B SUGARCRM

CRM im Mittelstand mit SugarCRM

Bei Customer Relationship Management (CRM) handelt es sich um die Verwaltung von Kundenbeziehungen, die in der Regel auf Basis einer Datenbank
realisiert wird. In gréBeren Unternehmen ist das CRM etabliert. Da das Wissen Uber den Kunden immer mehr an Bedeutung gewinnt, haben nun auch
die kleineren und mittleren Unternehmen (KMU) das CRM fiir sich entdeckt. Aus diesem Grunde wurde in einer Projektstudie des Studiengangs
Electronic Business die Open Source Software SugarCRM naher auf deren Eignung aus fachlicher und technischer Hinsicht fir KMUs untersucht.
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Durch die zunehmende Globalisierung und eine
daraus resultierende Informationsflut wird die

wange(sEGhigkeit Informationen zu selektieren, zu nutzen

und zu Wissen zu transformieren zur Schllissel-
qualifikation. Der technologische Fortschritt ent-
wickelt sich in rasantem Tempo bei sich stets ver-
.kiirzenden Innovationszyklen. Kostenreduzierung,
Kundenbindung, Ablaufoptimierung,  Qualitéts-
steigerung sind nur einige der Ziele die Unter-
“nehmen in diesen Tagen verfolgen. Dadurch wird
es unerlasslich die Ablaufe im Unternehmen zu
organisieren, Wissen zu sammeln und somit die
Qualitat zu steigern. Da diese Entwicklung nicht an
kleinen und mittleren Unternehmen voriiberzieht,
mussen auch sie sich mit CRM auseinander
setzen. Besonders wichtig ist in diesem Segment
die Rentabilitit des CRM-Systems. Dem Nutzen
der CRM-Ldsung missen geringe Kosten gegen-
Uber stehen. S&mtliche dber den Produktlebens-
zyklus anfallenden Kosten missen berlcksichtigt

1| Shorteuts @ Project: Entwicklung PGH30
[ Creste Project
{3 Project List [Eai]
[ Creste Frojct Task
[ prefec Teske Ass
Descript
Project Tasks
Han
Lastenhef erstell
Pilichtenheft
Open Activities
[Schedule Me: lgHShd\EH”E mpas
Close __ Subjec
W @ AbKiaren der Produktionskapaz)s
History
ment [ Archive Emal
Subject
= Besprechung
& Termin
Contacts
@rem
@rem
Accounts
_[(Homs || Calendar || Contacts | Activities | Accounts | Leads | opp
Last Viewed: 1§] Michael Gréschel 3 August Miiler (] noeniewre §3) Emall
4 Shortcuts
e My Upcoming Appolntment
] Enter B ¢ Close  Subjec
&) Create Accourt &= i) Angebot anfarderm
B CreateLead g &  Einfihrngsveranstalt
=ty 7} ®  Angshotumsetzen
8B Schedule Mesting
5 Schedule Cal [E=] X Annfen
[ Create Task ®  Weiteres Kennenlemne
Anruf Hern Freibur
New Contact o ) e
7] (X Abklren der Produklio

First llame:

G

My Top Open Opportunities
Opportunity
Presslufthammer FGH 1000
Angebothir 123
Angebot Bauter Nr23332

My Leads

Hame £

Hochschule Heilbronn
Ansprechpartner

Prof. Dr. Michael Groschel
Studiengang Electronic Business
Max-Planck-Str. 39

D-74081 Heilbronn

Tel.: +49 (0) 7131 504 450

Fax: +49 (0) 7131 252470
E-Mail: groeschel@hs-heilbronn.de
Web: www.taxxas.com

Web: www.hs-heilbronn/eb

werden, von den Lizenz- und Installationskosten bis
hin zu den Betriebs- und Folgekosten fiir Schulung,
Wartung und Weiterentwicklung. Dennoch ist der
Einsatz von CRM-Systemen bei den KMUs bis
heute gering. Dies liegt nicht zuletzt an Barrieren
wie hohe Projektrisiken sowie hohe Projektkosten.
Um diese Hindernisse zu umgehen und den KMUs
den kostenglnstigen Einsatz eines CRM-Systems
zu ermdglichen, missen spezielle Ldsungen fiir
dieses Segment entwickelt und angeboten werden.

| Zielsetzung

Ziel des Projektes war es die Open Source Soft-
ware SugarCRM auf ihre technischen und betriebs-
wirtschaftlichen Funktionalitaten hin zu tberprifen.
Typische Anwendungsfalle von KMUs sollten iden-
tifiziert und deren Abbildungsmadglichkeiten im Sys-
tem getestet werden. Weiterhin sollten die Bediirf-
nisse von KMUs in Bezug auf CRM bzw. CRM-
Software identifiziert werden und diese mit den
Funktionalititen von SugarCRM  abgeglichen
werden.

&% Schulung

Um die Einflihrung der Software zu simulieren,
wurde eine Schulung zu SugarCRM konzipiert und
durchgefiihrt. Ausgewahlte Funktionen der Soft-
ware wurden vorgestellt und anhand von prak-
tischen Ubungen konnten sich die Schulungsteil-
nehmer in das System einarbeiten.

5 Die Software SugarCRM

Die Software wird vom Hersteller SugarCRM Inc. in
funf Varianten angeboten (www.sugarcrm.com). Vier
davon sind kostenpflichtig und einen erweiterten
Funktionsumfang, der jedoch in der Studie nicht
naher beleuchtet wurde. In der Projekistudie wurde
lediglich die kostenlose Version von SugarCRM ange-
wendet und untersucht. Diese bietet in Form von
mehreren Modulen ein Kunden- und Informationsma-
nagement, Groupware-Funktionalitaten, die Unterstit-
zung vorhandener Software-Losungen, eine Funktion
fur den Datenabgleich, einen Zugriff flir mobile End-
gerate, eine Hilfe-Funktion sowie die Mdglichkeit das
System durch Plug-ins zu erweitern.

% Technische Beurteilung

Technische Voraussetzungen und Anforde-

rungen hinsichtlich Hardware

Durchfiinrung der Installation

Architektur von Software und der zugrunde

liegenden Datenbank

Anpassung der Software an die unternehmens-

internen Bedirfnisse (z. B. Corporate Design)

Administration und Nutzerverwaltung
D|e technischen Voraussetzungen sowie die Anforde-
rungen an die Hardware sind gering. Die Installation
und Administration der Software, die Nutzerverwal-
tung und die Handhabung des Systems sind einfach
strukturiert und gut bedienbar. Nachteilig zu bewerten
sind jedoch die lediglich kostenpflichtig erhéltlichen
Plug-ins zur Erweiterung der Software sowie der
Aufwand zur Anpassung der Benutzungsoberflache
an die eigenen Bedirfnisse.

€ Umsetzung

Nachdem zundchst die Anforderungen und Bedirf-
nisse von KMU's hinsichtlich einer CRM Software
definiert wurden, setzten sich zwei weitere Teams mit
der Abbildung von gangigen Geschéftsprozessen in
der Software sowie mit der technischen Architektur
der Sugar Suite auseinander. An der Projekistudie
arbeiteten die Studierenden Andrea Fuhrmann, Veit
Reeker und Ulrich Steinle.

Die Ergebnisse zeigen, dass mit der Sugar Suite eine
stabile und zukunftstrachtige Software am Markt ist,
die vor allem aufgrund der geringen Einstiegsbarrie-
ren (Kosten/ Aufwand) eine gute Alternative fir kleine
und mittelstandische Unternehmen darstellt.

Die Projektergebnisse sind in einer umfangreichen
Dokumentation beschrieben. Auf Anfrage kann die
Studie zur Verfiigung gestellt werden.



