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Ein mobiles Home-Gerät kostet durchschnittlich 800 Franken.

Thomas Scheidgen

Ein Unternehmen, das die Marge hal­
ten oder gar vergrössern will, muss 
seine Produktivität steigern. Dies 

gilt für Dienstleister genauso wie für pro­
duzierende Betriebe. Während aber ein 
Hersteller seine Produktion immer weiter 
automatisieren sowie die Technologie und 
den Rohstoffverbrauch optimieren kann, 
bleibt beim Dienstleister der zentrale Kos­
tenfaktor – der Mitarbeitende – mehr oder 
weniger konstant. Er kann zwar durch 
Schulungen die individuellen Kompe­
tenzen und auch diejenigen seiner Orga­
nisationseinheiten erhöhen. Diese An­
strengungen stossen aber schnell an ihre 
Grenzen.

In vielen Dienstleistungsbetrieben liegt 
allerdings immer noch ein grosses Opti­
mierungspotenzial brach. Viel Zeit geht 
nämlich durch die Nutzung zahlreicher 
Einzelapplikationen für die verschiedenen 
Arbeitsaufgaben verloren. Zudem er­
schwert die individuelle Software-Nut­
zung der einzelnen Mitarbeitenden die 
Etablierung von einheitlichen Prozessen 
und damit eine strukturierte Verbesserung 
der Abläufe und ein exaktes Controlling.  

Zeitraubend und fehleranfällig
Ein zentrales CRM- und ERP-System 

für sämtliche betriebswirtschaftlichen Be­
lange von der Neukundengewinnung und 
der Angebotserstellung über die Leistungs­
erfassung und das Projektmanagement 
bis zur Verrechnung, zum Controlling und 
zur Kostenrechnung spart nicht nur dem 
Einzelnen Arbeitszeit, weil er nicht mehr 
dauernd die Applikation wechseln muss 
und seine Dokumente schneller findet. 
Auch die Zusammenarbeit im Unterneh­
men wird massiv vereinfacht, wenn alle 

mit den gleichen Daten arbeiten. Durch 
die zentrale Datenbasis entfällt zudem der 
Aufwand einer mehrfachen Datenpflege 
und die Fehlerquote sinkt.

Konzentration auf die Alltagsprobleme
Im Bereich der individuellen Projekt­

produktivität ist die projekt- und kun­
denbezogene Dokumentenverwaltung 
entscheidend. Mit dieser stehen den Pro­
jektmitarbeitenden die relevanten Doku­
mente mit einem Klick zur Verfügung. 
Dazu kommt eine enge Integration der 
elektronischen Kommunikation und der 
Office-Welt. So können etwa Telefonge­
spräche direkt aus der Applikation geführt 
und in der Kundenhistorie erfasst werden. 
Spezielle E-Mail-Boxen für die einzelnen 
Projekte lassen sich mit minimalem Auf­
wand einrichten. Ebenso können Word-
Dokumente oder Excel-Listen direkt aus 
der Software erstellt und auch wieder da­
rin abgelegt werden. Bei der Zusammen­
arbeit ist die Integration der CRM-Funk­
tionalitäten mit dem Projektmanagement 
entscheidend sowie die Möglichkeit, flexi­
bel an die spezifischen Abläufe anpass­
bare Workflows einzurichten. Die voll­
ständige Integration der Kundenbezie­
hungspflege mit dem Gesamt-ERP bringt 
einheitliche Adress- und Kontaktdaten für 
Verkauf und Auftragsabwicklung. Zudem 
ermöglicht sie lückenlose Kundenhisto­
rien vom Erstkontakt bis zur Projektum­
setzung und damit ein nahtloses Zusam­
menspiel von Verkauf und Projektteams 
bei der Generierung von Folgeaufträgen.

Dieses Zusammenspiel profitiert von 
der in einer zentralen Gesamtlösung ein­
facheren Einrichtung von Workflows. Ter­
mine und Folgeaktivitäten für Kollegen 
lassen sich jederzeit mit einem Klick aus 
der eigenen Arbeitsumgebung setzen. Ein 

lohnender Nebeneffekt eines CRM und 
ERP für Dienstleister ist ein durch die Sy­
stemeinführung automatisch ausgelöster 
Anstieg der verrechneten Leistungen. Weil 
durch die Integration von Erfassung und 
Verrechnung in einer Lösung keine 
Leistungen mehr vergessen gehen, be­
obachten wir bei unseren Kunden im 
Durchschnitt ein sofortiges Umsatzwachs­
tum von bis zu 10 Prozent.

Flexibilität entscheidend
Ein wichtiger Aspekt für die Erhöhung 

der Produktivität in projekt- und mandats­
bezogenen Dienstleistungen ist die Flexi­
bilität der CRM- und ERP-Lösung. Jeder 
Dienstleister hat eigene Strukturen und 
Abläufe, von denen der Geschäftserfolg 
abhängt. Häufig ist das Abdecken eines  
spezifischen Prozessschrittes die Grund­
lage des Geschäftsmodells. Die Software 
muss die individuellen Eigenheiten flexi­
bel abdecken können. Gerade in diesem 
Zusammenhang kommen die Vorteile von 
Systemen, die speziell auf die Bedürfnisse 
von Dienstleistern zugeschnitten sind, be­
sonders zum Tragen. Ursprünglich auf 
den Handel oder die Produktion ausge­
richtete Lösungen benötigen demgegen­
über meist schon für das Abdecken der 
Grundanforderungen Kunstgriffe.

Auch dies ist ein Grundsatz, der für 
jede Business Software gilt: Je gezielter 
eine Applikation bereits im Standard auf 
die speziellen Branchenbedürfnisse zuge­
schnitten ist, desto besser gelingt die Ab­
bildung der spezifischen Prozesse und 
umso kleiner ist der Anpassungsaufwand. 
Dies spart nicht zuletzt ausufernde Bera­
terhonorare bei der Softwareeinführung. 

Thomas Scheidgen, Leiter Projektmanagement, 

Vertec, Zürich.

Alles am richtigen Ort 
Optimierung Mit der Ablösung von Einzellösungen und individuellen Excel-Listen durch ein 
zentrales CRM- und ERP-System steigern Dienstleister ihre Produktivität markant.
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