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Kennzahlen

• 319 Mitarbeiter inkl. 28 Auszubildende

• Umsatz 

– 2007: 40,6 Mio. €

– 2008: 44,2 Mio. €

– 2009: ~31,5 Mio. €

• Exportanteil > 40 %

• 18.000 m² Produktionsfläche
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Ausgangssituation

• Angebots- und Auftragsabwicklung in SAP

• SAP-Ausgangsbelege und eingescannte Belege (z.B. Bestellung des 

Kunden) im Saperion-Archiv mit Verknüpfung zu SAP

• Emailverkehr im Postfach des zuständigen Sachbearbeiters

• Schriftverkehr mit Kunde in strukturierter Dateiablage des Vertriebs oder 

in Ordner abgelegt

• Andere Abteilungen mit Kundenkontakt mit eigener Ablage (QS, Fibu, 

Projektentwicklung)

• Marketingabteilung (Werbeaktionen, Messebearbeitung, 

Internetanfragen usw.) arbeitet mit eigenen Adressbeständen in Excel 

und Access.
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Gründe für die Einführung eines CRM-Systems

• Keine zentrale Sicht auf den Kunden. Informationen verstreut und 

schwer auffindbar. Probleme vor allem, wenn zuständiger Mitarbeiter 

nicht im Hause.

• Redundante Adressbestände von Interessenten und Kunden mit 

teilweise nicht aktuellen und vollständigen Daten  Marketingaktionen 

auf Grundlage der Adressbestände kaum möglich

• Ablösung mehrerer Einzellösungen für die Angebotsnachverfolgung, 

Messenachbearbeitung, Unterlagenversand usw. Einheitliches, 

möglichst einfach von allen zu bedienendes Programm ist notwendig.

• Termine und Aufgaben bzgl. des Kunden waren nur in Protokollen 

niedergelegt, wurden aber oft nicht überwacht.
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Gründe für die Einführung von Serviceportals-CRM
Bewertung der Lösungsalternativen

1. SAP Standard ggf. mit Addons

+ Viele Daten bereits vorhanden

- Geforderte Funktionalität nicht bzw. sehr umständlich zu realisieren

2. SAP CRM

+ fertige Schnittstelle zu SAP; großer Funktionsumfang

- „oversized“ im Preis (Lizenz und Installationsaufwand) und Funktion

3. MS Dynamics CRM

+ sehr bedienerfreundlich und gute Integration ins Office

- Schnittstelle zu SAP teilweise zu Saperion nicht vorhanden

4. Serviceportals CRM

+ Sharepoint bereits in anderen Bereichen eingeführt 

+ offenes System, das sich an eigene Bedürfnisse gut anpassen lässt 

+ Daten sind  für alle (berechtigten) Mitarbeiter zugänglich 

+ Schnittstelle Sharepointserver – Saperion vorhanden 

- Eigenprogrammierung und Anpassungen notwendig

- nur eingeschränkter Funktionsumfang für ein CRM-System
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Probleme bei der Projekteinführung

Organisatorische Probleme

• In der Einführungsphase haben zweimal die Verantwortlichen aus dem 

Vertrieb gewechselt, was die Arbeit sehr verzögert hat.

• Das Pflichtenheft war nicht eindeutig genug festgelegt und die 

Erwartungen und Vorstellungen der Anwender sehr unterschiedlich.

• Unvollständige Stammdaten.

Technische Probleme

• Sharepoint und der MOSS-Server sind zwar für den Anwender einfach 

zu bedienen, aber in der Administration doch recht komplex. „Man muss 

wissen, was man tut.“

• Einige Funktionen des Serviceportals CRM sind nur lauffähig in der 

ausgelieferten Konfiguration. Eigene Anpassungen können nur begrenzt 

gemacht werden.

• Für die Schnittstelle zwischen Archivsystem und MOSS waren wir einer 

der Pilotkunden und hatten mit einigen Schwierigkeiten zu kämpfen.
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Aufruf eines Angebots aus dem Archivsystem
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Realisierung der Schnittstellen

SAP  CRM: Kunden/ Interessenten mit Ansprechpartner 
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SAP  CRM: Kunden/ Interessenten mit Ansprechpartner

SAP-Query:

Theobald ERP-Connect.net

C-Sharp Konsolenanwendung

CRM-Import.exe
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Realisierung der Schnittstellen

SAP  CRM: Kunden/ Interessenten mit Ansprechpartner 

Archivsystem  CRM: Archivierte Belege zum Kunde, Aktivität zum 

Angebot

• Die Daten des Archivsystems liegen in einer SQL-Datenbank

• Eine weitere Konsolenanwendung liest die Daten aus der Tabelle

CRM  SAP (geplant): Absage Angebot ans SAP weiterreichen
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Fazit

• Die Einführung eines CRM-Systems ist ein mühsamer Weg und braucht 

viel Geduld, aber den Nutzen, den man daraus ziehen kann ist enorm.

• Die Entscheidung für Sharepoint hat sich für uns bestätigt, weil es sich 

optimal in unsere Systemlandschaft einfügt und nicht noch ein neues 

Tool für den Anwender ist.

Ausblick

• Einbeziehung aller Abteilungen mit Kundenkontakt ins vorhandene CRM.

• Portierung des Systems für die Lieferantenverwaltung.

• In der Nutzung von workflowgestützen Prozessen und Einbeziehung von 

Infopath-Formularen sehen wir noch große Einsparpotenziale.
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Haben Sie weitere Fragen?

Wir stehen Ihnen gerne zur Verfügung.

www.framo-morat.com


