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AUS DER ZEIT GEFALLEN?

Zentrales Ergebnis eines Reihentests der GPS Gesellschaft zur Prifung von Software: Getrieben
von den Kundenwlnschen und einer gewissen Technikbesessenheit haben die CRM-Anbieter
ihre Systeme in den vergangenen Jahren mehr ,in die Breite” entwickelt, statt in die ,Spitze” der

Innovation. vON WERNER SCHMID

iele CRM-Anbieter wurden eingeladen, sich
dem anspruchsvollen Test zu stellen, nur wenige
haben die Teilnahme gewagt und nur eine tiber-
schaubare Anzahl hat den Test so gut bestanden,
dass man die Ergebnisse schadlos veréffentlichen
kann. Der Testparcours fiihrte auch dieses Mal — wie schon bei
den CRM-Tests 2007, 2011 und 2015 — durch alle Anwendungen
in Marketing, Vertrieb und Service. Dazu kamen Aufgabenstel-
lungen zu Benutzerfreundlichkeit und Flexibilitét.
Vorgezogenes Fazit: Die positiv getesteten Teilnehmer sind
durchaus zu empfehlen, auch wenn iiberall funktionale Unvoll-
standigkeiten zu beobachten sind. Dabei hat jedes System seine
eigenen Starken und Schwéchen. Microsoft Dynamics 365 tiber-
zeugt mit seiner Office-Integration, SAP C/4 HANA beherrscht
die betriebswirtschaftlichen Abldufe, Adito 5 ist flexibel und
Sunrise CRM ausgewogen.

KEINE FUHLER AM PULS DER ZEIT

Wer heute etwas mitzuteilen hat, ganz gleich ob sinnvolle Inhalte
oder ,,dummes Zeug", benutzt die Social Media als Plattform. Das
machen Staatslenker nicht anders als die vielen so genannten
Influencer. Es ist kein Geheimnis, dass tiber diese Kanile nicht
nur versucht wird, Wahlen zu beeinflussen, sondern auch ganz
normale Entscheider wie etwa Einkdufer in Unternehmen. Die
getesteten CRM-Systeme haben fiir die Analyse solcher Informa-
tionen, die iiber Social Media ausgetauscht werden, jedoch kei-
nerlei ,,Fiihler®, sprich Funktionen. Wenn, dann werden derartige
Features allenfalls als separat zu lizensierende Zusatzprodukte
angeboten.
Damit finden die schon linger andauernde Offnung der
Mirkte tiber das Internet nur sehr begrenzt ihre Entsprechung
in den CRM-Systemen. Zudem fallt auf, dass auch
Fremdsprachen eine generelle Hiirde darstellen —
sowohl bei der Sprachvielfalt als auch bei der
Schreibweise. Tilden oder gar ein ,,Accent
aigu“ (sofern man Wert auf eine korrek-
te Schreibweise legt) werden bei vielen
Suchfunktionen einfach ignoriert.
Wer diese sprachliche Unzuldng-
lichkeit noch als ,tolerabel empfindet,
der wird vielleicht das Fehlen von prak-
tikablen (geschweige denn einer vollstin-
digen) Preisfindungslogiken und -funkti-
onen anders beurteilen. Produktpreise et-
wa, differenziert nach Land, Kunden-
gruppen oder gar Individualkunden
mit Stammkundenrabatt, sind in den
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Systemen schlichtweg nicht vorgesehen, von unterschiedlichen
Mehrwertsteuersitzen einmal ganz zu schweigen. Betriebswirt-
schaftlich betrachtet befinden sich die meisten CRM-Systeme
damit gerade mal auf einer Stufe mit einer simplen PC-Auftrags-
bearbeitung fiir unter 100 Euro. Die einzige positive Ausnahme
ist hier SAP C/4 HANA.

Noch erstaunlicher ist das Fehlen jeglicher unterstiitzenden
Funktionen zur Erfillung der DSGVO, der Datenschutzgrund-
verordnung. Dafiir bietet nur Sunrise eine vollstandige Losung an.

FEHLENDES GESAMTKONZEPT

Das Testszenario wurde aus der Sicht eines produzierenden Un-
ternehmens entwickelt, das sowohl Interessenten (ohne Debito-
renkonto) als auch Kunden (mit Konto) aus aller Welt hat, einen
Webshop fiir den Produktverkauf betreibt sowie einen mobilen
Service fiir Reparaturen beim Kunden unterhilt. Diese, in mit-
telstdindischen Unternehmen haufig anzutreffende Konstellation,
erfordert eigentlich ein durchgéngiges Konzept: von der Produk-
tion und der Warenwirtschaft (= ERP-System) tiber die Kunden-
gewinnungs- und -betreuungsfunktionen (=CRM-System) und
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den Webshop bis hin zur Einsatzsteue-
rung der mobilen Wartungstechniker.
Welches System letzteres verantwort-
lich ,,managedS, ist zwischen ERP- und
CRM-System-Herstellern nicht eindeutig
abgesprochen.

Alle getesteten Systeme bieten fiir jede
dieser einzelnen Anforderungen separate
Funktionen oder Subsysteme an, die dann
tiber Schnittstellen miteinander kommu-
nizieren. Nun ist gegen Schnittstellen
prinzipiell nichts einzuwenden, wenn sie
denn a) verfiigbar sind und b) funktio-
nieren — wie etwa die Kupplung in einem
Auto, die ja auch nur eine Schnittstelle
zwischen Motor und Getriebe darstellt.
Mit Ausnahme von SAP C/4HANA, das
tiber eine gut funktionierende Integrati-
onsplattform verfiigt, lassen die Schnitt-
stellen der anderen CRM-Systeme sehr zu
wiinschen iibrig.

Seit unserem ersten Test 2007 haben
sich die Systeme im Funktionsumfang,
der Bedienbarkeit und der Technologie
gewandelt und verbessert. Sie sind von ei-
nem ,,Tool fiir das Kundenmanagement®

DIE BESTEN IM TEST

zu einer ,erwachsenen Business Applica-
tion mutiert. Der Einsatz auf Tablets und
Smartphones ist dabei heute das Maf§ der
Dinge. Da verwundert es nicht
allzu sehr, dass einige Anbieter
auf der Strecke geblieben sind.
Vor vier Jahren, 2015, zahlten
wir noch 15 Unternehmen zu
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den Premiumanbietern, davon
hatten wir elf in den Test auf-
genommen. Aktuell umfasst
diese Liste noch acht Eintrage.
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im Marketing oder Service brauchen. Sie
koénnen es entweder nur nicht klar arti-
kulieren oder sie wurden schlichtweg

nicht gehért. So stattet jeder

Maschinenbauer schon seit es
| das ,,Internet der Dinge” gibt
— also seit Anfang der 2000er
Jahre - seine Produkte mit
Sensoren aus, die permanent
Zustandsdaten ,,nach Hause"
senden. Automobilhersteller
machen das sogar schon seit
den 1980er Jahren mithilfe
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WIE KONNTE ES 2ur Priifung von
WEITERGEHEN? Software mbH

Bis heute bleibt die Erwartung an ein
CRM-System, alle Daten iiber den Kun-
den zu sammeln, vom ersten Kontakt,
z.B. einem Besuch auf einer Webseite, bis
zur letzten Ersatzteillieferung, unerfiillt.
Das gilt auch fiir die vollmundigen Ver-
sprechungen der Hersteller, Stichwort:
360-Grad-Rundumsicht.

Dabei wissen die Kunden, sprich: die
Anwender, eigentlich sehr genau, was sie

einer Telefonkopplung. Zu
den CRM-System-Herstellern
scheint diese Tatsache bis heu-
te nicht vorgedrungen sein. Wenn jedoch
das Tracking real existierender Objekte
schon eine Uberforderung darstellt, wie
kann man dann erwarten, dass ,,Leads”
oder ,,Opportunities*, also virtuelle Ob-
jekte besser verfolgt werden?

Amazon, Google und auch Facebook
sind vielleicht deshalb so erfolgreich, weil
sie die Benutzerschnittstelle kunden-
freundlicher gestaltet haben.
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Adito 5

Kann Adressen in landes-
spezifischen Formaten dru-
cken, Vorlagen in mehreren
Sprachen erfassen und mit
verschiedenen Wdhrungen
arbeiten.

© STARKEN
Il Mit neuer Tablet App und
neuem Web Client zeigt
der Hersteller seine Inno-
vationskraft.

O STARKEN

Der stark gewachsene
Funktionsumfang geht zu
Lasten einfacher und ge-
radliniger Bedienbarkeit.
Graphische Darstellungen
sind nicht sonderlich an-
sprechend.

FAZIT
Flexible CRM-Plattform fur
individuelle Anforderungen.
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Microsoft Dynamics
365

Internationale Adress-
formate, Wdhrungen und
Mengeneinheiten kennt das
System in der Standardaus-
fuhrung. Ldndercodes und
internationale Telefonvor-
wahlen sind Zusdtze.

STARKEN
Das neue Modul ,Dynamics
365 for Marketing”. Durch
Integration in das gesamte
CRM-System erleichtert es
Selektion und Tracking.

2 STARKEN

Die Steuerung des Field
Service braucht viele Klicks
und passt so nicht zu einem
CRM-Prozess. In der Bedie-
nung erfordert das System
Geduld.

2 FAZIT

Ansprechendes CRM-Sys-
tem flur Marketing und
Vertrieb.

SAP C/4 HANA

Sehr gut geeignet flr den
internationalen Einsatz, be-
herrscht unterschiedliche
Adressformate, Wdhrungen
und Mengeneinheiten bis in
die Buchungskreise hinein.

2 STARKEN

Umfassendes CRM-System
mit vielen Funktionen fir
Marketing, Vertrieb und
Service. Mit der Integrati-
onsplattform lassen sich
ERP-, CRM-und Drittsyste-
me gut verbinden.

» STARKEN

Die strikte und eigentlich
unnotige Aufteilung der
Module in eine Marketing
Cloud und eine Sales Cloud
fuhrt zu einem spirbaren
funktionalen und organisa-
torischen Bruch.

2 FAZIT

Modernes und umfas-
sendes CRM-System fur
anspruchsvolle und inter-
national operierende Un-
ternehmen.

Sunrise Software
Relations CRM
Unterstltzt internationale
Adressformate, Wéhrungen
und Mengeneinheiten.

STARKEN

In den Grundfunktionen
fur Marketing, Vertrieb
und Service breit aufge-
stellt und ausgewogen.
Eindrucksvoll ist die Reali-
sierung der systemtechni-
schen Anforderungen der
EU-DSGVO, der Daten-
schutz-Grundverordnung.

& STARKEN

Nicht webbasiert, braucht
einen Smart Client und
Windows 10. Die verfugba-
ren Reports besitzen keine
datenabhdnge Filter fur ei-
ne dedizierte Betrachtung.

& FAZIT

Einfaches, aufgerdumtes
CRM-System mit Basis-
funktionen.
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