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Die im Text angefiihrten externen Links stammen von Mitte 2005 — eine spitere Giiltigkeit kann deshalb nicht

gewdhrleistet werden.
Vorbemerkung:

Grundlagen betriebswirtschaftlicher Software sind Inhalte, sind Daten und Kontexte. Je wei-
ter die Entwicklung von Software voranschreitet, umso weniger einschriankend sind
technische Bedingungen und umso schneller dndern sich die Verhaltnisse. Deshalb werden
im Folgenden weder die jeweils modernen technischen Losungen diskutiert noch die standig
sich verschdrfende Schnittstellenproblematik oder Architekturkonzepte, Techniken, Si-

cherheitsrisiken oder gesetzliche Anforderungen.

Nur der betriebswirtschaftliche Geschéftsprozess zahlt.
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1 Objektverwaltung (Stammdaten)

Information ist wiederholbarer, identifizierbarer Prozess und erfordert deshalb immer Identi-

fizierbarkeiten mit definierten Zustanden: Objekte wie Wahrungen, Lander, Kunden oder
Artikel. Werden diese in den Geschéftsprozessen mehrfach verwendet, ist es sinnvoll, sie als
eigenstandige Einheiten mit denjenigen Eigenschaften zu versehen, die in den Geschiéftspro-
zessen in irgendeiner Form interessieren, sodass sie sowohl zur Beschreibung als auch zur

Auswertung der Geschiftsprozesse dienen konnen.

Viele Eigenschaften dieser mehrfach verwendeten Objekte bleiben tiberwiegend stabil, unter-
liegen also meist nur wenig Anderung und erfordern deshalb aufler bei der Neuanlage hiu-

fig keinen besonderen Arbeitsaufwand — die typischen so genannten ,Stammdaten”.
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2 Prozessverwaltung (Bewegungsdaten, Transaktionsdaten)

Im Gegensatz zu den stabilen, praktisch ,eindimensionalen” Stammdaten protokollieren Be-
wegungsdaten die Geschaftsprozesse selbst. Die Objekte, die von Bewegungsdaten re-
prasentiert werden, sind typischerweise dynamisch, die sie weisen verschiedene Stadien auf
und durchlaufen eine Reihe von Zustdnden wie Auftrdge, die geliefert und dann berechnet
werden, oder Projekte, die zuerst definiert, dann abgeleistet und intern oder extern verrech-

net werden miissen.

21  Aufgaben

Prozessen gemeinsam ist, dass sie nicht nur eine stabile Zustandsebene aufweisen wie die
Stammdaten, sondern auch eine Zeitschiene beriicksichtigen miissen: einen geregelten Ab-

lauf von Zustanden. Ihre Ziele sind dabei mehrfach:
*  (Rechtssichere) Dokumentation der Geschéftsprozesse
* Kontrolle der aktuellen Geschéftsprozesse
* Bewertung der vergangenen Geschaftsprozesse
* Planung der zukiinftigen Geschéaftsprozesse

22  Gegenstand

Allen Prozessen ist gemein, dass sie Aktivitaten (Tatigkeiten, Services, Funktionen) in ihren
sachlichen und chronologischen Eigenschaften und Abhéngigkeiten abbilden, eine Unter-

scheidung, die auch in allen Modelliersprachen augenfillig ist und auf der Natur der In-

formation, identifizierbare wiederholbare Zustandsverdnderung zu sein, beruht.

Je individueller Prozesse gehandhabt werden, je weniger standardisiert und automatisiert sie
sind, desto allgemeiner miissen diese Tatigkeiten und Termine behandelt werden: ein Grund,
warum die moderne CRM (die Kundenbetreuung) sehr viel flexibler hinsichtlich der Aktivi-
taten und Kalenderfunktionen ist als die seit langem verwendeten Funktionalitdten der ERP.
Diese werden schliefSlich genau deshalb seit langem edv-technisch unterstiitzt, weil sie einfa-
cher automatisierbar waren — und das heifst, weil sie sich besser in Schablonen wie
Auftrage/Lieferscheine/Rechnungen pressen lassen als die Kundenbetreuung, die ihren

hochsten Nutzen gerade dann gewinnt, wenn sie eben nicht stereotyp verlduft.

Dennoch haben auch die hochgradig standardisierten Funktionen/Tatigkeiten der ERP letzt-
lich genau dieselben grundlegenden Eigenschaften wie die Aktivititen der Kundenbetreu-

ung oder einer Projektverwaltung.
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221 Prozess

Ein Prozess ist ein Geschaftsvorfall im Ganzen, das heifit er ist der Durchlauf von Ereignissen
durch eine Firma von Beginn des Eintritts in ihren Kontrollbereich bis zum Verlassen

desselben (end-to-end process).
2.2.2  Aktivitit/Tatigkeit/Service/Funktion/Zustandswechsel

Ein Prozess wird in Aktivitdten unterteilt, die Ressourcen wie Mitarbeiter, Artikel oder Ge-
schaftsausstattung verbrauchen (beschrieben durch Stammdaten) und deshalb sowohl Zeit
als auch Kosten beanspruchen. Aktivitaten dienen dazu, ein bestimmtes Ziel mit Hilfe dieser
Ressourcen zu erreichen. Wegen ihres zeitlichen Charakters weisen sie typischerweise
,Stadien” auf: Sie sind in Planung, in Angriff genommen oder erledigt. Dartiiber hinaus er-
fordert ihre Zielgerichtetheit auch Bewertungen hinsichtlich der Qualitédt, inwieweit also die
(Zwischen)Ergebnisse mit den Zielen iibereinstimmen: Das heifst einerseits, inwieweit das,
was erreicht werden sollte, erreicht wurde, und andererseits, inwieweit es mit dem erreicht

wurde, was dafiir zum Verbrauch vorgesehen war.
2.2.3 Kalender/Zeitmanagement/Zustandsfolge

Ein Kalender ist eine chronologische Ubersicht iiber Aktivitaten pro ,Stammdatum®, proto-
kolliert also die Inanspruchnahme von Mitarbeitern und Ressourcen wie Geschéftsrdume
oder —wagen und bietet dadurch ein Messwerkzeug fiir deren Auslastung und Effizienz.
Werden dazu noch die anfallenden Kosten bestimmt, erlauben diese eine zeitgenaue Bestim-
mung von Aufwanden fiir die einzelnen Aktivitidten und stellen damit einen wesentlichen
Teil der Kostentragerrechnung und damit Kalkulation dar. Ihre , objektbezogene” Auflistung
von Aktivitdten macht sie besonders wertvoll als Protokoll der vergangenen Tatigkeiten mit

Zeitangaben und als Kontrollinstrument fiir kommende Ereignisse.
224  Bestandsaufnahme/Abschliisse/Inventur/Zustand

Da die Objekte der Prozessverwaltungen typischerweise nicht zeitlich auf einen Punkt zu fi-

xieren sind, die Wiederholbarkeit der Information jedoch die exakte Bestimmung von

Anfangs- und Endzustdnden erfordert, kommt auch die betriebswirtschaftliche Informations-
verarbeitung nicht darum herum, regelmaflig klare Verhaltnisse zu schaffen. Die bekanntes-
ten sind dabei sicher die Inventur oder die periodischen Abschliisse der Buchfithrung in ih-
ren diversen Auspragungen, doch ist diese ,Klarstellung von Verhéltnissen” bei jeder

Prozessverwaltung spatestens bei den Wechseln der Wirtschaftsjahre zu finden.
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Typen von Geschiftsprozessen, die softwaretechnisch gerne zu so genannten ,Modulen” zu-
sammengefasst werden, orientieren sich an den zu erledigenden Aufgabenschwerpunkten
und stimmen nicht zuletzt aus organisatorischen Griinden héufig mit den Unternehmens-

einheiten tiberein wie Einkauf, Lager, Vertrieb oder Buchfithrung.

Historisch gesehen eroberte sich die Automatisierung zuerst die hochgradig standardisierten
Arbeitsgebiete, doch im Lauf der Zeit kamen/kommen aufgrund des technischen Fortschritts
immer mehr hinzu. Ziel ist zwar das RTE - das Real-Time-Enterprise —, in dem alle Unter-
nehmensvorgéange maschinell erfasst, iiberpriift und gesteuert werden konnen, unabhéngig
davon, ob sie nun von Menschen oder Maschinen bewirkt werden, doch steigt der Automa-
tisierungsaufwand zwangsweise mit dem (abnehmenden) Grad der Standardisierung des
Arbeitsgebietes. Nach Kosten-Nutzen-Gesichtspunkten kommt fiir viele Unternehmen eine

Vollautomatisierung deshalb gar nicht in Frage.
2.3.1 Buchfiihrung

Die Buchfiihrung listet alle Geschaftsvorfille auf, die mit vergangenen, aktuellen oder zu-
kiinftigen Geldbewegungen und somit dem Auf- und Abbau von Vermdgen zusammen-
hiangen. Damit gewéhrt sie den Uberblick iiber die gesamte Kostenstruktur und Ertragslage
sowie die gegenwirtige Vermdgenssituation und gibt je nach Differenzierung der Kon-
tierung auch detaillierten Aufschluss iiber die einzelnen Wertobjekte wie Anlagegiiter oder
Forderungen und Verbindlichkeiten. Damit ist sie das grundlegendste Instrument der be-
triebswirtschaftlichen Geschaftsfithrung, weil sie nicht nur als monetare Klammer fiir die tib-
rigen Prozessverwaltungen angesehen werden kann, da sie zumindest iiber deren Kosten-
aspekt immer angesprochen wird, sondern dariiber hinaus auch ,, undifferenzierte” Vorgange
erfasst, also solche, die im Unternehmen in sonst keiner anderen Prozessverwaltung bertick-

sichtigt werden.
2.3.2  Marketing

Zum Marketing gehoren alle Geschéftsvorfille, die auf Erwerb oder Bestandssicherung von
Kunden ausgerichtet sind. Dazu gehort neben dem Wissen, was die eigene Firma leistet auch
die Kenntnis des Marktes dazu, also wenigstens eines Uberblicks iiber die Konkurrenz und
deren vergleichbarer Leistungen — und vor allem gehort dazu zu wissen, wer die eigenen
Kunden sind und was sie wollen. Dann lésst sich aus diesen Informationen ein Marketing-

plan erstellen, bei dem einerseits die eigene Leistung an die Markt- und Kundensituation
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angepasst wird, andererseits die Aktivititen bestimmt werden, mit denen dem Markt/der

Kundschaft diese eigenen Leistungen erfolgreich prasentiert werden.
2.3.3 Einkauf

Der Einkauf bearbeitet alle Geschaftsvorfille der Beschaffung von Waren, Dienstleistungen
und Rechten. Dazu gehort die Feststellung von Art, Menge und Qualitdt der Anforderung,
die Marktiiberpriifung in Frage kommender Hersteller/Dienstleister zur Auswahl des
Angebots und seiner Konditionen sowie die Uberwachung der erforderlichen Liefertermine,

Qualitatsmerkmale und Preisabsprachen.
234  Bestandsfiihrung/Lager

Die Bestandsfithrung gibt Auskunft {iber Lager-Daten, Herkunft, Qualitit und Verwendung
von Artikeln und ihren Kosten. Ahnlich gelagert ist zwar die Problematik des Anlageverma-
gens, bei dem die Besitzstainde des Unternehmens mit Herkunft, Alter, Art und Abgang so-
wie den Kosten aufgefiihrt werden, doch wird letztere aufgrund der iiblicherweise geringe-
ren Fluktuationen zumeist als Neben-Buchfiihrung behandelt. Beide Bestandsfiihrungen

dienen neben der Vermogensiibersicht auch als Basis der Kostentragerrechnung.

Die Eingédnge der Lagerbestdnde erfolgen durch die Einkaufs- und Produktionsvorgange so-
wie durch Riickfliisse von Kunden, die Abgange werden vom Verkauf, der Produktion oder
fiir den internen Bedarf des Unternehmens verwendet, gelegentlich erfolgen auch Riickfliisse
an Lieferanten. Der gesamte operative Block um den Warenfluss, also die Module
Einkauf/Beschaffung, Produktion, Lagerwirtschaft und Verkauf/Absatz, werden deshalb

auch gerne der ,Materialwirtschaft” zugeordnet.
2.3.5 Produktion (PPS)

Die Fertigung befasst sich mit den Geschéftsvorféllen rund um die Herstellung der Produkt-
palette der Firma. Weil sowohl Planung als auch Steuerung der gesamten Vorgange bearbei-
tet werden, wird dieses Modul haufig auch PPS — Produktionsplanung und -Steuerung — ge-
nannt. Es ist ein sehr weit gespannter Problembereich, der von den verschiedenen
Organisationsformen einer Produktionsstdtte genauso abhdngt wie von den technischen
Fertigungs- und Qualitdtsverfahren, weshalb PPS-Systeme meist eigenstandige, hdufig bran-
chenspezifische Software-Produkte sind, die von den FlieSband-Massenfertigung bis zur in-
dividuellen Auftragsfertigung reichen, bei der jeder Produktionsvorgang eigenstandig zu be-

handeln ist.
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2.3.6 Projekte

Projekte listen Geschaéftsvorfalle aller betriebswirtschaftlichen Bereiche auf, die nicht durch
standardisierte Prozesse abgedeckt werden, sodass sie wenigstens in grofSen Teilen individu-
ell geplant und durchgefiihrt werden miissen hinsichtlich der erforderlichen Aktivitaten/T4a-

tigkeiten und der dafiir bendtigten Ressourcen in ihrer zeitlichen Anordnung.

Projektverwaltungen sind deshalb wie diese Geschéftsvorfalle bereichsiibergreifend gestaltet,
werden jedoch am haufigsten in der leistungsorientierten Projektierung verwendet. Um
nicht nur die Ablaufkontrolle zu bieten, sondern auch einen betriebswirtschaftlichen Uber-
blick zu gewahrleisten, werden dariiber hinaus hédufig nicht nur die Plandaten fiir
Ressourcen (Teile und Dienstleistungen) vermerkt, sondern auch die tatsdchlich aufgebrach-
ten Bedarfe in chronologischer Anordnung, um iiber einen Soll-Ist-Vergleich eine Bewertung

durchfiihren zu konnen.

Daneben lasst sich die Kosten- und Ertragssituation iiber die Stammdaten der beteiligten
Ressourcen verfolgen, wenn auch projektspezifische Abweichungen wie Sonderkonditionen
oder nachtrégliche Kostenfaktoren wie Mahnkosten notiert werden, um die tatsdchlichen

Verhiltnisse anhand der echten Kosten und Ertrége zeitgenau bestimmen zu kénnen.

Damit erlaubt die Projektverwaltung nicht nur eine Bewertung iiber den Soll-Ist-Vergleich
der Ressourcen, sondern auch die Vor- und Nach-Kalkulation und dient als Protokoll der Ta-
tigkeiten/Aktivitaten sowohl zur Abrechnung und Qualitatssicherung (Mangelhistorie) als

auch als Planungsbasis fiir kiinftige Projekte.
2.3.7 Verkauf

Der Vertrieb beschaftigt sich mit Geschaftsvorfillen, die sich um die Auslieferung der Leis-
tung des eigenen Unternehmens an die Kundschaft drehen. So {iberschneidet sich das Auf-
gabenspektrum einerseits mit dem Marketing hinsichtlich Angebotserstellung und Vertrags-
gestaltung des Auftrags, andererseits beriihrt es die Lagerproblematik durch die
erforderlichen Entnahmevorgéange sowie die Projektverwaltung bei der Erbringung der ver-
duflerten Dienstleistungen und reicht bei der Rechnungserstellung/Fakturierung und der

Verfolgung offener Posten bis hiniiber in die Buchhaltung.

Da Auftrage und Rechnungen das Herzstiick jeder Firma sind, ist es neben der Buchfiihrung
das am héaufigsten eingesetzte betriebliche Software-Modul und in kleineren Unternehmen,
bei denen die Buchhaltung an die Steuerberatung ausgelagert ist, manchmal sogar das

einzige.
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2.3.8 Personal

Das Personalwesen konzentriert sich auf Geschaftsvorfalle rund um die Mitarbeiter. Von der
Beschreibung der Person mit Leistungs- und Qualifikationsmerkmalen sowie Entgeltdaten
(Personalakte) zu Planung, Aufbau und Steuerung (Fithrung) der Arbeitsorganisation bis zur
Zeiterfassung, Beurteilungsmethoden und Bewerbungsbearbeitung reicht das Spektrum
dieses Problembereichs. Er iiberschneidet sich dabei einerseits mit der Projektverwaltung
hinsichtlich der Arbeitsdaten der Mitarbeiter und andererseits mit der Buchfithrung hinsicht-

lich der Lohnbuchhaltung.



3 Wissensverwaltung (Auswertung, Kontrolle, Steuerung)

3 Wissensverwaltung (Auswertung, Kontrolle, Steuerung)

Aus den vorhandenen Geschiftsvorféllen lassen sich Riickschliisse aller Art gewinnen iiber
die aktuelle Situation der Firma, ihrer Umwelt sowie ihrer Entwicklung. Auswertungen
dienen dabei nicht nur zur reinen Bestandsaufnahme, sondern vor allem auch der Ge-
winnung zuverlassiger Verlaufswerte, um negativen Tendenzen gegensteuern zu konnen

und zuverldssige Plandaten fiir zukiinftige Entscheidungen zu gewinnen.

Uberschneidungen zur Prozessverwaltung ergeben sich bei den Kontroll-, Bewertungs- und
Planungsaufgaben. Wahrend die Prozessverwaltung diese jedoch individuell fiir jeden ein-
zelnen behandelten Geschéftsprozess durchfiihrt, hat die Wissensverwaltung einen anderen

Fokus: das gesamte Unternehmen.

31 Aufgaben

Die Wissensverwaltung dient vor allem zur effizienten Koordination des gesamten Unter-

nehmens. Thre Ziele sind dabei mehrfach:
* Leistungsbezogene Darstellung der Unternehmenssituation
* Kontrolle der aktuellen Unternehmenssituation
* Bewertung der vergangenen Unternehmenssituation
* Planung der zukiinftigen Unternehmenssituation

3.2  Gegenstand

Der Gegenstand der Wissensverwaltung ist deshalb das gesamte Unternehmen im Wechsel-

spiel mit seiner Umgebung.
321 Unternehmen

Das Unternehmen ist dabei die gesamte Organisation aus Menschen, Material und Kom-
munikation, die letztlich nur zu einem Zweck zusammenarbeitet: das Unternehmen am
Laufen zu halten. In der freien Wirtschaft heifst dies, Artikel oder Dienstleistungen herzu-
stellen, die Gewinn verschaffen, bei denen also der Ertrag den Aufwand tibersteigt, bei Non-
Profit- oder staatlichen Unternehmen bedeutet dies, den jeweiligen Satzungs- oder o6ffentli-
chen Auftrag zu erfiillen. In allen Fillen muss jedoch das , finanzwirtschaftliche Gleichge-
wicht” gewahrt bleiben: Die Organisation muss liquide bleiben, um ihre Bediirfnisse auch

befriedigen zu konnen.
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3.2.2 Ressourcen

Die Organisation des Unternehmens setzt sich aus Ressourcen aller Art zusammen wie Men-
schen oder Maschinen, aber auch immateriellen Wirtschaftsgiitern wie Patenten oder Kon-

zessionen.
3.2.3 Prozesse

Die Ressourcen wirken aktiv oder passiv an den Prozessen des Unternehmens mit, die das

Ziel des Unternehmens erwirken sollen.

3.3 Module

Die Typisierung von Auswertungen richtet sich {iblicherweise nach dem Bereich der Prozess-
verwaltung, aus deren laufendem Datenmaterial die gewiinschten Informationen durch Ver-
netzung und Filterung ermittelt werden, um durch geschicktes Reporting (Abfragen und Be-
richterstellung, Datenauswertung ,Data Mining”) die leistungsbezogene Darstellung als
Basis fiir die Bewertung und Analyse der Vergangenheitsdaten, die Kontrolle und Konso-

lidierung der laufenden Geschéftsvorfille und die Planung der zukiinftigen zu gewinnen.

Deshalb ist auch hier der Reifegrad und/oder die Innovationsfreude der Module durch die
Standardisierung der zugrunde liegenden Prozesse vorbestimmt, soll heifien, je weiter ver-
breitet und je besser eingefiihrt eine Prozessverwaltung (wie die Buchfiihrung) ist, umso kla-
rer haben sich bestimmte Auswertungsstrukturen als , Best Practices” herauskristallisieren

konnen.

Aufgrund der modernen Moglichkeiten der Kommunikation ergeben sich jedoch standig
neue Zusammenhange, sodass die folgende Aufstellung von Modulen sich nur auf die Eintei-

lung nach der Herkunft der Datenbasis beschrankt.
3.3.1 Controlling

Das Controlling zieht die gesamten Daten der Buchfiihrung als Basis fiir die aktuelle und zu-
kiinftige Unternehmenssituation heran. Wie die Buchfithrung auf Prozessverwaltungsseite
ist dieses Auswertungs- und Steuerungssystem am durchgingigsten strukturiert. So sind
wesentliche Darstellungen der Unternehmenssituation héufig standardisiert und oft auch
durch gesetzliche Normen gefordert wie Bilanz und G+V. Daneben {iblich sind die Ubersich-
ten tiber Cash Flow/Finanzfluss, Kontenstande, die Finanzstruktur, Forderungen und Ver-
bindlichkeiten oder Analysen wie die Deckungsbeitragsrechnung und ergianzende Kosten-
analysen sowie Vergleiche wie Vor- und Nachkalkulation, Kosten-Umsatz-

Gegeniiberstellungen oder die Abweichungsanalyse zur Bewegungsbilanz. Nicht dem Riick-
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blick, sondern der Kontrolle aktueller Vorgéange dienen die MafiSnahmenkontrolle und Erstel-
lung von Kennzahlen der Finanzierung, Liquiditdt, Rentabilitit und des Erfolgs sowie di-

verse, haufig unternehmensspezifische Bonitats- und Frithwarnindikatoren.

Letztlich erfolgt alles nur zu dem Zweck, die notwendigen Entscheidungen treffen zu
koénnen, um die Unternehmenssituation moglichst zielkonform zu gestalten, um also Plane
zu erstellen wie den Liquiditdtsplan, das Leistungsbudget, den Finanzierungsplan und den
Investitionsplan oder Vorhersagen aufstellen zu konnen wie die Gewinnerwartung und Li-

quiditdtsvorhersage.
3.3.2  Business Intelligence/Reporting

Business Intelligence benutzt als Datenbasis die gesamte Prozessverwaltung und ist deshalb
nicht komplementédr zum Controlling zusehen, sondern ergénzend, da es sich auch mit den
flexibleren, individuelleren Fragestellungen befasst. Deshalb setzt sich ein Grofteil der prak-
tischen Software-Aufgaben mit dem technischen Problem auseinander, Daten aus vielen ver-
schiedenen Quellen zusammenzutragen. Ihre betriebswirtschaftlichen Abbildungs-, Kontroll-
und Prognosestrategien sind deshalb haufig sehr individuell und richten sich nicht nur nach
den Gegebenheiten der Unternehmenssituation, sondern vielfach auch nach den technischen

Moglichkeiten, die erforderlichen Daten aufzufinden und geschickt zu verkniipfen.

Gerade an dieser Ecke ist die Entwicklung in stdndigem Fluss, da die Notwendigkeit exakter,
zeitgenauer und vor allem problem- und unternehmensadéaquater Kontroll- und Steuerungs-
instrumenten praktisch stiindlich wachst. So entwickelte sich das alte Reporting zu BI und
soll sich nun zu BPM (Business Performance Management) entfalten, gewann in diesem
Verlauf an Aussagekraft und verlor an Bequemlichkeit und Einheitlichkeit. Wéahrend also der
operative Unternehmensteil standig standardisiert wird, bauscht sich der Wissensanteil in

immer individuellerer Vielfalt auf wie in Die Individualitit liegt in den Daten beschrieben:

Am effizientesten und flexibelsten arbeitet ein dynamisches System, wenn die Prozesse da-

tenanonym erfolgen und alle Steuerung (Wissen) in den (Meta)- Daten steckt.

11
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ERP (Enterprise Resource Planning) schliefst im weitesten Sinne alle Funktionsbereiche, Ge-
schéftsprozesse und Geschiftsregeln eines Unternehmens ein, wozu Marketing, Einkauf, Ma-

terialwirtschaft, Lager, Produktion und Vertrieb gehoéren sowie Buchfithrung und Con-

trolling, Personal, Qualitats- und Workflow-Management der innerbetrieblichen Prozesse.

CRM ( Customer Relationship Management, Kundenbetreuung) ist deshalb letztlich ein
Bestandteil von ERP, wird jedoch aufgrund der historischen Entwicklung der ERP aus der
Materialwirtschaft und der Auftragsabwicklung heraus als eigenstandiges (Unter-)Auf-
gabengebiet angesehen, zumal es besonders die moderneren Entwicklungen der Technologie
addiert. So ist in der Praxis der CRM-Systeme die Individualisierung als Anpassung an vor-
handene Unternehmensstrukturen und IT-Gegebenheiten so in den Vordergrund der realen
Projekte getreten, dass selbst Fraunhofer den Begriff ,CRM" nur vage definiert als eine Ge-

schiftsstrategie, die den Kunden in den Mittelpunkt stellt.

Eines jedoch hat jedes verniinftige CRM: die zentrale, bereichsiibergreifende Kundendaten-
bank, sprich eine mehr oder minder ausgefeilte Adressverwaltung (Objekt). Als néchstes
folgt schon das so genannte , Kontaktmanagement”, das ,kommunikative CRM*, bei dem
die einzelnen Vorgange, die zwischen Kunden und Firma vorkommen, protokolliert werden,
ob es nun Telefonate, Emails oder Briefe sind. Dass hierbei Aufgaben anfallen, die mit
Terminen versehen erledigt werden miissen, ist selbstverstandlich. Das , operative CRM”
kniipft an ein solches Kontaktmanagement an und baut es den jeweiligen Prozessen entspre-
chend aus. So ist die Kampagnenverwaltung fiir strukturierte Massenkontakte via Email oder
aufgrund von Messeauftritten geeignet, die vom Unternehmen gesteuert werden, das
Anfrage- oder das Beschwerde-Management behandelt dagegen Aktivititen, die vom
Kunden initialisiert werden. CRM kann aber auch alle modernen Kundenbetreuungs-Metho-
den wie E-Marketing oder SFA (Sales Force Automation) oder die Mobilanbindung beinhal-
ten, die ihrerseits als Unter-Aufgabengebiete auch spezialisierte Software-Produkte auf-

weisen konnen.

Uberschneidungen zwischen der , typischen” ERP und CRM liegen deshalb vor allem in der
Adressverwaltung sowie im Angebotsbereich vor, denn Kunden sind zwingende Notwen-
digkeit fiir alle Auftrdge - und Angebote, die aus der Arbeit der Kundenbetreuung/des

Vertriebs resultieren, gehen iiblicherweise Auftragen voran.
Deshalb werden zum ERP-Bereich gezahlt:

1  Leistungsorientierter Kalender

12
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2 Einkauf

3  Bestandsfiihrung / Lager

4  Produktion

5  Leistungsorientierte Projekte
6  Verkauf

7  Personal

Zu CRM gehoren:

1  Kundenorientierter Kalender
2 Marketing mit Kontakt- und Kundenpflege
3 Kundenorientierte Projekte
Sonderstellung der Buchfithrung:

Aus der historischen Entwicklung der ERP aus der Materialwirtschaft und der Auftrags-
abwicklung heraus wird die Buchfiihrung haufig nicht zur traditionellen ERP gezahlt, doch
im neueren erweiterten Begriff der ERP, der auch viele moderne Erweiterungen und

technischen Ergdnzungen mit aufgenommen hat, ist auch die Buchfiihrung enthalten.

13
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5 Grundlegende Funktionen

Zu den grundlegenden Funktionen werden diejenigen gezahlt, die in praktisch jedem Unter-

nehmen anfallen und sei es auch noch so klein. Da gerade in den kleinsten Betrieben die

Menschen dominieren und damit die Individualitat, richtet sich die folgende Funktionsauf-

stellung nach Beispieldaten, die einen fiktiven Tag in einem KMU (kleine und mittlere Unter-

nehmen) repréasentieren und auf der Website des Verlags gefunden werden konnen.

5.1 Tabelle der Stammdaten

In der folgenden Tabelle ist die sich aus den Beispieldaten sowie den Anforderungen

ergebende Aufstellung von erforderlichen/erwiinschten Objekten mit ihren Funktionen und

Wechselwirkungen aus dem ERP/CRM-Stammdaten-Bereich aufgelistet:

Objekt

Formate und Wah-

rungen

Benutzer

Adresse

Mitarbeiter

Interessenten

(Leads)

Kontakt

Kunden (Accounts)

Lieferanten (Ac-

counts)

Kategorie

System

System

ERP, CRM

ERP, CRM

ERP, CRM

CRM

ERP, CRM

ERP, CRM

Bemerkung

Zahlen- und Datumsformate fiir die Ausgabe auf dem Bildschirm oder Belegen be-

stimmen.

Benutzer steuern, abhangig von ihren Rechten und Moéglichkeiten, die gesamte Ver-

arbeitung.

Anschriften und Kommunikationswege von Personen und/oder Firmen, die zu kennen

giinstig ist, auch wenn sie weder Mitarbeiter noch (mogliche) Kunden oder Lieferanten

sein miissen. Adressen werden héufig zentral gespeichert.

Mitarbeiter sind Angehdrige der Firma mit Adress-Angaben und

Zustandigkeiten/Pflichten, im ERP-Fall noch zusatzlich mit Gehalts- und Arbeitsdaten

sowie der Spezifizierung der Zustidndigkeit auf Artikel und/oder Dienstleistungen.

Interessenten sind zentraler Bestandteil jeder Kundenakquise, und bleiben es letztlich,

bis sie ein Angebot angenommen haben und zu , Kunden” werden. Neben Adress-

Angaben sind alle Informationen interessant, die das Kaufverhalten hinsichtlich der

angebotenen Artikel oder Dienstleistungen beeinflussen.

Kontakte sind alle Personen, die mit Accounts (Unternehmensdaten Kunden, Liefe-

ranten, Partner) zusammenhéngen. Neben Adress-Angaben sind deshalb vor allem Po-

sition und Rolle in der Hierarchie des betreffenden Unternehmens bedeutsam.

Kunden sind das A und O in beiden Kategorien. Neben den Interessenten-Angaben
sind vor allem Zahlungsdaten und Historie maf3geblich. Als Accounts sind hier auch
alle Daten fiir eine rechtswirksame Vertragsgestaltung untergebracht (Unternehmens-

daten).

Lieferanten verkaufen Waren oder Dienstleistungen. Neben Adress-Angaben sind
Angaben iiber Zuverlassigkeit und Lieferfristen von Bedeutung. Als Accounts sind hier

auch alle Daten fiir eine rechtswirksame Vertragsgestaltung untergebracht (Unter-
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nehmensdaten).

Partner (Accounts) ERP, CRM Partner sind alle Personen und/oder Unternehmen, die fiir den eigenen Geschaftsbe-

trieb niitzlich sind, ohne dass sie Mitarbeiter, Interessenten, Kunden oder Lieferanten

waren. Als Accounts sind hier auch alle Daten fiir eine rechtswirksame Vertragsge-

staltung untergebracht (Unternehmensdaten).

Geschafts ERP Die Geschiftsausstattung besteht aus materiellen Ressourcen, um die Geschaftstatigkeit
ausstattung durchfiihren zu konnen: interessant hinsichtlich Verfiigbarkeit und Kosten.
Artikel/Teile ERP Artikel sind Gegenstand der Geschiftstatigkeit, werden entweder eingekauft, von den

eigenen Mitarbeitern hergestellt oder verbraucht. Neben Kosten sind Bestandswerte

und Bewertungskriterien sowie Konditionen mafigeblich.

Services/ ERP Dienstleistungen sind Gegenstand der Geschaftstatigkeit, werden eingekauft oder von

Dienstleistungen den eigenen Mitarbeitern geleistet. Hier zéhlen vor allem Kosten und Zeiten sowie Kon-
ditionen.

Lager ERP Lagerdaten sind Angaben iiber Orte, an denen Artikel untergebracht werden kénnen.

Preise und Kon- ERP, CRM Angaben tiber Preise, Rabatte und kunden- bzw. lieferanten-, teile- und/oder projekt-

ditionen abhangige Ausnahmen, die die Werte von Ein- oder Verkéufen beriihren kénnen,

werden haufig zentral gespeichert und verwaltet.

Kontierung ERP/Buch Konten sind die Objekte der Buchfiihrung, die vergangene, aktuelle oder zukiinftige
fiihrung Geldbewegungen und den dadurch erreichten Auf- und Abbau von Verméogen proto-

kollieren und in einer zweckmaéfiigen Struktur zur Auswertung offen legen.

52  Tabelle der Bewegungsdaten

In der folgenden Tabelle ist die sich aus den Beispieldaten sowie den Anforderungen
ergebende Aufstellung von erforderlichen/erwiinschten Objekten mit ihren Funktionen und

Wechselwirkungen aus dem prozessorientierten ERP/CRM-Bereich aufgelistet:

Objekt Kategorie Bemerkung

Kalender ERP, CRM Kalender dienen der aktuellen und zukiinftigen Verfiigbarkeitsiibersicht tiber Personen

und Geschiftsausstattung und listen dafiir die geplanten/getatigten Aktivitaten auf.

Kontaktpflege CRM Aktivitaten aller Art zur Gewinnung und Verbesserung von Interessenten und Kunden

miissen geplant, koordiniert und kontrolliert werden. Besonders muss verhindert

werden, dass Kunden-/Interessentenanfragen nicht ziigig abgearbeitet werden.

Kundenpflege CRM Neben der allgemeinen Kontaktpflege wird die Kundenbeziehung intensiviert durch
die Beobachtung/Befragung und Auswertung des Kundenverhaltens, um die Kaufkraft,
Zufriedenheit und Interessen der Kunden (Zielgruppen) zu identifizieren und zu indi-

viduellen Ansprachen zu verwenden.
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Kampagnen
management

Verkaufs

chancen (Opportuni-

ty)

Angebote / Kalku-

lation

Angebots

anforderungen

Auftrage

Bestellungen

Projekte

Lieferscheine / Ver-

sand / Abnahme

Lieferscheine /
Wareneingang / Ab-

nahme

Lager

bewegungen

Rechnungs

schreibung

Rechnungs

priifung

CRM

CRM

ERP, CRM

ERP

ERP

ERP

ERP, CRM

ERP

ERP

ERP

ERP

ERP

Werden Aktivitaten der Kontakt- oder Kundenpflege in grofSerem Mafsstab durchge-
fiihrt, so ist der Kontrollteil der Aufgabe nicht nur beschrankt auf die zielkonforme
Ausfithrung, sondern ermdglicht auch eine statistische Auswertung hinsichtlich der er-

reichten Verkaufschancen.

Fiihren Aktivitaten der Kontakt- oder Kundenpflege zu der Moglichkeit eines Auftrags,
so sind nicht nur Hohe des Auftrags mit seiner Eingangswahrscheinlichkeit (Forecast,
geschétzter Umsatz), sondern alle Informationen iiber Entstehung, Fortgang und

Risiken mafigeblich.

Kann ein Angebot erstellt werden, so muss aus den Verkaufschancen eine konkrete
Vertragsgrundlage fiir Auftrage geschaffen werden, die sich sowohl nach Kunden-
wunsch als auch nach der eigenen Leistungsfahigkeit und Gewinnerzielungsabsicht

richtet (Kalkulation).

Preisanfragen an Lieferanten beinhalten in der Regel auch Zusagen tiber Lieferzeiten

und Qualitaten.

Rechtlich stellt der Auftrag den Vertrag zwischen Kunden und dem Unternehmen dar,
der den Kunden zur Zahlung und das Unternehmen zur Erbringung der zugesagten
Leistung verpflichtet, weshalb diesem Beleg und seiner Zustellung besondere Bedeu-
tung beikommt. Wurde ein Angebot zuvor erstellt, muss sich der Auftrag darauf zu-

riickfiihren lassen.
Bestellungen sind Auftrdge mit dem Unternehmen auf der Kundenseite.

Projekte beschreiben Aufgabenstellungen, die individuell (und wichtig) genug sind, um

eine eigene Planung, Kalkulation, Steuerung und Kontrolle zu verlangen.

Ist die Leistung aus dem Auftrag erbracht, muss sie den Kunden zur Verfiigung gestellt
werden. Oft ist auch die Bestatigung iiber den ordnungsgemaéfien Eingang der Artikel

bzw. die Abnahme der Dienstleistung seitens der Kunden erforderlich.

Ist die bestellte Leistung der Lieferanten erbracht worden, muss sie auf Vollstandigkeit

und Qualitat tiberpriift werden.

Artikel, die in das Lager verbracht oder vom Lager entnommen werden, sind mit Ursa-
che (An- und Auslieferung, Verbrauch im Projekt etc.), Zeit, Menge und Wert zu proto-
kollieren. Auch ,fiktive” Lagerbewegungen sind niitzlich, um beispielsweise Artikel in
Angeboten oder Auftrdgen zu reservieren.

Waurde die Lieferung erfolgreich ausgefiihrt, muss eine Rechnung dariiber unter Be-

riicksichtigung aller wertbeeinflussenden Faktoren erstellt und den Kunden zugestellt

werden.

Die eingegangene Rechnung ist hinsichtlich Art der erhaltenen Leistung und Hohe des

angeforderten Wertes sowie rechtzeitigen Eingang zu kontrollieren, bevor sie zur Zah-
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Zahlungseingang /
Mahnverfahren

Beschwerde
management

Nachkalkulation

sonstige Verwaltung

/ Buchfiihrung

Abschliisse

Auswertungen

ERP

ERP, CRM

ERP

ERP

ERP, CRM

ERP, CRM

lung freigegeben werden kann.

Nach Zustellung der Rechnung sind die Bedingungen der Zahlung zu iiberwachen und

bei Nichteinhalten seitens der Kunden anzumahnen.

Maéngelriigen hinsichtlich verkaufter Artikel oder Dienstleistungen erfordern Nach-

arbeiten und/oder Wertminderungen.

Nach Abschluss der Transaktion sind die tatsdchlichen Kosten und Ertrage den

Planwerten aus der Kalkulation gegeniiberzustellen und auszuwerten.

Aktivitaten des Geschiftsbetriebs, die sich auf die Vermogens- oder Leistungssituation
des Unternehmens auswirken, jedoch in der Regel nicht von geniigend Bedeutung sind,
um als eigenstiandige Problematik behandelt zu werden, fallen unter die Rubrik ,,sons-
tige Verwaltung”. Falls sie buchhalterisch erforderlich sind, miissen sie in der Buchfiih-

rung protokolliert werden.

Alle Bewegungsdaten miissen periodisch fixiert werden, um zeitlich saubere Schnitte
machen zu konnen. Die bekanntesten sind dabei sicher die Inventur oder die peri-
odischen Abschliisse der Buchfithrung (Tages-, Wochen-, Monatsabschluss), doch muss
mindestens beim Wechsel des Wirtschaftsjahres der genaue Zustand aller behandelten

Bewegungsdaten erfasst und protokolliert werden.

Auswertungen tiber die vorhandenen Prozesse kdnnen iiber die unterschiedlichsten
Daten des Unternehmens erfolgen, um den aktuellen und zukiinftigen Zustand des Un-
ternehmens zu ermitteln und optimale Entscheidungen zu treffen. Ublich sind die
Ubersichten des Controllings sowie Auswertungen nach Kostenarten, Auftragseingang,

Kunden, Projekten und Mitarbeitern.
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