Anbieter gut zu prüfen, da leider nur weni-

ge ERP-Systeme ein komplettes DMS-Modul 

anbieten.

 

Business Intelligence – Transparenz 

im ERP

Eines der wichtigsten Ziele bei der Einfüh-

rung eines neuen ERP-Systems ist die Schaf-

fung von Transparenz im Unternehmen. 

Trotzdem bietet ein Grossteil der ERP-Syste-

me zwar Reports und Listen ohne Ende, stu-

fengerechte und unternehmensspezi� sche 

Kennzahlen werden aber nicht automatisch 

aufbereitet. Diese werden in der Regel in ei-

ner Tabellenkalkulation eingegeben und 

gra� sch dargestellt. Mit integrierter Busi-

ness Intelligence (BI) ist es auch für KMUs 

möglich, Kennzahlen zu de� nieren und als 

Ampelsysteme oder Tourenzähler aufzu-

bauen. Dies ohne den Einsatz eines eigenen 

Data Warehouse, was für KMUs meist nicht 

� nanzierbar wäre. Kenngrössen von der Li-

quidität bis zur Artikelreichweite können mit 

Limiten hinterlegt und dauernd überwacht 

werden. 

Die Entscheidungs� ndung beim Manage-

ment sowie dem Kader wird schneller, ein-

facher und transparenter. Der Zustand des 

Unternehmens ist immer aktuell ersichtlich, 

was bei dynamischen Märkten von grosser 

Bedeutung ist. Bei einer ERP-Evaluation soll-

te auf jeden Fall die Funktionalität im Bereich 

BI überprüft werden.


