Vergleich und Beurteilung von SAP ERP und SAP CRM Management Summary
fir den Kundenservice der Wiirth-Gruppe

Management Summary

Fir die Firmen des Wirth-Konzerns wird es immer wichtiger die Kunden durch ein
gutes Serviceangebot und eine schnelle Abwicklung von Reklamationsfallen und

Reparaturen zufriedenzustellen.

Ziel dieser Diplomarbeit soll es deshalb sein die Méglichkeiten, die die
Softwarelésungen SAP ERP und SAP CRM im Kundenservicebereich bieten, zu
vergleichen und zu beurteilen. Es soll gepruft werden wie die beiden Lésungen flr
ausgewahlte Prozesse der Wirth-Gruppe eingesetzt werden kénnen.

Im einleitenden Kapitel werden grundsétzliche Begrifflichkeiten aus dem Bereich des
Kundenservices erlautert. Um die notwendigen Funktionen der Systeme spater
aufzeigen zu kénnen, wird zunachst der Kundenservicebereich der Wirth-Gruppe
erlautert. Hier werden die drei wichtigsten Prozesse herausgegriffen und genauer
beschrieben. Es handelt sich dabei um die Bearbeitung von Reklamationen, die
Durchfihrung von Werkstattreparaturen und die Durchfihrung von Inspektionen und
Wartungen, die in Servicevertragen angeboten werden.

AnschlieBend wird ein allgemeiner Uberblick (iber die grundsatzlichen
Anwendungsbereiche des SAP ERP 6.0 und des SAP CRM 2007 gegeben. Zudem
werden die grundséatzlichen Funktionalitdten der Komponente Customer Service im
ERP-System und des Servicebereichs im SAP CRM kurz beschrieben.

Die Méglichkeiten wie die zu Beginn definierten Prozesse durch die beiden Systeme
unterstitzt werden kénnen, werden im Weiteren aufgezeigt. Es wird dargestellt
welche Belege verwendet werden kénnen, wie die Prozesse ablaufen kdnnten und

welche Customizingeinstellungen dafir notwendig sind.

Fir den Reklamationsprozess bietet das ERP-System die Funktion
CMP_PROCESSING - Reklamationsabwicklung. Diese ermdglicht je nach
Reklamationsgrund automatisch Folgebelege wie kostenlose Nachlieferungen,
Retouren oder Rechnungskorrekturen anzulegen. Werkstattreparaturen werden in
SAP ERP Uber Reparaturauftrdge abgewickelt. Hier werden alle relevanten
Vorgange und Informationen von der Retoureneinsendung bis zur Auslieferung des

reparierten Gerats dokumentiert Zu einer Reparaturanforderungsposition, auf der die
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Daten der Reparatur gesammelt werden, werden Unterpositionen zur Erfassung der
notwendigen Schritte angelegt. Vertrage Uber die regelmaBige Durchfiihrung von
Inspektionen und Wartungen kénnen Uber Servicevertrage und Wartungsplane mit
Bezug auf die Servicevertragspositionen dargestellt werden. Es kénnen automatisch
Serviceauftradge erzeugt werden, um die jeweiligen Inspektionen und Wartungen in

bestimmten Intervallen anzustoBen.

Im CRM-System gibt es zur Erfassung von Reklamationen eine eigene Vorgangsart
fir Reklamationen mit Fakturabezug. Im Standard sind einige Szenarien bereits
eingerichtet, bei denen Uber Aktionen die notwendigen Folgeaktivitidten angestoBen
werden. Die Werkstattreparaturen werden Uber die gleichnamige Vorgangsart
abgewickelt. Hier wird wie im ERP-System auch mit einer Hauptposition und
unterschiedlichen Unterpositionen gearbeitet. Die Unterpositionen werden Uber
eingeplante Aktion erzeugt. FUr Inspektionen und Wartungen bietet SAP CRM
Servicevertrage und Servicepldne an. Die Serviceplane kénnen Uber
Serviceplanpositionen in den Servicevertragen erfasst werden. Uber eingeplante
Aktionen koénnen hier automatisch Serviceauftrdge zu bestimmten Zeitpunkten
erzeugt werden, die dann von den Servicetechnikern weiterverarbeitet werden

kdnnen.

AbschlieBend werden die Mdglichkeiten in beiden Systemen verglichen und eine

Empfehlung abgegeben wann welche Losung verwendet werden sollte.

Susanne Schott — Dezember 2008 5



