Expertenbeitrag

CRM-Softwareauswahl: Was ist besser:
Best of Breed oder Alles aus einer Hand?

Viele Unternehmen beschéaftigen
sich beim Softwareauswahlver-
fahren fiir das Kundenbeziehungs-
management (CRM) mit der Frage,
ob die Anforderungen von Ver-
trieb, Marketing und Service nicht
von dem bereits seit Jahren be-
triebenen ERP-System abgedeckt
werden. Damit beginnt haufig die
Diskussion liber Vor- und Nachtei-
le einer speziellen CRM-Software
im Vergleich zu einer integrierten
Lésung im ERP-System. Was ist
also besser: Die Speziallésung fiir
CRM (Best of Breed) oder alles aus
einer Hand, namlich im vorhande-
nen ERP-System? Im Prinzip geht
es um die Unterschiede zwischen
ERP- und CRM-Systemen.

Um es vorweg zu nehmen:
Es gibt auf die Frage, ob eine Best-of-
Breed-Losung oder eine integrierte
Losung aus einer Hand besser ist, kei-
ne Patentantwort. Fur die IT liegen die
Vorteile der integrierten Losung vor-
dergriindig in der einfacheren Admi-
nistration, in geringerem Aufwand fiir
Wartung, Schulung, Einarbeitung und
im Wegfall spezieller Schnittstellen so-
wie in den geringeren Kosten. Vor einer
Entscheidung miissen aber auch ande-
re Aspekte des Softwareeinsatzes genau
untersucht werden.

Die Unterschiede zwischen den beiden
Losungswelten werden sehr deutlich,
wenn man die verschiedenen Kern-
funktionen der beiden Softwarekate-
gorien gegeniiberstellt (vgl. Abbildung
1). Bereits hier wird der Best-of-Breed-
Ansatz klar dargestellt: die Spezialisten
sind in ihrem jeweiligen Fachgebiet
uberlegen.

Die betrachteten ERP-Systeme unter-
stiitzen Unternehmen aller Grofien-
ordnungen und Branchen vor allem
bei der Abwicklung von Auftrdagen.
Naturgemdf zdhlen deshalb die Wa-
renwirtschaft, Kundenauftragsbear-
beitung,  Artikelstammverwaltung,
Produktionssteuerung, Lagerverwal-
tung, Fakturierung und Einkauf zu
den Stdrken der ERP-Systeme und die
Funktionserfillung der ERP-Systeme
ist in diesen Bereichen deutlich héher
als bei den CRM-Systemen. Die rund
150 verschiedenen CRM-Systeme hin-
gegen, konzentrieren sich offenbar auf
die Belange des Vertriebs, des Mar-
ketings und des Service bei der Neu-
kundengewinnung und Kundenbin-
dung. Typische Funktionen, wie z.B.
Direktmarketing, Key Account Ma-
nagement, Kampagnen Management,
Kontakt- und Terminmanagement,
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mobiler Auflendienst, decken CRM-
Systeme daher deutlich besser ab als
ERP-Losungen.

Speziallésungen im Vorteil
Grundsatzlich stellt sich die Frage der
Entscheidung zwischen integrierter
ERP-LOsung oder einer Best of Breed
CRM-Losung nur dann, wenn die An-
forderungen an die CRM-Software
deutlich tber eine durchschnittliche
Funktionserfiillung hinausgehen und
auflerdem auch besondere branchen-
spezifische Anforderungen bestehen.
Zu den anspruchsvollen Funktionen
eines CRM-Systems zdhlen zum Bei-
spiel das Kampagnen-Management,
die automatische Dublettenpriifung
bei der Neuanlage von Adressen, das
Opportunity-Management mit Bewer-
tung der Abschluf8wahrscheinlichkeit,
workflowgesteuerte Vertriebsprozesse,
Frihwarnfunktionen beim Soll-Ist-
Vergleich aus der Vertriebsplanung,
CTI-Integration, Kundenbesuchspla-
nung nach Potenzialzahlen, die Analy-
se hierarchischer Kundenstrukturen,
die bidirektionale Synchronisation
mit Microsoft Outlook, mobile CRM
auf dem Smartphone und Veranstal-
tungsmanagement.

Mehr als zwanzig Prozent der CRM-
Anbieter haben einen klaren Bran-
chenfokus als Spezialisten und bieten
teilweise sogar mehrere Branchenlo-
sungen an. Cegedim belegt als Spezi-
alist fiir die Pharmabranche seit Jah-
ren eine fithrende Position. Cursor
Software AG gilt mit mehr als einhun-
dert Installationen als Marktfiihrer
bei mittelstdndischen Energieversor-
gungsunternehmen. Weitere Beispiele
fiir hochgradige Spezialisierung sind
Merkarion mit der Branchenlésung
fiir die Getrankewirtschaft, Pisa sales
fiir den Maschinenbau und Griin Soft-
ware fiir Spendenorganisationen. Die
CAS Software AG verweist mit ihrem
Netzwerk von rund 200 Partnern auf
mehr als zwanzig verschiedene Bran-
chenlosungen fiir den Mittelstand.
Diese Branchenspezialisten haben mit
ihrer Kompetenz gute Chancen fiir
eine Best of Breed-Entscheidung zu
ihren Gunsten.

Gegeniiber branchenneutralen Soft-
wareherstellern sind die Nischenan-
bieter deutlich im Vorteil. Sie konnen
ihren Kunden bereits mit ihrem Stan-
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dard eine hohere Funktionserfiillung
anbieten. Damit entfallen zeit- und
kostenaufwendige Anpassungen.
Auch die Folgekosten fallen geringer
aus. Auflerdem verfiigen diese Best-
of-Breed-Anbieter iiber ein tiefes
Branchenwissen und koénnen so die
Bediirfnisse und Anforderungen ihrer
Kunden besser erfiillen. Damit sinkt
auch der Einfiihrungsaufwand.

Begniigen sich die Anwender aus Ver-
trieb, Marketing und Service mit einer
geringen oder mittleren Funktionsab-
deckung, schneidet das ERP-System
mit seiner integrierten CRM-Losung
oft besser ab. Je anspruchsvoller die
CRM-Anforderungen ausfallen, desto
geringer sind die Chancen fiir eine in-
tegrierte ERP-Losung.

Die Einbeziehung der ERP-Losung in
die Uberlegungen zur CRM-Auswahl
setzt voraus, dass das vorhandene
ERP-System auch weiterhin betrie-
ben werden soll. Um heraus zu finden,
wer die CRM-Funktionalitdten bes-
ser abbilden kann, das ERP- oder ein
CRM-System, sollte der ERP-Hersteller
immer auch am Auswahlprozess der
CRM-Losung beteiligt werden. Immer-
hin haben knapp 20 Prozent der ERP-
Hersteller Partnerschaften mit etab-
lierten CRM-Herstellern. Vorteilhaft
fir die Kunden ist dabei, dass bereits
bewdhrte Schnittstellen-Anbindungen
zum Einsatz kommen. In dieser Kons-
tellation lduft der Auswahlprozess in
Richtung Best of Breed.

Best of Breed und Alles aus einer
Hand.

Best of Breed kann aber auch ,Alles
aus einer Hand” heifden. Dieses span-
nende Szenario ergibt sich bei speziel-
len integrierten Losungen fiir einzelne
Branchen. Hier gibt es vor allem keine
Schnittstellen zwischen ERP und CRM,
das Angebotswesen im CRM-Modul
kann auf die Produktstammdaten und
den Produktkonfigurator des ERP-
Moduls zugreifen. Bei Projektangebo-
ten werden auch CAD-Zeichnungen
integriert. Fiir einzelne Branchen wie
zum Beispiel die Baubranche sind die
Beziechungen zwischen Kunden und
mehreren Entscheidern (Architekten,
Ingenieurbiiros, ...) fiir den Verkaufs-
erfolg entscheidend. Die Integration
von Reparatur- und Serviceaufgaben
liefert wichtige Informationen fiir den
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hédufig gewiinschten 360-Grad-Blick
auf den Kunden. Auch der Zahlungs-
verkehr wird integriert angeboten.

Damit wird der Vorteil der Spezialis-
ten gegeniiber den Allroundern her-
vorgehoben. Ein Vergleich mit einem
Zehnkdmpfer in der Leichtathletik
liegt nahe: Er ist in fast allen Diszipli-
nen gut und hat im Wettkampf unter
seinesgleichen Aussichten auf Erfolg.
Aber gegen Spezialisten ist er ohne
Chance.

Wie deutlich die Uberlegenheit einer
integrierten Branchenldsung ausfillt,
zeigt Abbildung 2 anhand eines ak-
tuellen Beispiels aus der Praxis. Im
Rahmen einer Ausschreibung wurden
sowohl Spezialisten mit integrierter
Branchenlosung als auch Anbieter
mit kombinierten funktionalen Lo6-
sungen (CRM, ERP) zur Angebotsab-
gabe eingeladen. Die Branchenspezi-
alisten waren in allen Punkten, von
den typischen CRM-Funktionen wie
Marketing-Kampagnen, Kontaktma-
nagement bis zu den typischen ERP-
Funktionen wie Fakturierung und
Auftragssteuerung, den funktionalen
Best of Breed-Anbietern Uberlegen.
Positiv hinzu kam eine herausragende
Branchenkompetenz der Ansprech-
partner dieser Nischenanbieter. Diese
Branchenspezialisten unter den ERP-
Herstellern mit integrierten CRM-
Funktionen stellen eine Besonderheit
dar, da sie die Vorteile beider Alterna-
tiven ,Best of Breed” und ,Alles aus ei-
ner Hand” vereinen.
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Branchenspezialist versus Best of Breed
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Fazit:

Branchenspezialisten im Vorteil
Zweifellos bieten Softwarelosungen
aus einer Hand erhebliche Vorteile fiir
die Anwender. Durch die Integration
der Losungen entfallen aufwendige
Schnittstellen. Die Einarbeitung ver-
lauft meist reibungsloser, da mit ge-
wohnter Oberflache gearbeitet wird.
Auch vereinfacht sich die Wartung und
Betreuung der Losung. Allerdings miis-
sen viele ERP-Hersteller einrdaumen,
dass die typischen CRM-Funktionen
eben vom spezialisierten CRM-Her-
steller besser erfiillt werden. Je an-
spruchsvoller die CRM-Anforderungen
sind, desto wahrscheinlicher wird der
Bedarf an einer Best-of-Breed-Lsung.
Dazu gehoren auch die Einbindung
von Social Media, Mobile CRM und
XRM mit vielen CRM-Varianten. Bei der
Entscheidungsfindung sollten die Prio-
ritdten vorrangig auf die Erfiillung der
CRM-Funktionalitidten gelegt werden
und nicht auf die Integration im ERP-
System.
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Neben der Integration von CRM und
ERP darf nicht iibersehen werden, dass
neben CRM hdufig auch noch andere
Systeme zu integrieren sind. Dazu ge-
horen u.a. die Themen Workflow, Do-
kumentenmanagement, Microsoft-Of-
fice, ECM, SCM, GIS, CTI, CAD, Business
Intelligence und Produktkonfigurati-
on. Auch bei diesen Fachgebieten ist
der Spezialisierungsgrad inzwischen so
hoch, dass kein Anbieter alles aus einer
Hand liefern kann. Vielmehr wird auch
hier die Losung heifien: Best of Breed!
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