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Nach der Etablierung von Open Source Software bei Systemsoftware etablieren sich lizenzkostenfreie Produkte zuneh-
mend auch im Bereich der Geschéftsanwendungen. Die Leistungsfihigkeit dieser Open Source Business Applications hat
einen Stand erreicht, der diese Produkte fiir kleine und mittelstindische Unternehmen interessant macht. Im konkreten
Projekt wurde das System vtiger CRM in einer realen Fallstudie fir ein mittelstindisches produzierendes Unternehmen auf
seine Erweiterungs- und Anpassungsfahigkeiten hin untersucht. Die Fahigkeiten von vtiger bzgl. internationalem Einsatz und
Integration von vorhandenen Daten und Systemen belegen die Leistungsfahigkeit des Systems.

Open Source auf dem Vormarsch

Die Etablierung von Open Source
Software im Unternehmenseinsatz be-
schrankte sich in der Vergangenheit
primdr auf den Bereich der Systemsoft-
ware. Open Source basierte Betriebs-
systeme wie Linux werden schon seit
Jahren gerne eingesetzt. Neben den In-
frastrukturkomponenten werden wei-
tere Open Source Produkte haufig ver-
wendet: der JBoss Application Server,
das Eclipse Framework, die Skriptspra-
che PHP oder Datenbanksysteme wie
MySQL und PostgreSQL. Open Source
Produkte in den genannten Bereichen
laufen stabil, bieten umfassende Funk-
tionalitdt und sind nicht zuletzt wegen
der fehlenden Lizenzkosten attraktiv
und etabliert.

Dariiberhinaus konnten sich Open
Source Produkte in jlingster Zeit auch
vermehrt im Umfeld der Anwendungs-
software etablieren. Beliebte Vertreter
in diesem Bereich sind bspw. das Mi-
crosoft Office Pendant Open Office.
Momentan existieren rund 40 signifi-
kante Open Source Projekte, die sich

Abstract:

After the establishment of open
source software in the area of sys-
tem software, the software without
license fees establishes more and
more in the field of business appli-
cations. The performance of these
open source based business appli-
cations is at such a rate advanced,
that these products are interesting
for small and medium-sized enter-
prises. In the present project the sys-
tem vtiger CRM has been analyzed
on its enhancement capability and
adaptability within a real case study
for a medium-sized manufacturing
enterprise. The capabilities of vtiger
regarding international application
and integration of existing data and
systems prove the performance of
the system.
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im Themenkomplex geschéftsunterstiit-
zender Applikationen ansiedeln. Diese
sogenannten Open Source Business
Applications bieten Funktionalitdten,
die die betriebswirtschaftlichen Pro-
zesse direkt unterstiitzen. Im Gegen-
satz zu ihren kommerziellen Vertretern
fehlt es den Open Source Produkten
allerdings haufig an Funktionalitdt,
Support und Referenzinstallationen.
Aktuelle Projekte im Business Applica-
tion Umfeld sind u. a. Compiere (Enter-
prise-Resource-Management), Pentaho
(Business Intelligence), Mondrian (Data
Warehousing) oder Jasper Reports (Re-
porting).

Der Bereich der Systeme fiir Kunden-
beziehungsmanagement (Customer Re-
lationship Management, CRM) nimmt
bei den Open Source Business Appli-
cations eine fiihrende Stellung ein.
Produkte wie SugarCRM, vtiger oder
XRMS CRM bieten ein umfangreiches
Funktionsportfolio sowie eine hohe
Qualitat und bilden somit die Grund-
lage fiir effizientes und professionelles
CRM, die fiir viele Anwender — primar
im Bereich der kleinen und mittelstan-
dischen Unternehmen (KMU) — ausrei-
chend sind.

Kostenverteilung und Auswahlkriterien
fiir Open Source Software

Die Total Costs of Ownership (TCO),
also die Summe der Kosten, welche
sich bei der Einfiihrung von Software in
Unternehmen ansammeln, sind eines
der wichtigsten Entscheidungskriterien
bei der Wahl des passenden Software-
Produktes fiir eine Unternehmung. Die
Kosten fiir die Einfiihrung lassen sich in
die Bereiche Softwarelizenzen, Hard-
ware, Schulung, Systemimplementie-
rungen, Beratung, Wartung und Pflege
gliedern. Abbildung 1 gibt einen Uber-
blick tiber die Verteilung der Kosten.

Neben den Hardwarekosten sind
die Kosten fiir den Erwerb der Lizen-
zen regelmdBig der grofte Kostentrei-
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ber bei Betrachtung der TCOs. Durch
die Wahl eines Open Source Produktes
entfillt dieser Kostenblock von rund 30
Prozent der Gesamtkosten. Dadurch
kénnen auf Unternehmensseite erheb-
liche Einsparungspotentiale realisiert
werden.

Der bliche Auswahlprozess einer
Standardsoftware muss bei Beriicksich-
tigung von Open Source Software um
Kriterien erweitert werden, die dem
freien Gedanken ohne dedizierte Her-
stellerverantwortung Rechnung tragt.
Dabei sind insbesondere die GroRe
und Aktivitat der Community, verfiigba-
re Dokumentation und Kompetenz von
— idealerweise regionalen — Dienstlei-
stern von Bedeutung, um Anpassung
und langfristige Nutzung an die spezi-
fischen Bedirfnisse im Unternehmen
sicherzustellen.

Im Bereich der CRM-L&sungen wur-

de im Rahmen einer realen Projektein-
fihrung das System vtiger ndher unter-
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Abb. 1: Verteilung der Einfiihrungskosten

sucht. Dabei konnte gezeigt werden,
dass dieses den gestellten Anforderun-
gen weitgehend gerecht wird.

Anforderungen von KMU an ein CRM-
Produkt

Die Anforderungen bei der Aus-
wahl eines Systems bei einem KMU
differenzieren sich von den Anforde-
rungen von groflen Konzernen. Klei-
ne Unternehmen kennen ihren Kun-
denstamm und damit die Bedrfnisse
ihrer Kunden meist viel besser als
Konzerne. Dafiir haben Faktoren wie
Lizenz- oder Wartungskosten oder die
Integration von ERP-Funktionen fir
KMUs einen anderen Stellenwert bei
der Einfihrung einer CRM-Software.
Aber auch eine kurze Projektlaufzeit
ist aus Ressourcen- und Kostengriin-
den fir KMUs wichtig. Ein modularer
Aufbau des Systems und somit leichte
Erweiterbarkeit spielen bei KMUs eine
starke Rolle. Zudem ist auch die Ren-
tabilitdt eines CRM-Systems und eine
schnelle Amortisation der Investition
ein fundamentaler Faktor. Ein weiterer,
oftmals vernachldssigter Aspekt ist die
Tatsache, dass KMUs eher auf Hilfe
und Support von Aufen beziehungs-
weise vom Hersteller angewiesen sind
als Konzerne. Open Source-Software
darf zwar selbststindig angepasst wer-
den, gleichwohl sind eben nicht alle
Unternehmen dazu auch fachlich in
der Lage und benétigen daher profes-
sionelle IT-Dienstleister. Demzufolge
sollte die Hilfe und Support-Kapazita-
ten vor der Implementierung und Ein-
flihrung genau geprift werden.

Die wichtigsten Anforderungen von

KMUs an ein CRM-System sind:

* Geringe Lizenz-, Installations- und
Betriebskosten pro Arbeitsplatz

e Schnelle Einfiihrung mit kurzen Pro-
jektlaufzeiten und geringem Schu-
lungsaufwand

e Einfache Administration auf Stan-
dard-Plattformen
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Pragmatische Abbildung von Ge-
schéftsprozessen
e Kunden- und Informationsmanage-
ment, Groupware und Warenwirt-
schaft unter einer Oberflache, damit
alle relevanten Informationen auf ei-
nen Blick zur Verfiigung stehen
Unterstiitzung vorhandener Softwa-
re-Losungen (zum Beispiel Office-
Anwendungen,  Dokumentenma-
nagement, Warenwirtschaft, Unified
Messaging)
Intelligenter  Datenabgleich  zwi-
schen Zentrale und Niederlassungen
sowie Datenzugriff fiir verschiedene
mobile Endgerate
Schnelle und zuverldssige Hilfe
durch Partner und Dienstleister vor
Ort
¢ Wachstums- und Erweiterungspoten-
zial, damit auch zukinftige Anforde-
rungen abgebildet werden kénnen
e CRM-Hersteller, die mit den spezi-
fischen Anforderungen mittelstandi-
scher Unternehmen vertraut sind

vtiger CRM

KMUs greifen aus den erlduterten
Griinden gerne auf Open Source Soft-
ware zuriick. Zu einem solchen System
im Bereich CRM gehért auch die Busi-
ness Application vtiger (www.vtiger.
org). Das frei verflighare CRM-System
vtiger wurde Anfang dieses Jahrtau-
sends vom stidindischen Unternehmen
vtiger entwickelt. Zundchst basierte es
auf dem CRM-System SugarCRM, wur-
de aber in der Version 5.0 losgel6st von
dieser Basis vollig neu entworfen. Vti-
ger ist eine Webanwendung, die sich
mit geringem Aufwand auf einer gin-
gigen LAMP/WAMP-Umgebung (Linux
bzw. Windows, Apache, MySQL, PHP)
installieren ldsst.

Vtiger ist fir kleine und mittelstan-
dische Unternehmen konzipiert. Das
System begleitet den Verkaufsprozess,
beginnend vom Erstkontakt zu einem
moglichen Kunden, iber die Ange-

botserstellung hin zur Rechnungsstel-
lung nach erfolgreichem Geschéftsab-
schluss.

Abbildung 2 gibt einen Uberblick
tber die von vtiger CRM unterstiitzten
Funktionsbereiche. Mit seinem brei-
ten Funktionsspektrum kann vtiger im
Vergleich mit kommerziellen Produk-
ten durchaus bestehen. Die Software
bietet alle Funktionen, die von einem
CRM-System  Ublicherweise erwartet
werden.

Fallstudie CRM@Kenngott

Kenngott Treppen ist ein Traditions-
unternehmen mit Sitz in der baden-
wirttembergischen Stadt Heilbronn
und zdhlt mit seinen knapp 400 Mitar-
beitern und 110 Jahren Markterfahrung
zu den groften europdischen Treppen-
bauern. So wurden in zahlreichen Lan-
dern in Europa eigenstandige Auslands-
vertriebsgesellschaften errichtet. Zu-
dem gibt es weltweit Vertriebspartner,
welche Treppenlosungen verkaufen.
Kenngott wollte seinen Mitarbeitern im
internationalen Vertrieb ein Werkzeug
mit an die Hand geben, welches die
Bindung zum Kunden starkt und die
tagliche Arbeit fur die Partner deutlich
erleichtert. Vor der Durchfiihrung des
Projektes wurden die kundenbezoge-
nen Aufgaben uneinheitlich sowie oft
arbeitsintensiv und damit kosteninten-
siv durchgefiihrt.

Produkt-
verwaltung

Management

Abb. 2: Funktionsbereiche von vtiger
CRM

Ziel der Einfihrung des Open Sour-
ce CRM-Systems vtiger 5 bei Kenngott
International war es, die heterogenen
Vorgehensweisen der Vertriebspartner
im Ausland zu vereinheitlichen und
Kenngott durch eine Zentralisierung
der Aktivititen eine bessere Uber-
sicht Gber ihr international agierendes
Partnernetzwerk zu gewahren. Dazu
wurde die Software vtiger erfolgreich
an die speziellen Anforderungen im
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Unternehmen angepasst und weitere
Werkzeuge entwickelt, um den Auto-
matisierungsgrad zu erhohen.

Nach der Aufnahme der Anforde-
rungen wurde das System auf die not-
wendigen Erweiterungsbedurfnisse hin
untersucht. Dabei wurden die im Rah-
men des Customizing anzupassenden
Stellen und Abhdngigkeiten identifi-
ziert. Folgende Arbeitspakete wurden
sodann bearbeitet, die im Weiteren
noch kurz beschrieben werden:

e die Anpassung des Erscheinungsbil-
des von vtiger

e das Aufsetzen der Rechteverwaltung

e landerindividuelle  Spezialisierung
und Mehrsprachigkeit

e die Anpassung der von vtiger gene-
rierten Dokumente an das Corporate

Design
e Entwicklung eines Werkzeugs zur

Preislistenpflege
e Integration des ERP-Systems

Die Anpassung der grafischen Ele-
mente konnte vollstindig umgesetzt
werden, gestaltete sich aber teilweise
umstdndlich und unangemessen auf-
wandig, da gewdhlte Konventionen
nicht einheitlich verwendet werden
und Design bzw. Layout und Funk-
tionalitdt nicht immer sauber getrennt
sind.

Die Anpassungen der Dokumen-
te (Angebote etc.) an die speziellen
Layoutvorgaben des Unternehmens
erfordert Programmieraufwand und
die Einbindung externer Zusatzkom-
ponenten, die allerdings ebenfalls als
Open Source verfiigbar sind. Mehrauf-
wand entstand insbesondere durch die
Anforderung Mehrsprachigkeit. Im Er-
gebnis muss also das Customizing von
zu exportierenden Dokumenten durch
IT-Personal erfolgen.

Als sehr flexibel und einfach konfi-
gurierbar erwies sich die Rechtever-
waltung: Es kann so gut wie jede Un-
ternehmensstruktur abgebildet werden.
Die meisten Module kénnen privatisiert
werden, so dass die individuell ange-
legten Datensatze von keinem anderen
User eingesehen werden kénnen. Der-
zeit fehlt jedoch die Mdoglichkeit, Pro-
dukte und Preislisten Gruppen, Rollen
oder Usern zuzuordnen; diese Funk-
tion wiirde auch international agie-
renden Firmen den Einsatz von vtiger
leichter ermdglichen.

Durch die Anbindung des vtiger Sy-
stems an das interne ERP System ist
ein konsistenter Datenbestand in bei-
den Systemen gewdbhrleistet, manuelle
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Im- und Exporte sind somit nicht mehr
notwendig und die einzelnen Systeme
werden in ihren Anwendungsdoménen
noch effizienter. Der Datenaustausch
ist allerdings individuell zu entwik-
keln. Dieser Integrationsaufwand ist
allerdings typisch fir die Einfihrung
von Geschédftsanwendungen und fallt
auch bei kommerziellen Produkten re-
gelmalig an.

Fazit

Nach der Etablierung von Open
Source Software bei Systemsoftware
etablieren sich lizenzkostenfreie Pro-
dukte zunehmend auch im Bereich
der Geschiftsanwendungen. Untersu-
chungen und auch das beschriebene
Projekt zeigen, dass sich Open Source
Business Applications beziiglich Funk-
tionsumfang und Leistungsfahigkeit in
vielen Gebieten ebenbiirtig zu kom-
merzieller Software etabliert hat.
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