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Das vorliegende Arbeitspapier dient als Reader zur WBT-
Serie ,Anwendungs-Systeme in der Zolanda GmbH*, die
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steht.

Zu Beginn wird das fiktive Unternehmen ,Zolanda
GmbH" und dessen Fachabteilungen, Vertrieb, Lager,
Produktion und Einkauf, vorgestellt. Anschliel3end folgt
eine allgemeine Einfihrung in ERP-Systeme mit SCM
und CRM, danach wird MS Dynamics NAV als Soft-
ware-Losung dieser Systeme vorgestellt und die Fach-
abteilungen werden mit der Software-L6sung durchlau-
fen. AbschlieRend erfolgt ein Uberblick des Kundenma-
nagement in einem CRM-System mit der Software-L06-
sung ,,Cursor CRM",

Grundlagen des ERP, SCM und CRM, Einsatzgebiete
fur ERP-, SCM- und CRM-Systeme im Unternehmen,
Praktische Ubungen mit MS Dynamics NAV 2009, Kun-
denmanagement, Cursor CRM



JLU GielRen — FB 02 — Anwendungssysteme im Unternehmen

A Die Web-Based-Trainings

Der Lernstoff zum Themenbereich ,,Anwendungssysteme im Unternehmen* wird durch eine
Serie von Web-Based-Trainings (WBT) vermittelt. Die WBT bauen inhaltlich aufeinander auf
und sollten daher in der angegeben Reihenfolge und zum vorgesehenen Zeitpunkt absolviert
werden. Um einen Themenbereich vollstdndig durchdringen zu kénnen, muss jedes WBT
mehrfach absolviert werden, bis die jeweiligen Tests in den einzelnen WBT sicher bestanden

werden.
. Bis wann
WBT-Nr. | WBT-Bezeichnung Dauer .
bearbeitet?
1 Die Zolanda GmbH 90 Min.
Einfihrung in ERP-Systeme mit SCM und .
2 90 Min.
CRM
ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — .
3 . . 90 Min.
Vertrieb und Einkauf
ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — .
4 . . 90 Min.
Produktion, Lager und Finanzwesen
Management der Kundenbeziehungen mit .
5 90 Min.
CURSOR-CRM

Ubersicht der WBT-Serie

Die Inhalte der einzelnen WBT werden nachfolgend in diesem Dokument gezeigt. Alle WBT
stehen lhnen rund um die Uhr online zur Verfugung. Sie kénnen jedes WBT beliebig oft
durcharbeiten. In jedem WBT sind Quellcode-Beispiele enthalten, die Sie unbedingt nachbauen

und ausfiihren sollten.
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1 Die Zolanda GmbH 1

1 Die Zolanda GmbH
1.1 Die Zolanda GmbH
1.1.1 Willkommen in der Zolanda GmbH

Guten Morgen, Herr Keller! Herzlich willkommen in der Zolanda GmbH!

Mein Name ist Gert Schneider und ich werde fiir die Dauer lhres Praktikums in unserem
Unternehmen ihr Ansprechpartner sein.

Wie Sie wissen, sind wir in erster Linie ein Online-Versandhéndler fiir Schuhe und Mode.
Mittlerweile bieten wir auch eigene Kollektionen und Labels (z. B. Zolanda Essentials) an.
Zudem gibt es seit kurzem auch einen Outlet Store zum Unternehmen.

e Andieser Stelle ist eine Animation eingefugt

1.1.2 Abteilungen der Zolanda GmbH

Ihren ersten Tag in der Zolanda GmbH mdchte ich gerne damit beginnen, lhnen einen kurzen
Uberblick tiber die Abteilungen des Unternehmens zu geben. Dieser Uberblick soll lhnen helfen,
einen sehr zentralen Prozess besser zu verstehen:

den Auftragsbearbeitungsprozess.

Da alle Abteilungen auf die ein oder andere Weise an diesem Prozess beteiligt sind, mochte ich Ihnen
diese jetzt schon einmal zeigen.

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Sekundare
Aldivitaten

Verwaltung, IT, F&E

; : Marketing

.. zolanda

Primare Aktivitaten

Abb. 1: Abteilungen der Zolanda GmbH

Uberblick uiber die Abteilungen der Zolanda GmbH: In Anlehnung an die Wertschépfungskette nach
Porter.
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1.1.3 Ausgangssituation der Zolanda GmbH

Bevor Sie das Unternehmen in seiner heutigen Form kennenlernen, mdchte ich Ihnen schildern wie
wir im Jahr 2008 gearbeitet haben. Damals war hier noch keine integrierte Software-Losung (ERP-,
SCM-, CRM-System) im Einsatz. Der Rickblick soll Ihnen verdeutlichen, welche Problematiken es
damals gab und warum der Einsatz solcher Systeme flir uns heute so zentral ist.

Als Beispiel dient der Auftragsbearbeitungsprozess. Dieser ist - im Gegensatz zur System-Landschaft
- damals wie heute der gleiche.

An der Abwicklung eines Kundenauftrags (vom Auftragseingang bis zur Auslieferung) waren mehr
oder weniger alle Abteilungen beteiligt. In den verschiedenen Abteilungen arbeiteten die Mitarbeiter
mit unterschiedlichen Software-L6ésungen. Diese erfillten zwar ihre Aufgaben, waren aber nicht
abteilungsubergreifend miteinander verbunden. Man spricht hierbei auch von sog. "Insel-Systemen".

Diese Insel-Systeme beinhalten die Problematik, dass Auftrage mehrfach manuell erfasst werden
mussen. Ging ein Auftrag im Vertrieb ein, so wurde dieser dort erfasst und ans Lager weitergegeben,
wo er dann in der Lagerverwaltungssoftware erneut manuell erfasst werden musste.

Abb. 2:  Unterschiedliche Software-Lésungen

e Unter einem "Insel-System™ versteht man technisch unverbundene Software-Ldsungen, die
jedoch von fachlich untereinander verbundenen Abteilungen betrieben werden.

1.1.4 Der Auftragsbearbeitungsprozess — Ubersicht

Nun wollen wir uns mit dem bereits erwahnten Auftragsbearbeitungsprozess beschéaftigen. Wie schon
gesagt, sind alle Abteilungen mehr oder weniger daran beteiligt. Weil sie fiir den Prozess von
Bedeutung sind, habe ich in die nachfolgende Betrachtung Kunden und Lieferanten miteinbezogen.
Folgende direkt betroffenen Abteilungen (primére Aktivitaten) wollen wir uns nun anschauen:

Einkauf, Produktion, Vertrieb und das damit verbundene Lager.

Beginnen werden wir "hinten" — mit Kunden und Vertrieb (der Bestellung folgend). Denn auf diese
Weise ist der Prozess der Auftragsbearbeitung leichter nachvollziehbar.
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: ‘ : : : Marketing
Einkauf I Produktion & Vertrieb Kunden

Primare Akfivitaten

Abb. 3: Lager

Das Lager wird bei uns nicht als eigenstandige bzw. "unabhéngige™ Abteilung, sondern als eine Art
Schnittstelle zwischen Einkauf, Produktion und Vertrieb betrachtet.

Auftragsbearbeitungsprozess:

Schritt 1: Kunden bestellen im Online-Shop

Schritt 2: Auftragseingang im Vertrieb

Schritt 3: Artikel auf Lager

a) Ja: (weiter mit Schritt 4)

b) Nein: Weiterleitung an Einkauf oder Produktion (Fremdbezug vs. Eigenherstellung)

Schritt 4: Bestellung wird im Auftrag des Vertriebs verpackt und dann versendet

1.1.5 Der Auftragsbearbeitungsprozess — Vertrieb
Wir beginnen nun im Vertrieb. Hier treten Mitarbeiter mit Kunden in Kontakt, verkaufen Produkte
und sind fir alle nach Verkaufsabschlissen folgenden Téatigkeiten zustandig.

Nehmen wir eine Bestellung von Frau Bettina Meyer als Beispiel. Dieser Bestellung und deren
Abwicklung werden wir nun durch die Abteilungen folgen.

Zur Erinnerung: im Auftragsbearbeitungsprozess befinden wir uns gerade in Schritt 1 (Kunde
bestellt) mit anschlieBendem Schritt 2 (Auftrag geht im Vertrieb ein).

1. Ineinem 1. Schritt hat Frau Meyer im Online-Shop Folgendes bestellt: ein paar High
Heels und zwei Hemden unterschiedlicher Marken.

2. Die Bestellung ging anschlieend im Online-Shop ein. Dort musste sie zun&chst
exportiert werden, um dann in einem 2. Schritt im Vertriebssystem erfasst werden zu
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kdnnen. Anschlielend wurde dann geprift, ob sich die bestellen Artikel auf Lager
befanden oder ob sie zunédchst beschafft oder hergestellt werden mussten.

Abb. 4: Vertrieb

1.1.6 Der Auftragsbearbeitungsprozess — Lager

Wir befinden uns nun in Schritt 3 (Artikel auf Lager) des Auftragsbearbetungsprozesses. Nachdem
die Bestellung im Vetriebssystem erfasst wurde, musste sie im Lagerverwaltungssystem erneut
erfasst werden. Die Prifung auf Vorratigkeiter ergab, dass nur das Hemd der Hausmarke Zolanda
Essentials vorrétig war. Das andere Hemd und die High Heels hingegen waren nicht mehr vorhanden.
Im Lager gab es folgende Aktivitaten:

e Andieser Stelle ist eine Animation zu finden

1. Aktivitat — vorhanden:

Wir befinden uns nun in Schritt 3a (Artikel sind vorratig). Das Hemd der Hausmarke befand sich
noch auf Lager. Es wurde mithilfe des Lagerverwaltungssystem im Lager ausfindig gemacht,
anschlielend im Auftrag des Vertriebs verpackt und gleich an Frau Meyer gesendet, damit diese nicht
unnotig lange auf ihre Bestellung warten musste.

2. Aktivitdt — nicht vorhanden:

Die High Heels und das 2. Hemd befanden sich nicht auf Lager. Es musste also eine weitere Priifung
erfolgen:

e gehorten die bestellten Artikel zu den selbst hergestellten oder
e zu den extern bezogenen Artikeln?

Es erfolgte die Weiterleitung der Bestellung an die jeweils zustandige Abteilung - Einkauf oder
Produktion.
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1.1.7 Der Auftragsbearbeitungsprozess — Produktion

Nachdem das vorratige Hemd in Schritt 3a bereits an Frau Meyer versendet wurde, befinden wir uns
nun in Schritt 3b (Weiterleitung der Bestellung an Einkauf oder Produktion - Fremdbezug vs.
Eigenherstellung).

Da die High Heels (im Gegensatz zu den beiden Hemden) zu den selbst hergestellten Artikeln
gehoren, wurde die Bestellung nach Bearbeitung der vorhandenen Artikel im Lager an die Produktion
weitergeleitet.

Weil auch die Systeme von Lager und Produktion nicht miteinander verbunden waren, wurde die
Bestellung nun wieder in einem anderen System erfasst - dem Produktionssystem. Mit dessen Hilfe
konnten die Mitarbeiter der Produktion z. B. Folgendes einsehen:

e welche Roh-Materialien und halbfertige Komponenten zur Herstellung der High Heels
bendtigt werden,

e auf welcher Maschine sie produziert werden kénnen und

e wie lange die Produktionsdauer sein wird.

1.1.8 Der Auftragsbearbeitungsprozess — Einkauf

Nachdem das erste Hemd versendet und die High Heels produziert wurden, ging es um das zweite
Hemd der Bestellung. Dieses befand sich weder auf Lager, noch konnte es selbst hergestellt werden.
Daher mussten wir es von einem Vorlieferanten beziehen.

Um dies zu ermdglichen, musste die Bestellung jedoch erneut in einem separaten System - dem
Einkaufssystem - erfasst und dort verarbeitet werden.

Im Einkauf wurden die Preise der verschiedenen Vorlieferanten fur das Hemd verglichen. Der
Lieferant, der das beste Angebot machte, bekam den Auftrag.

Sobald das Hemd in der Zolanda GmbH eingegangen war, wurde es zusammen mit den High Heels
in Schritt 4 im Auftrag des Vertriebs verpackt und versendet. Frau Meyer war mit der gelieferten
Ware zufrieden und zahlte somit innerhalb der folgenden 14 Tage. Ihre Zahlung wurde abschlieRend
auf ihrem Kundenkonto gebucht.
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1.1.9 Allgemeine Probleme der Zolanda GmbH

Sie haben nun den Auftragsbearbeitungsprozess kennengelernt und gesehen, wie wir uns bemiht
haben, die einzelnen Systeme zu verbinden. Leider waren diese Bemiihungen jedoch nicht von Erfolg
gekront. Insbesondere traten dabei folgende Probleme auf.

Allgemeine Probleme

Inkonsistenzen (Widerspriiche in Daten):

Es entstanden Widerspriiche in den gespeicherten Daten.
Beispiel: Tippfehler

Herr Emil Meyer hat ein T-Shirt bestellt. Im Vertrieb hat man seine Bestellung auch richtig erfasst -
er wird also unter dem Namen "Emil Meyer" gefiihrt. Bei der Erfassung im Lager hat sich ein
Mitarbeiter vertippt und ihn unter dem Namen "Emil Meier" gespeichert.

Folge:
Eine korrekte Zuordnung der Bestellung ist nur noch schwer moglich.

Redundanzen (Mehrfacherfassung von Daten):

Durch die Unverbundenheit der verschiedenen Systeme in den Abteilungen musste jede Bestellung
einzeln erfasst werden. Die Folge: Mehrfacherfassung.

Beispiel: Namensaktualisierung

Frau Ursula Hansen hat Herrn Weber geheiratet und dessen Namen angenommen. Frau Weber (geb.
Hansen) hat daher vor ihrer néchsten Bestellung im Vertrieb angerufen, um ihre Daten aktualisieren
zu lassen. Im Vertriebssystem wird sie nun unter dem neuen Namen gefiihrt. Das Lager hat davon
leider nichts mitbekommen und fiihrt sie weiter unter dem Namen "Hansen".

Folge:

Im Lager wird bei der nachsten Bestellung von Frau Weber (geb. Hansen) ein neuer Kunde angelegt.
Die Kundin wird also unter zwei Namen gefiihrt.

Der Versuch, alle Daten moglichst aktuell zu halten, ist daher mit einem erheblichen Zeitaufwand
und unndétig belegtem Speicherplatz verbunden.

Das fiuhrt letzten Endes wieder zu Kosten fir die Zolanda GmbH.

Fehlerhaufigkeit:

Aufgrund der guten Auftragslage wuchs nicht nur der Umsatz, sondern leider auch die
Fehlerhdufigkeit. Denn mehr zu verarbeitende Auftrage bedeutete fur die Mitarbeiter ebenfalls eine
hohere Belastung.

Zur Erinnerung: jede Bestellung musste wiederholt einzeln erfasst werden.
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GroRerer Zeitdruck und wachsende Anzahl von zu erfassenden Auftrégen fiihrten zwangslaufig auch
zu mehr Fehlern.

Folge:

Fehlerhaft erfasste Auftrage flhrten oft zur Lieferung falscher Artikel und damit zu
Kundenunzufriedenheit. Die Korrektur dieser Fehler kostete zudem viel Zeit, die anderweitig besser
héatte genutzt werden kénnen.

1.2 Betriebswirtschaftliche Probleme der Zolanda GmbH

Abgesehen von den bereits erléuterten allgemeinen Problemen, sind durch die Insel-Systeme auch
konkrete betriebswirtschaftliche Probleme entstanden. Um noch ein paar weitere Beispiele
aufzuzeigen:

e Inder Produktion kam es zu kostenintensiven Engpéssen, weil z. B. bendtigte Stoffe nicht in
ausreichender Menge im Lager vorhanden waren. Dies behinderte nicht nur den gesamten
Ablauf, sondern erhohte auch die Durchlaufzeiten deutlich.

e Das Lager kdmpfte mit hohen Lagerhaltungskosten. Grund hierfur: von "alteren" Artikeln und
nur noch selten verwendeten Materialien gab es noch hohe Bestande. Diese belegten unnétig
Lagerplatz, der eigentlich fir das neue Sortiment gebraucht worden wére.

e Im Einkauf wurde immer mehr der Wunsch nach einer besseren Verbindung und
Kommunikation zu den Lieferanten laut. Angebote mussten noch telefonisch oder per E-Mail
eingeholt werden, was wiederum zeitaufwendig war.

Es musste also eine Losung fiir diese Probleme gefunden werden. Um uns mit dieser zu helfen,
entschieden wir uns dafur, einen externen Berater — Herrn Konrad Kriiger — zu engagieren. lhn
werden Sie allerdings erst ein wenig spater kennenlernen.
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1.2.1 Weitere Abteilungen der Zolanda GmbH
Die vom Auftragsbearbeitungsprozess direkt betroffenen Abteilungen (primére Aktivitaten) —
Einkauf, Produktion, Lager und Vertrieb - haben wir uns bereits angeschaut.

Dariiber hinaus waren aber auch die Abteilungen des sekundéren Bereichs (indirekt) an diesem
Prozess beteiligt. Diese Abteilungen wollen wir uns jetzt noch kurz ansehen.

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Sekundare
Aldivitaten

Verwaltung, IT, F&E

«. zolanda

Primare Akfivitaten

Abb. 5:  Abteilungen

e Finanz- und Rechnungswesen sind daflr zustdndig, finanzielle Vermdgenswerte zu
verwalten, Investitionen zu finanzieren und zu berwachen sowie geschaftliche VVorgange in
der Buchhaltung zu erfassen und monetér auszuwerten.

e Die Personalabteilung ist daftr verantwortlich, Personal einzustellen, es zu fordern (Aus-,
Weiterbildung) und Daten Uber Arbeitszeit, -vertrage etc. zu verwalten.

e Informationstechnik (IT) und Forschung & Entwicklung (F&E) stellen die sonstigen
Querschnittsfunktionen in der Zolanda GmbH dar.
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2 EinflUhrung in ERP-Systeme mit SCM und CRM
2.1 Praktikumsinhalte
2.1.1 Praktikumsablauf |

Guten Morgen, Herr Keller!

Inzwischen haben Sie bereits einen Einblick in die Zolanda GmbH, ihre Abteilungen und
insbesondere den Auftragsbearbeitungsprozess erhalten. Dabei haben Sie auch die Problematik von
Insel-Systemen kennengelernt.

Zur Erinnerung: es war hier z. B. von Inkonsistenzen (Widerspriichen in Daten) und Redundanzen
(Mehrfacherfassung von Daten in unterschiedlichen Systemen) die Rede.

Soviel zu dem, was Sie bereits gelernt haben.

e Unter einem "Insel-System™ versteht man technisch unverbundene Software-Ldsungen, die
jedoch von fachlich untereinander verbundenen Abteilungen betrieben werden.

In den kommenden Tagen machte ich Ihnen einen Uberblick tiber die aktuelle System-Landschaft
der Zolanda GmbH geben. Bisher haben Sie schlieBlich nur die System-Landschaft aus dem Jahr
2008 mit all ihren Problemen kennengelernt.

Zur Losung der in 2008 aufgetretenen Probleme haben wir auf Anraten des Unternehmensberaters
inzwischen folgende Anwendungssysteme implementiert:

e Enterprise-Resource-Planning-System (ERP-System),
e Supply-Chain-Management-System (SCM-System) und
e Customer-Relationship-Management-System (CRM-System).

Diese Anwendungssysteme sollen Sie in den nachsten Tagen naher kennenlernen.

2.1.2 Praktikumsablauf Il

Lassen Sie uns nun den weiteren Ablauf lhres Praktikums etwas genauer besprechen.

Zunachst werde ich lhnen ein paar allgemeine Grundlagen zum Thema Anwendungssysteme (AWS)
vermitteln. Anschlielend gebe ich Ihnen einen kurzen Einblick in die drei eben bereits erwéhnten
AWS: ERP-, SCM- und CRM-System. Eine Abgrenzung dieser Systeme voneinander darf dabei
selbstverstandlich auch nicht fehlen.

Hierbei werde ich Sie natdrlich auf Schritt und Tritt begleiten, um Ihnen den Einstieg in diese fur Sie
noch recht neue Materie zu erleichtern. Sie sollen schlieSlich am konkreten Beispiel der Zolanda
GmbH sehen, was es mit all diesen Systemen auf sich hat und wozu sie hier gebraucht werden.
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2.1.3 Was sind Anwendungssysteme?

Doch nun zu der Frage: Was sind Anwendungssysteme (AWS)?

Anwendungssysteme werden in Unternehmen eingesetzt, um Mitarbeiter bei der Ausfiihrung von
fachlichen Aufgaben zu unterstiitzen und dem Unternehmen und seinem Umfeld wichtige
unternehmerische Informationen bereitzustellen.

Ein Anwendungssystem besteht aus folgenden Komponenten:
e Anwendungssoftware,
e IT-Infrastruktur und

e Daten

2.1.4 Das sind Anwendungssysteme!

Lieferanten

Anwendungssystem

Kunden

. nternehmen

. Aktionare
‘\

(= Input Output % f-
Daten ungssoftware Informationen [8
L3

P_‘-.

\ IT-Infrastruktur

Abb. 6: Anwendungssysteme

=

e Anwendungssoftware ist ein Computerprogramm (Anwendungsprogramm, Applikation) fir
ein konkretes betriebliches Anwendungsgebiet.

e Als IT-Infrastruktur bezeichnet man das technische Hardwaresystem (z. B. Server-Rechner,
Personal Computer, Netzwerk), auf der die Anwendungssoftware betrieben wird.

e Daten werden von der Anwendungssoftware zur Bearbeitung des betrieblichen
Anwendungsgebietes genutzt und sind Grundlage der unternehmensrelevanten
Informationen.

2.1.5 Andwendungs- und Betriebssystemsoftware
Anwendungssoftware unterstiitzt die Mitarbeiter eines Unternehmens bei verschiedenen Tétigkeiten,
die im Rahmen des Arbeitsalltags anfallen.

Von Anwendungssoftware zu unterscheiden ist die Betriebssystemsoftware (Systemsoftware,
Betriebssystem), welche ausschliellich flr den technischen Betrieb des Computers zustandig ist.
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Neben dem Einsatz bei alltaglichen Aufgaben wird Anwendungssoftware auch fur komplexere
betriebliche Aufgaben wie die Steuerung von Maschinen, die Erstellung eines Auftragsdokuments
oder die Erstellung der Lohnabrechnung eingesetzt.

Anwendungssoftware heil3t so, weil sie von menschlichen Nutzern (den Anwendern) zur Erledigung
von fachlichen Aufgaben angewendet wird.

Anwendungssoftware setzt auf der Betriebssystemsoftware eines Rechners auf und nutzt diese fiir die
Ansteuerung der Rechner-Hardware.

Systemsoftware heilt Systemsoftware, weil sie fir die Ansteuerung und den Betrieb von technischen
Hardware-Systemen zustandig ist - nicht jedoch fir die Erledigung von fachlichen Aufgaben im
Unternehmen.

2.1.6 Was sind ERP-Systeme?

Nun aber zurtick zu den inzwischen in der Zolanda GmbH eingesetzten Anwendungssystemen.
Wir beginnen mit ein paar Grundlagen zu Enterprise-Resource-Planning-Systemen (ERP-Systemen).
Wir erinnern uns:

Im Jahr 2008 betrieben die fachlich untereinander verbundenen Abteilungen der Zolanda GmbH
technisch unverbundene "Insel-Systeme".

Das Resultat:

Daten waren inkonsistent, redundant und teilweise falsch bzw. veraltet in den unterschiedlichen
Abteilungen vorhanden. Auch Medienbriche (z. B. Wechsel von einem Ausdruck der Bestellung auf
eine Excel-Tabelle) stellten ein Problem dar.

Um diesem und weiteren Problemen zu begegnen, entschieden wir uns flr die Einfuhrung eines ERP-
Systems, welches uns von einem externen Berater empfohlen wurde.

Finanz- und Rechnungswesen
Personal
Verwaltung, IT, F&E

Einkauf

’ Marketing
& Vertri eb

. zolanda

Abb. 7: Abteilungen
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2.1.7 Das sind ERP-Systeme!

In ERP-Systemen sind die fachlichen Aufgaben der Unternehmensabteilungen auch technisch
integriert.

Alle Abteilungen arbeiten mit denselben Daten. Dies ermdglicht einen unternehmensweiten
Informationsund Wissenstransfer.

Ein Auftrag wird beispielsweise zwischen den fachbezogenen ERP-Modulen Vertrieb, Lager,
Produktion und Finanzbuchhaltung ohne Medienbriche und Mehrfacherfassungen weitergeleitet.
Eine Bestellung muss also nicht - wie bisher - wiederholt in verschiedenen Systemen erfasst und als
Ausdruck an eine andere Abteilung weitergegeben werden.

Die Folge:

Fehlerquellen werden eliminiert, die Durchlaufzeiten verkirzt und es ist jederzeit moglich, alle
Geschaftsinformationen im ERP-System transparent abzurufen. Im Vergleich zu einer Menge
unverbundener Einzelsysteme machen ERP-Systeme die Geschaftsprozesse effizienter und
kostenguinstiger.

ERP | — System

Finanz- und Rechnungswesen
Personal
Verwaltung, IT, F&E

; ‘ ; i Marketing
0 sl /

é

oada

2

Abb. 8: ERP-Systeme

Die klassischen ERP-Systeme (ERP I-Systeme) beschrénken sich auf das Geschehen innerhalb des
Unternehmens.

2.1.8 Was sind SCM-Systeme?

Nach der erfolgreichen Einfiihrung des ERP- bzw. ERP I-Systems wurden Stimmen laut, es musse
doch eine bessere Losung beziiglich der Kommunikation mit Lieferanten und Kunden geben.

Um eine L6osung zu finden, baten wir erneut Konrad Kriiger (Unternehmensberater) um Hilfe.

Seine Losung fiir unser Problem hieR: Supply-Chain-Management-System (SCM-System).
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SCM kann man als eine Sicht auf die Logistikkette verstehen und geht mit Lieferanten und Kunden
uber die Unternehmensgrenzen hinaus. Man spricht auch von ERP [1-Systemen.

Finanz- und Rechnungswesen
Verwaltung, IT, F&E

— - - Marketing
‘& ‘UrertriEtl

zolanda

SCM - System

Abb. 9: SCM-Systeme

2.1.9 Das sind SCRM-Systeme!

SCM verfolgt den Gedanken der Integration von Vorlieferanten und Abnehmern mit der Integration
aller unternehmensinternen Prozesse (ERP-System). Das SCM kann somit als ein "Lieferanten
Hersteller-Kunden-Verbund" beschrieben werden. Erreicht wird dies tber die Digitalisierung der
Schnittstellen - den elektronischen Austausch von Daten.

Ein wichtiges Ziel des SCM st es, die Guterflisse entlang der unternehmensubergreifenden
Wertschopfungskette zu optimieren und die anfallenden Transaktionskosten zu minimieren.

Dies bedeutet:

Lagerbestdnde werden optimiert und moglichst gering gehalten, wodurch auch die Lagerkosten
sinken.

2.1.10Was sind CRM-Systeme?

Da ERP- und SCM-L6sung fir die Zolanda GmbH keine ausreichende Kundenorientierung boten,
haben wir uns — nach ausfiihrlicher Beratung mit Herrn Kriiger — fiir die Ergdnzung um ein Customer-
Relationship-Management-System (CRM-System) entschieden.

CRM  konzentriert  sich auf die  Absatzseite des  Unternehmens,  bedeutet
Kundenbeziehungsmanagement und ist Bestandteil einer kundenorientierten Unternehmensstrategie.

Unter dem Begriff CRM werden alle Aktivitaten eines Unternehmens zusammengefasst, deren Ziel
es ist, die Kundenbeziehung zu verbessern und zu pflegen. Dabei wird der Kunde in den Mittelpunkt
des Unternehmens gestelit.
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Finanz- und Rechnungswesen
Personal
Verwaltung, IT, F&E

y Marketmg

zoland

CRM - System

Abb. 10: CRM-Systeme

2.1.11 Das sind CRM-Systeme

Nicht nur der einzelne Verkauf eines Produkts wird betrachtet, sondern wahrend des gesamten
Kundenlebenszyklus werden alle Aktivitdten des Unternehmens auf die Wiinsche der Kunden
ausgerichtet.

e Ansprache, Beratung, Angebot, Bestellung, Lieferung, Reklamation, Service, Folgeauftrag

Der Kundenlebenszyklus stellt den zeitlichen Verlauf der gesamten Geschéftsbeziehung zwischen
einem Unternehmen und einem Kunden dar. Er beginnt mit dem ersten Kundenkontakt (z. B.
Werbemalinahmen) und umfasst darauffolgend die Beratung des Kunden, den Verkauf eines
Produktes, das Anbieten von Serviceleistungen und Bearbeiten von Reklamationen, bis hin zu
Folgeauftragen bei zufriedenen Kunden.

2.1.12 Ubersicht: ERP | - und ERP Il - Systeme

ERP

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, IT, F&E

’ - — - Marketing
" R averen

Abb. 11: ERP-, SCM- & CRM-Systeme
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ERPI - System

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, IT, F&E

|
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| :
: [

L ERP Il - System

Abb. 12: ERP I- und ERP II-Systeme

Die klassischen ERP-Systeme (ERP I-Systeme) beschranken sich dabei auf das Geschehen innerhalb
des Unternehmens.

Moderne, erweiterte ERP-Systeme (ERP I1-Systeme oder "extended ERP-Systeme™) gehen mit SCM
und CRM {(ber die Unternehmensgrenzen hinaus und decken funktional alle anfallenden Aufgaben
ab.

2.1.13 Praktikumsablauf IlI

Sie sind nun auf dem neuesten Stand, was die bei uns implementierten Software-Ldsungen angeht.

ERP-, SCM- und CRM-System sind fir Sie - jedenfalls in theoretischer Hinsicht - keine Fremdworte
mehr.

Die néchsten Stationen lhres Praktikums beinhalten daher nicht nur eine Vertiefung dieser Theorie,
sondern vor allem auch eine Einfiihrung in die tatséchlich eingesetzten Systeme:

e MS Dynamics NAV und
e Cursor-CRM.

Sie sollen sich selbst ein Bild von diesen Systemen machen und im Zuge dessen lernen, selbstandig
damit zu arbeiten.
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2.2  Abschlusstest
Nr. | Frage Richtig | Falsch
1 Die Abkirrzung BI steht fur ...
Business Information.
Business Integrity.
Business Intelligence.

2 Was versteht man unter "Insel-Systemen"?
"Insel-Systeme" sind technisch unverbundene Software-
Losungen,die  jedoch von fachlich untereinander
verbundenen Abteilungen betrieben werden.
"Insel-Systeme" sind fachlich untereinander verbundene
Abteilungen, die jedoch technisch unverbundene
Software-Losungen betreiben.

3 ERP-Systeme machen Prozesse im Unternehmen ...
kostengunstiger
komplexer
effizienter

4 Was versteht man unter Redundanz in Bezug auf
Datenspeicherung?

Gesicherte Daten
Mehrfache Daten
Wiederhergestellte Daten
5 Was kann auch als ein "Lieferanten-Hersteller-Kunden-
Verbund" beschrieben werden?
ERP
CRM
SCM

6 Die Abkirzung CRM steht fir ...
Consumer Relationship Management
Customer Relationship Management

7 Anwendungssysteme bestehen aus folgenden
Komponenten:

Daten, Programmen und Betriebssystemsoftware.
IT-Infrastruktur, Daten und Anwendungssoftware.
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Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen mit Richtig
oder Falsch.

In ERP-Systemen sind die fachlichen Aufgaben der
Unternehmensabteilungen nicht technisch integriert. Alle
Abteilungen arbeiten aber dennoch mit denselben Daten.

Von Anwendungssoftware zu unterscheiden ist die
Betriebssystemsoftware, welche die Mitarbeiter eines
Unternehmens bei verschiedenen Tatigkeiten, die im
Rahmen des Arbeitsalltags anfallen, unterstitzt.

10

Unter dem Begriff CRM werden alle Aktivitaten eines
Unternehmens zusammengefasst, deren Ziel es ist, die
Kundenbeziehung zu verbessern und zu pflegen. Dabei
wird der Kunde in den Mittelpunkt des Unternehmens
gestellt.

Tab. 1:

Ubungsfragen WBT 2 — Einfiihrung in ERP-Systeme mit SCM und CRM
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3 ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — Vertrieb und Einkauf
3.1  Enterprise Resource Planning
3.1.1 Willkommen zurick

Hallo, Herr Keller!

In den vergangenen Tagen haben Sie bereits den Auftragsbearbeitungsprozess — als exemplarische
Veranschaulichung eines moglichen Geschéftsprozessablaufs — sowie einiges an Theorie zum Thema
ERP-, SCM- und CRM-Systeme kennengelernt. Dabei lernten Sie auch, ERP I- von ERP 1I-Systemen
zu unterscheiden. Die zentralen Punkte werde ich gleich noch einmal kurz mit Ihnen durchgehen.

Nach dieser kleinen Wiederholung machte ich Ihnen erlautern, wie wir zu dem in der Zolanda GmbH
eingesetzten ERP-System "Microsoft Dynamics NAV 2009" gekommen sind —v. a. welche Kriterien
fur uns bei dessen Auswahl von Bedeutung waren.

AnschlieBend werden Sie dann Gelegenheit haben, sich mit "Microsoft Dynamics NAV 2009"
vertraut zu machen.

Viel Erfolg!

3.1.2 Was versteht man unter ERP und ERP-Systemen?

Nun aber zuriick zum Thema Enterprise Resource Planning...

Eine Aufgabe, die allen Abteilungen gemein ist, ist die Planung der im Unternehmen vorhandenen
Ressourcen (z. B. Kapital, Betriebsmittel, Personal, etc.).

Diese Gesamtaufgabe wird auch als Enterprise Resource Planning (ERP) bezeichnet. Ziel des ERP
ist der moglichst effiziente Einsatz von Ressourcen fiir den betrieblichen Ablauf und damit auch die
Optimierung der Steuerung von Geschéaftsprozessen.

Die Gesamtaufgabe Enterprise Resource Planning wird in Unternehmen idealerweise durch
sogenannte ERP-(Anwendungs-)Systeme unterstiitzt. Wie bereits erwéhnt, wird in der Zolanda
GmbH zu diesem Zweck "Microsoft Dynamics NAV 2009" — ein ERP 11-System — eingesetzt.

Zur Abgrenzung von ERP I- und ERP 11-Systemen aber gleich mehr...

In ERP-Systemen sind die fachlichen Aufgaben der Abteilungen eines Unternehmens auch technisch
integriert. Ein Auftrag wird beispielsweise zwischen den fachbezogenen ERP-Modulen Vertrieb,
Lager, Produktion und Finanzbuchhaltung ohne Medienbriiche und Mehrfacherfassungen
weitergereicht.
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Damit werden Fehlerquellen eliminiert, die Durchlaufzeiten verkirzt und es ist jederzeit moglich,
alle Geschéftsinformationen im ERP-System transparent abzurufen.

3.1.3 Ubersicht: ERP | - und ERP Il - Systeme (Wdh.)

ERP

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, IT, F&E

.

1 SCM |

Abb. 13: ERP-, SCM- & CRM-Systeme

ERPI - System

Finanz- und Rechnungswesen
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Abb. 14: ERP I- und ERP II-System

Die klassischen ERP-Systeme (ERP I-Systeme) beschranken sich dabei auf das Geschehen innerhalb
des Unternehmens.

Moderne, erweiterte ERP-Systeme (ERP I1-Systeme oder "extended ERP-Systeme™) gehen mit SCM
und CRM {(ber die Unternehmensgrenzen hinaus und decken funktional alle anfallenden Aufgaben
ab.
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3.1.4 Funktionsbereiche von ERP-Systemen

ERP-Systeme kdnnen die Zolanda GmbH in den unterschiedlichsten Funktionen unterstitzen.

ERPII

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Sekundare
Aktiataten

Verwaltung, IT, FRE

e e e, e, S e e e — o — 1

I R : Marketing e

=00

zoland:a

Pnmare Aktistaten

Abb. 15:  Funktionsbereiche von ERP-Systemen

Einkauf:

e Im Einkauf unterstutzt das ERP-System durch Automatisierung vieler Bearbeitungsvorgange.
Sinkt im Lager der Materialbestand von bestimmten Schrauben unter einen Kkritischen
Bestand, werden automatisch Angebote von Lieferanten (ber die erforderlich Menge
eingeholt und eine Bestellung angestoRen.

Produktion:

e ERP-Systeme unterstltzen auch die Produktionsplanung. Es erfillt die Funktionen eines
Produktionsplanungs- und Steuerungssystems (PPS) und dient dazu, andere Bereiche mit
Informationen zu versorgen.

Vertrieb:

e Mit der Unterstlitzung von ERP-Systemen kdnnen aussagekréftige Daten und Auswertungen
als Entscheidungshilfen fur Mitarbeiter zur Verfiigung gestellt werden. Mitarbeitern ist es
damit moéglich, Kunden schnell und kompetent Angebote zu unterbreiten.

Verwaltung, IT, F&E:

e Verwaltung, IT und F&E stellen alle sonstigen Querschnittsfunktionen in der Zolanda GmbH
dar.

Personalwesen:

e Im Personalwesen werden die Lohn- und Gehaltszahlungen flr die Mitarbeiter der Zolanda
GmbH verwaltet. Zudem werden Daten (ber das Personal, beispielsweise die Arbeitszeit, die
Ausbildung, die Qualifikation und die Arbeitsvertrdge von Mitarbeitern zentral erfasst.



3 ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — Vertrieb und Einkauf 21

Finanz- und Rechnungswesen:

e Im Finanz- und Rechnungswesen der Zolanda GmbH werden die Buchhaltung, Finanzierung
und Kostenrechnung fur das Unternehmen abgewickelt.

Es konnen jederzeit z. B. die Guthaben und Schulden von Kreditoren (Glaubiger, wie z. B.
Lieferanten, bei denen wir Verbindlichkeiten zu erfullen haben), sowie der Debitoren
(Schuldner, wie zum Beispiel Kunden, an die wir Forderungen stellen) erfasst und ausgewertet
werden.

3.1.5 Unternehmensziele mit ERP

Die Zolanda GmbH wird nur erfolgreich bestehen kdnnen, wenn es dem Unternehmen gelingt, sich
durch schnelle Produktmodifikation, Anpassung des Sortiments und Flexibilitt im Unternehmen den
Marktveranderungen und Kundenwiinschen anzupassen und mit seinen Kosten den Marktpreisen zu
folgen.

Die angestrebten Unternehmensziele konnen mit ERP-LOsungen besser erreicht werden.

Qualitat:

e Durch die Unterstiitzung routinemaRiger Bearbeitungsvorgange durch ERP-Systeme wird die
Produktivitat gesteigert und zugleich die Fehlerrate gesenkt.

Kosten:

e Durch Standardisierung der vorgefertigten ERP-Systeme entstehen
Kostenreduktionspotenziale.

e Durch Einsatz von ERP-Systemen werden administrative Zeiten und Liegezeiten erheblich
verkirzt.

3.2  Entscheidung fir MS Dynamics NAV
3.2.1 Auswahl eines ERP-Systems: Anforderungen
Der Begriff "ERP-System” ist Ihnen nun vertraut. Im Folgenden erléutere ich Thnen noch, was sich

beim Auswahl- und Einfihrungsprozess des ERP-Systems in der Zolanda GmbH abgespielt hat.

Unser externer Berater hat damals in einem ersten Schritt gemeinsam mit der Geschaftsfiihrung die
wesentlichen Anforderungen abgeleitet, die von einem in der Zolanda GmbH eingesetzten ERP-
System erfullt werden missen:
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3.2.2

Kosten: Wichtig ist der Zolanda GmbH, die Betriebs- und Wartungskosten fiir das ERP-
System mdglichst gering zu halten.

Qualitat: Erheblich ist, dass es sich bei der ERP-Lésung um ein qualitativ hochwertiges
Produkt handelt, das ausgereift und keine Nischenlésung ist.

Wartung: Das ERP-System soll in der Wartung und Pflege einfach zu handhaben sein und
schnell eingefiihrt werden koénnen.

Requirements: Die fachlichen Requirements an das ERP-System sind, dass es alle
innerbetrieblichen Funktionen des Unternehmens unterstitzen soll.

Auswahl eines ERP-Systems: Standard- vs. Individual-ERP-System

Nachdem die allgemeinen Anforderungen an das ERP-System geklart waren, galt es nun auch noch
zu entscheiden, welcher Typ von ERP-Systemen sich fiir die Zolanda GmbH eignete.

Es kann zwischen Standard-ERP-Systemen und Individual-ERP-Systemen unterschieden werden.

3.2.3

Standard-ERP-Systeme werden fir einen weitgehend anonymen Markt entwickelt, einen
Markt, der sich durch eine hohe Anzahl von Kunden bzw. Anwendern auszeichnet, deren
spezifische Anforderungen die Hersteller nicht kennen. Standard-ERP-Systeme umfassen aus
diesem Grund zwar einen grof3en, aber nur allgemein vordefinierten Funktionsumfang, lassen
sich aber in Teilfunktionen konfigurieren (Customizing).

Das Customizing ermoglicht es, Standard ERP-Systeme an die Bedirfnisse des jeweiligen
Unternehmens anzupassen. Dies ist jedoch nur in begrenztem Umfang mdglich und oft sehr
kostspielig.

Ergebnis: Fir die Zolanda GmbH sind die standardisierten Funktionen eines ERP-Systems
ausreichend. Das bedeutet: ein Standard-ERP-System erfillt die Anforderungen an den
Funktionsumfang und ist die kostengunstigere Variante.

Individual-ERP-Systeme sind ERP-Systeme, die speziell an die Bedurfnisse und
Anforderungen eines Unternehmen angepasst werden, weshalb das Customizing hier entfallt.
Sie umfassen daher nicht nur die géngigen Funktionsbereiche, sondern ebenfalls alle
Funktionen der Prozesskette, die fur die Abwicklung der Geschéftsprozesse eines speziellen
Unternehmens bendtigt werden. Ein Nachteil sind jedoch die sehr hohen Anschaffungskosten.

Auswabhlkriterien fur ERP-Systeme

Die Zolanda GmbH stand nun vor der Auswahl einer auf dem Markt vorhandenen Standard-ERP-
Losungen. Im ersten Schritt wurden nur grobe Kriterien festgelegt, die fur viele Systeme zutreffen.
Nun folgt noch eine individuelle Herangehensweise - mit detallierten Kriterien. Da dies ein
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aufwendiger Prozess ist, entscheiden sich viele Unternehmen fiir den einfachsten Weg - den
Marktfuhrer. Bei grofieren Unternehmen féllt bei der Auswahl eines ERP-Systems die Entscheidung
meist auf die Produkte mit der hochsten Verbreitung.

Die Zolanda GmbH hat sich auf folgende fachliche Anforderungen fiir ein ERP-System festgelegt.

Funktionsumfang:

Der Funktionsumfang ist eines der Kernkriterien bei der Auswahl eines ERP-Systems. Je
umfangreicher die Funktionen des ERP-Systems sind, desto mehr Geschaftsablaufe der
Unternehmen koénnen erfasst werden. Bei steigenden Anforderungen an das System mdiissen
weniger Module hinzugekauft und in die bestehenden Strukturen integriert werden.

Bei einem zu grolRen Funktionsumfang besteht jedoch die Gefahr, dass das Unternehmen mit
Funktionen tberladen wird, wodurch die Effizienz sinken kann.

Flexibilitat:

Eine hohe Flexibilitat bei ERP-Systemen verspricht eine bessere Anpassung der Software an
die Anforderung der Nutzer. Dadurch haben Mitarbeiter die Moglichkeit, die
Benutzeroberflache ihren Bedurfnissen entsprechend anzupassen oder individuelle Abfragen
und Reports zu erstellen.

Eine hohe Flexibilitat fordert die Motivation der Mitarbeiter und fuhrt zu einer besseren und
effizienteren Erfullung ihrer Aufgaben im Unternehmen.

Zukunftsfahigkeit:

Die Zukunftsfahigkeit eines ERP-Systems ist von hoher Bedeutung. Durch den hohen
Aufwand und die hohen Kosten, die bei der Einfiihrung eines ERP-Systems entstehen, ist ein
haufiger Anbieterwechsel und die damit verbundene Neueinfiihrung fiir Unternehmen nicht
rentabel.

ERP-Systeme sollten von den Anbietern standig weiterentwickelt werden, damit sie
zukiinftigen Anforderungen gerecht werden.

Usability:

Eine hohe Usability ist notwendig, weil sie sowohl die Akzeptanz als auch die Effizienz, die
Effektivitat und die Bedienbarkeit des Systems erhoht. Die Fehlerrate kann auf diese Weise
gesenkt werden. Darlber hinaus erhdhen sich Produktivitat und Arbeitszufriedenheit der
Mitarbeiter.
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Performance:

e Ein weiteres Kriterium stellt die Performance und die Geschwindigkeit des Systems dar. Eine
ausreichende Betriebsstabilitat bzw.

Performance muss gewahrleistet sein, damit die Geschaftsablaufe nicht behindert werden.
Dariiber hinaus ist eine hohe Geschwindigkeit fur eine zeitnahe Auswertung von Daten
notwendig, die z. B. die Geschéftsfiihrung flr die Steuerung des Unternehmens benétigt.

Kosten-Nutzen-Verhéaltnis:

Das Kosten-Nutzen-Verhaltnis stellt ebenfalls ein wichtiges Kriterium dar. Durch ein gutes
Verhéltnis von Kosten und Nutzen kann das Investitionsrisiko beim Kauf eines ERP-Systems gesenkt
werden. Dadurch erhoht sich die Planungssicherheit fir die Unternehmen.

3.2.4 ERP-Systemanbieter |

Der Markt von ERP-System-Anbietern hat sowohl weltweit als auch in Deutschland eine stark
verteilte Struktur. Die Anbieter der gangigsten ERP-Systeme lassen sich wie folgt in 3 Réange
aufteilen.

Zu den meist verbreiteten ERP-Anbietern zdhlen die Softwarelésungen von SAP, Oracle und
Microsoft Dynamics, weswegen diese Anbieter mit 53% der Gesamtmarktanteile den ersten Rang der
ERP-Anbieter inne haben.

3.2.5 ERP-Systemanbieter Il - SAP

SAP ist mit dem ERP-System "SAP Business Suite” sowohl weltweit als auch in Deutschland der
Marktfihrer. Der Vorganger war "SAP/R3", welches durch eine Palette weiterer Produkte zu "SAP
Business Suite” wurde. Die Zielgruppe sind Unternehmen mit tiber 1000 Mitarbeitern, dort gelten die
ERP-Systeme von SAP als Standard.

Diese Dominanz ruhrt von dem friihen Markteintritt her, als von groRen Konzernen nur ERP-Systeme
von SAP benutzt wurden. SAP kann daher seine Lizenzkosten hoch halten.

Die Zielgruppe von SAP sind nach wie vor GroBunternehmen, jedoch versucht SAP zunehmend auch
uber die Applikationen Business One und Business ByDesign kleine und mittelstdndische
Unternehmen zu erreichen.

3.2.6 ERP-Systemanbieter Il — MS Dynamics NAV

Microsoft Dynamics bietet vollstandig integrierte und einfach zu bedienende Unternehmenssoftware
fur kleine und mittelstandische Firmen (KMU) sowie groRere Organisationen.
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Die Lizenzkosten fir MS Dynamics NAV sind niedriger als die von SAP angesiedelt.

Dies liegt zum einen an der schwécheren Marktposition, zum anderen aber auch an den
unterschiedlichen Zielgruppen, die beide Anbieter umwerben.

Microsoft Dynamics zielt mit seinem ERP-System Microsoft Dynamics NAV insbesondere auf die
Zielgruppe der kleinen und mittelstandischen Unternehmen (KMU) ab. Dagegen ist Microsoft im
GroRkundensegment in Deutschland kein ernst zu nehmender Wettbewerber fiir SAP.

3.2.7 Entscheidung fur das ERP-System MS Dynamics NAV

Nun kennen Sie Auswahlkriterien fur ERP-Systeme und die verschiedenen Standard-ERP-
Systeme, die fur die Zolanda GmbH in Frage kommen.

Gemeinsam mit dem externen Berater hat man sich nach intensiver Auseinandersetzung mit den
jeweiligen Vor- und Nachteilen der einzelnen Systeme unter Berlcksichtigung der abgeleiten
Anforderungen und Auswahlkriterien in der Zolanda GmbH fir die Einfiihrung des ERP-Systems
"Microsoft Dynamics NAV" entschieden.

MS Dynamics NAYV ist als "Mittelstandslosung™ fiir unser mittelstandisches Unternehmen am besten
geeignet, zumal sich die Lizenzkosten in einem verniinftigen Rahmen bewegen und mit diesem ERP-
System das Kosten-Nutzen-Verhéltnis fir uns am ehesten gewahrt bleibt.

Nachdem man sich in der Zolanda GmbH auf ein ERP-System festgelegt hatte, erfolgte im néchsten
Schritt die Einfuhrung, sprich die Implementierung des ERP-Systems im Unternehmen. Neben der
Installation der Software auf den Servern der Zolanda GmbH waren auch die Clients fiur die Nutzung
durch die Mitarbeiter auf deren PCs zu installieren. Auch hier stand uns der externe Berater Konrad
Kriiger erneut zur Seite.

Weitaus wichtiger fiir eine erfolgreiche Einfuhrung einer neuen ERP-Software ist allerdings die
Schulung der Mitarbeiter, die das ERP-Systems in Ihrem Geschéftsalltag nutzen werden. Zu diesem
Zweck hat die IT-Abteilung gemeinsam mit dem Herrn Kruger ein Schulungskonzept entworfen.
Mithilfe von Web-Based-Trainings erlernten unsere Mitarbeiter den Umgang mit dem neuen System.

Damit auch Sie einen Einblick in Microsoft Dynamics NAV und dessen Funktionsweise bekommen,
habe ich lhnen einen Ausschnitt dieser WBTs zusammengestellt — den Ausschnitt, der den bereits
bekannten Auftragsbearbeitungsprozess abbildet.

Viel Erfolg!
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3.3  MS Dynamics NAV — Intro
3.3.1 Einfuhrung

Die Grundlagen zu ERP und ERP-Systemen haben Sie mittlerweile kennengelernt. AuBerdem habe
ich Thnen geschildert, anhand welcher Kriterien sich die Zolanda GmbH fur die Einfiihrung von MS
Dynamics NAV entschieden hat. Die Benutzeroberflache dieses ERP-Systems werden Sie gleich zum
ersten Mal sehen.

Wie ein Auftragsbearbeitungsprozess in der Zolanda GmbH aussehen kann, haben Sie ja bereits zu
Beginn lhres Praktikums gesehen. Um eine reibungslose Abwicklung eines Kundenauftrages zu
gewadhrleisten, muss die Bearbeitung der Aufgaben, die in den einzelnen Abteilungen anfallen,
maoglichst effizient sein. Unser ERP-System MS Dynamics NAV 2009 unterstlitzt unsere Mitarbeiter
dabei.

Im Folgenden lernen Sie nun nacheinander die Abteilungen der Zolanda GmbH kennen, die an einer
erfolgreichen Auftragsabwicklung beteiligt sind. In diesem WBT werden Ihnen die Abteilungen
Vertrieb und Einkauf und die fur diese Abteilungen bedeutsamen Module "Verkauf und Marketing"
sowie "Einkauf" in MS Dynamics NAV 2009 vorgestellt.

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, IT, F&E

3.3.2 Die Benutzeroberflache von MS Dynamics NAV 2009 |

Abb. 16: Abteilungen

Die Benutzeroberflache von MS Dynamics NAV 2009 lehnt sich stark an die von Microsoft
gewohnten OfficeProdukte an. Der Wiedererkennungswert erleichtert den Einstieg und die Nutzung
von MS Dynamics NAV 2009.

e Die Startseite des rollenbasierten Clients von MS Dynamics NAV 2009 enthélt im
sogenannten "Rollencenter" eine Ubersicht (iber alle wichtigen Funktionen, die ein
Mitarbeiter im Rahmen seiner Rolle (z. B. Vertriebsmitarbeiter) tagtaglich benétigt.
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e Im Register Abteilungen werden alle Module aufgefiihrt, auf die der Mitarbeiter gemaf der
ihm zugewiesenen Berechtigungen (rollenabhéngig) Zugriff hat.

e In den einzelnen Modulen sind alle zugehérigen Funktionen (z. B. Verkaufsauftrage)
aufgefuhrt, die den (fachlichen) Arbeitsablauf unterstiitzen.

Da die Oberflache in hohem Ausmald individuell konfigurierbar ist, kdnnen die dargestellten
Elemente je nach individuellen Einstellungen des Benutzers und der ihm zugeordneten Benutzerrolle
von der hier dargestellten Abbildung abweichen.

.
4i Rollencenter - Microsoft Dynamics NAV =NNCE X
@\../" ‘? Zolanda b Startseite » “f‘ | Suchen ‘
A Microsoft Dynamics NAV ~ f Aktionen - B Berichte -
Startseite Rollencenter
4 Rollencenter 7 = Aktivitdten A LI Meine Debitoren ~ | 0
b B Verkeufsaufirage Freizugeben Debitore...  Telefannr. Name
i & Verkaufsangebote
= Rahmenauftrige
Verkautorech Meues Verkaufsangebot
E Verkaufsrechnungen 1 W Neuer Verkaufsauftrag
[ E Verkaufsreklamationen L Verkauf.. Verkauf...
I [E Verkaufsqutschriften - Offen - Offen
B Artikel | Verkaufsauftrage freigegeben nicht geliefert [ —
 Debitoren : [E] Meine artikel ~lle
= Artikel Buch.-Blatter . Mavigate Artikelnr, Beschreibung VK-Preis
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{l‘ Startseite Reklamationen
‘TP Gebuchte Belege _
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%'\' Abteilungen = = Neue Verkaufsgutschrift erdiencibenechrichtiolnaen ~| L
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» - Alle - Alle
Zolanda Sonntag, 23. Oktober 2011 | Nicole Bodenbender

Abb. 17: Die Benutzeroberflache
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3.3.3 Die Benutzeroberflache von MS Dynamics NAV 2009 I

o
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Abb. 18: Die Benutzeroberflache von MS Dynamics NAV 2009 I
Sie befinden sich nun im Modul "Verkauf und Marketing" in der Auftragsabwicklung. Wéhlen Sie
eine Funktion aus, 6ffnet sich im Hauptfenster der Arbeitsbereich der zugehérigen Funktion.

Dieser Arbeitsbereich enthélt alle der Funktion zugehérigen Daten.

3.4  MS Dynamics NAV — Vertrieb
3.4.1 Die Abteilung Vertrieb

Guten Tag, ich bin Lisa Kugel. Ich werde Ihnen in den n&chsten Tagen die Ablé&ufe in unserer
Abteilung Vertrieb n&herbringen und Sie in unsere Arbeit mit Microsoft Dynamics NAV 2009
einfuhren.

Unsere Hauptaufgabe im Tagesgeschéft besteht im Wesentlichen in der Entgegennahme von
Auftragen, die uns von Kunden erteilt werden, aber auch in der Erstellung von Angeboten und der
Verhandlung von Verkaufspreisen.

Neben diesen Aufgaben gibt es selbstverstandlich noch weitere Aufgaben, die in der Abteilung
Vertrieb anfallen. Eine immer wiederkehrende Aufgabe ist beispielsweise auch die Pflege des
Debitorenstamms (Kundenstamm).



3 ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — Vertrieb und Einkauf 29

3.4.2 Die Kernaufgaben des Vertriebs im Uberblick

Schauen wir uns die Kernaufgaben des Vertriebs doch einmal etwas genauer an.

Bearbeitung von Auftragen: Der Vertrieb ist Ansprechpartner fur die Kunden, dementsprechend
werden alle Auftrage hier entgegengenommen und vom Auftragseingang bis zur Auslieferung der
Ware an den Kunden von einem unserer Mitarbeiter betreut. Fiir die Auftragsbearbeitung stehen in
MS Dynamics NAV eine Vielzahl von Instrumenten zur Verfiigung, die ich Ihnen auf den folgenden
Seiten vorstellen werde.

Bearbeitung von Verkaufsreklamationen und -gutschriften: Ist ein Kunde mit einer Lieferung der
Zolanda GmbH nicht zufrieden oder ergeben sich gar Méngel wie Transportschaden oder Ahnliches,
ist es Aufgabe des Vertriebs, den Kunden zufriedenzustellen.

Auch hierbei werden die Mitarbeiter durch MS Dynamics NAV unterstiitzt.

Aktualisierung und Pflege von Debitoren- und Artikelstammdaten: Geht die Zolanda GmbH
Geschaftsbeziehungen mit einem neuen Debitor ein oder werden Anderungen an den Daten von
Debitoren oder Artikeln erforderlich, ist es Aufgabe der Vertriebsmitarbeiter, neue Stammdaten
anzulegen bzw. bestehende Stammdaten zu aktualisieren.

3.4.3 Auftragsabwicklung: Eingang eines Auftrags

Zu Beginn lhres Praktikums haben Sie den Auftragsbearbeitungsprozess bereits ohne Unterstlitzung
durch ein ERP-System kennengelernt. Jetzt wollen wir uns anschauen, wie ein Auftrag mithilfe von
MS Dynamics NAV abgewickelt wird - beginnend mit dem Eingang eines Auftrags.

Soeben ist eine Bestellung von Frau Bettina Meyer in unserem Online-Shop eingegangen, die sich
wie folgt zusammensetzt:

Nr. Marke Beschreibung Menge VK-Preis
£-1014  Zolanda Essentials Hemd, rot 1 Stk 50.00€
Z-1012  Zolanda Shoes High-Heels, rot 1 5tk 95.00 €
Z-1016  Ralf Laurens Hemd, grau 1 Stk 120,00 €
_ Total EUR ohne Mw5t. 265,00 €
19% MwSt. B0.36 €

Total EUR inkl. MwS5t. 315,35 €

I e i s e —
[ I —
e ————  —

Abb. 19: Bestellung
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3.4.4 Auftragsabwicklung: Erstellung eines Auftrags |

Schauen wir uns nun gemeinsam an, wie der eben eingegangene Auftrag von Frau Meyer in MS
Dynamics NAV erstellt wird. Da Bettina Meyer bereits Kundin bei uns ist und daher bereits als
Debitor in MS Dynamics NAV gefuhrt wird, kdnnen wir gleich zur Erstellung ihres Auftrags
ubergehen.

Die Bestellung nochmal im Uberblick:
e 1x Zolanda Essentials Hemd, rot
e 1x Zolanda Shoes High-Heels, rot

e I1x Ralf Laurens Hemd, grau

3.4.5 Auftragsabwicklung: Erstellung eines Auftrags Il

Auf einige wichtige Dinge mdchte ich Sie abschlieRend noch aufmerksam machen. Schauen wir uns
dazu die "Verkaufsauftragskarte" des soeben erstellten Auftrags doch einmal etwas genauer an.

-
Ay Bearbeiten - Verkaufsauftrag - 1052 - Bettina Meyer | = | B ||
1052 - Bettina Meyer
Allgemein A | * | Debitorenverkaufshistorie - Verk... A *
Nr.: 1052 Belegdatum: 22022013 ~ Debitorennr.: D00210
Angebote: 0
Verk. an Deb.-Nr.: D00210 - Gewanschtes Lieferdaturm: -
Rahmenauftrage: 0
Verk, an Kontaktnr.: KT000172 - Zugesagtes Lieferdatum: - Auftrige:
Verk. an Mame: Bettina Meyer Angebotsnr.: Rechnungen: 0
Reklamationen: 0
Verk, an Adresse: Hauptstraie 115 Externe Belegnummer: Gutschriften: 0
Verk. an Adresse 2: Verkiufercode: - Geb. Lieferungen: 0
Geb. Rech : e
Verk, an PLZ-Code: 53591 - Kampagnennr.: - S8 Rechnungen
= Geb. Retourenbelege: 0
Verk. an Ort: Frankfurt/Main - Verkaufschancennr.: - Geb. Gutschriften: 0
Verk. an Kontakt: Zusténdigkeitseinheitencode: - :| WK-Zeilendetails 7
Anz. archivierter Versionen: a Zugewiesene Benutzer-10: - : Artikelnr. 7-1014
Buchungsdatum: 22022013 - Status: - Verfiigbarkeit: 7
Auftragsdatum: 22.02.2013 - Ersatzartikel: 0
VK-Preise: 0
&) Weniger Felder anzeigen VE-Zeilenrabatte: 0
Zeilen -~ MNotizen A
Art Nr. Beschreibung Lagerortcode Menge R.. Einheitencode WVK-Preisin.. = Klicken Sie hier, um eine neue Notiz zu erstellen.
Artikel Z-1014 Zolanda Eszentials Hemd rot GIESSEM 1 STUCK 5950 |E
Artikel Z-1012 Zolanda Shoes High-Heels rot GIESSEN 1 STUCK 113,05
Artikel Z-1016 Ralf Laurens Hemd grau GIESSEN 1 STUCK 142,80

Abb. 20: Verkaufsauftragskarte

Wenn ein Kundenauftrag eingeht, werden alle iber den Kunden vorhandenen Informationen auf der
Verkaufsauftragskarte Ubersichtlich zusammengefiihrt. Die Bearbeitungszeit fur die Bestellung
reduziert sich und Anderungswiinsche von Kunden kénnen flexibler erfiillt werden, wodurch der
Service fur die Kunden optimiert werden kann.
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Die Debitorenverkaufshistorie stellt sédmtliche Informationen zu allen jemals getétigten
Transaktionen zwischen der Zolanda GmbH und der Kundin Bettina Meyer zusammen.

Neben den Informationen zum Kunden enthalt die Verkaufsauftragskarte selbstverstandlich auch
Informationen zu den bestellten Artikeln. Eine wichtige Information ist z. B., aus welchem Lager
welche Menge von Artikeln welcher Nr. zu entnehmen ist oder zu welchem VK-Preis die Artikel
(hier die Spalte mit dem unrabattierten Preis) verkauft werden.

Im Fenster "VK-Zeilendetails" werden alle Informationen (ber den gerade selektierten Artikel
zusammengefasst. Hier l&sst sich direkt einsehen, dass die Verfiigbarkeit des Artikels mit der Nr. Z-
1014 negativ ist. D. h. es befinden sich mehr Artikel in einem Auftrag, als am Lager verfigbar sind.
Der Artikel muss also bestellt oder produziert werden.

3.4.6 Auftragsabwicklung: Ubersicht und folgende Aktivitaten

Die verschiedenen Aktivitaten, die vertriebsseitig im Rahmen der Auftragsabwicklung ablaufen,
haben Sie nun kennengelernt. Ich méchte Ihnen an dieser Stelle noch einmal eine kurze Ubersicht
bzw. Zusammenfassung liefern und Sie auf die nun folgenden Aktivitaten (Schritt 3) aufmerksam
machen.

Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, [T, F&E

Einkauf Produktion Kunden

Sekundare
Altivitaten

Primare Aktivitaten

Abb. 21: Auftragsabwicklung: Ubersicht und folgende Aktivitaten

1. Eine Kundin - Bettina Meyer - bestellt im Online-Shop der Zolanda GmbH drei Artikel. Da
Frau Meyer bereits im Debitorenstamm der Zolanda GmbH vorhanden ist, entfallt der Schritt,
sie zundchst in MS Dynamics NAV anzulegen.

2. Der Auftrag geht bei Vertriebsmitarbeiterin - Lisa Kugel - ein. Diese erstellt den Auftrag in
MS Dynamics NAV. Bettina Meyer erhélt vom Vertrieb eine Auftragsbestatigung.

3. Die Lagermitarbeiter erhalten vom Vertrieb eine Mitteilung, dass in Kirze der Versand der
von Bettina Meyer bestellten Ware bevorsteht. Die Prifung der Artikelverfiigbarkeit hat
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ergeben, dass zwei gewiinschten Artikel nicht auf Lager sind - die High-Heels in rot und das
Ralf Laurens in grau. Ein Lagermitarbeiter muss nun prufen, ob die Artikel beschafft oder
selbst hergestellt werden und die betroffenen Abteilungen Einkauf und Produktion
informieren.

3.4.7 Verabschiedung aus der Abteilung Vertrieb

Die Zustandigkeit des Vertriebs fiir die Auftragsabwicklung des Auftrags Nr. 1052’ von Bettina
Meyer endet zunéchst einmal an dieser Stelle.

Wie bereits dargelegt, hat das Lager eine Mitteilung erhalten, dass die Ware des o. g. Auftrags sobald
als moglich versendet werden muss. Wie wir aber auch schon gesehen haben, ist mindestens ein
Artikel des Auftrags nicht am Lager verfugbar.

Der zustandige Lagermitarbeiter hat mittlerweile die Prufung der Artikelverfugbarkeit vorgenommen
und die weiteren an der Auftragsabwicklung beteiligten Abteilungen Produktion und Einkauf
informiert.

Ich mdchte Sie bitten, nun in die Abteilung Einkauf zu wechseln, dort wird der Auftrags-
abwicklungsprozess weiter vorangetrieben. Meine Kollegin Amélie Boule wird sich um den
Beschaffungsvorgang fehlender Artikel kiimmern - sie ist gerne bereit, Sie in die VVorgéange der
Abteilung Einkauf einzufihren.

Viel Spal}!

3.5 MS Dynamics NAV — Einkauf
3.5.1 Die Abteilung Einkauf

Bonjour, ich bin Amélie Boule. Ich bin Einkéuferin in der Zolanda GmbH. Frau Kugel hat mir bereits
berichtet, dass Sie bzgl. der Auftragsabwicklung flr Bettina Meyer im Bilde sind. Ich werde mich
um die Beschaffung der fehlenden Artikel kimmern.

Meine Hauptaufgabe im Tagesgeschéft besteht im Wesentlichen in der Beobachtung der
Lagerbestéande und der Erstellung von Einkaufsbestellungen, sobald die Lagerbesténde ein kritisches
MaR erreichen. Selbstverstandlich gehort auch die Preisverhandlung mit Lieferanten zu meinen
Aufgaben.
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Finanz- und Rechnungswesen
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Abb. 22: Einkauf

Kunden

3.5.2 Die Kernaufgaben des Einkaufs im Uberblick

Schauen wir uns die Kernaufgaben des Einkaufs doch einmal etwas genauer an.

e Erstellung von Bestellungen: Der Einkauf ist zustandig fur die Beschaffung von Artikeln und
die Kontaktpflege (z. B. fur Preisverhandlungen) mit den Lieferanten der Zolanda GmbH. Fur
die Bestellabwicklung stehen in MS Dynamics NAV eine Vielzahl von Instrumenten zur
Verfligung, die ich Ihnen auf den folgenden Seiten vorstellen werde.

e Bearbeitung von Einkaufsreklamationen und -gutschriften: Ist die Zolanda GmbH mit einer
Warenlieferung nicht zufrieden oder liegen gar Mangel vor, wie Transportschédden oder
Ahnliches, ist es Aufgabe des Einkaufs, die Ware bei den Lieferanten zu reklamieren. Auch
hierbei werden die Mitarbeiter durch MS Dynamics NAV unterstitzt.

e Anlage und Pflege von Kreditoren- und Artikelstammdaten: Geht die Zolanda GmbH
Geschaftsbeziehungen mit einem neuen Kreditor ein oder nimmt neue Artikel in das
Sortiment auf, ist es Aufgabe der Einkaufsmitarbeiter, neue Stammdaten anzulegen. Auch die
Pflege und Aktualisierung dieser Stammdaten gehort zu den Aufgaben des Einkaufs.

3.5.3 Bestellabwicklung: Erstellung einer Bestellung |

Der zustédndige Mitarbeiter der Abteilung Lager, Mr. David Globe, hat mir mitgeteilt, dass eines der
Hemden (Ralf Laurens Hemd, grau) und die High Heels, die von Frau Meyer bestellt wurden, sich
nicht auf Lager befinden. Ein Blick in MS Dynamics NAV bestétigt dies.

Ich werde nun den Beschaffungsvorgang anstoRen. Aber vorher werde ich Ihnen noch ein paar
grundlegende Dinge rund um die Beschaffung von Artikeln erlautern.
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In der Zolanda GmbH werden die Lieferanten flr bestimmte Artikel in der Regel direkt in der
Acrtikelkarte hinterlegt. Dies hat den Vorteil, dass durch Aufruf der Artikelkarte auf einen Blick
eingesehen werden kann, welcher Lieferant (standardméafiig) den bendtigten Artikel liefern kann.

Naturlich ist es moglich, einen bestimmten Artikel auch von anderen Lieferanten zu beziehen, sofern
diese den Artikel ebenfalls im Angebot haben.

Folgende Kiriterien sind bei der Beschaffung von Artikeln und der Auswahl von Lieferanten
besonders wichtig:

e Qualitat des Artikels,
e EK-Preis des Artikels,
e Lieferzeit und

e Liefer- und Zahlungsbedingungen der Lieferanten.

3.5.4 Bestellabwicklung: Erstellung einer Bestellung Il

Werfen wir nun einen Blick in MS Dynamics NAV. VVon den drei verschiedenen Artikeln, die Frau
Bettina Meyer bei der Zolanda GmbH bestellt hat, wird nur einer von Lieferanten beschafft - "Ralf
Laurens Hemd grau". Der zweite Artikel befindet sich noch auf Lager und wird normalerweise,
ebenso wie der dritte Artikel von der Zolanda GmbH selbst hergestellt (Aufgabe der Abteilung
Produktion).

Wie ich Ihnen bereits erldutert habe, gibt es fur jeden Artikel einen Standard-Lieferanten.
Bekleidungsartikel, wie sie von Frau Meyer bestellt wurden, werden in der Regel von der
AngelDesign GmbH bezogen. Die Zolanda GmbH hat mit der Angel-Design GmbH einen neuen
Liefervertrag geschlossen. Dieser sieht u. a. fur das zu bestellende Hemd aus Frau Meyers Auftrag
gunstigere Konditionen vor.

Die Erstellung der Bestellung bei der Angel-Design GmbH zeigt die Video-Animation.

Fir den Auftrag von Frau Meyer wird der Artikel einmal benotigt. Der Liefervertrag mit der Angel-
Design GmbH sieht vor, dass jeweils ab einer Bestellmenge von 5 Stiick der Preis des "Ralf Laurens
Hemd grau" von 90,00 € auf 85,00 € reduziert wird.

Wir werden also nicht nur die jeweils benétigte Menge von 1 Stiick bei der Angel-Design GmbH
bestellen, sondern den Liefervertrag ausnutzen und eine Menge von 5 Stiick beschaffen.
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3.5.5 Bestellabwicklung: Erstellung einer Bestellung lli

Auf einige wichtige Dinge mdochte ich Sie an dieser Stelle noch aufmerksam machen. Schauen wir
uns dazu die "Einkaufsbestellung" die wir soeben erstellt haben doch einmal etwas genauer an.

_d( Bearbeiten - Einkaufsbestellung - 106057 - Angel-Design GmbH (=B [z
106057 - Angel-Design GmbH
Allgemein | * | Kreditorenstatistik L
Nr.: 106057 | ... Bestelldatum: 22022013 Kreditorennr.: K00020
: Saldo (MW} 16.467,22
Eink. von Kred.-Mr.: K00020 - Belegdatum: 22022013 - Bestellungsbestand (MW): -
Eink. von Kontaktnr.: KT000136 Angebotsnr: Nicht fakt, Lieferbetrag ( 66.937,02
Eink. von Name: Angel-Desig... Kred.-Bestellnr.: Ausstehende Rechnungen (MW): 0.00
Gesamt (MW): 83.849,30
Eink. von Adresse: Goetheplatz 1 Kred.-Lieferungsnr.: Fallige Betrage (MW) per 22,0213 0.00
Eink. von Adresse 2: Kred.-Rechnungsnr.: (=T TSt o = (A0l Yar (At .
Eink. von PLZ-Code: 80997 - Bestelladresscode: - Kreditorennre 0020
Eink. von Ort: Minchen Einkdufercode: - Angebote: 0
Eink. von Kontakt: Zustandigkeitseinheitencode: - Rahmenbestellungen: 0
. Bestellungen:
Anz. archivierter Versionen: 0 Zugewiesene Benutzer-1D: -
Rechnungen: 0
Buchungsdatum: 22022013 ~ Status: - =|i| Reklamationen: 0
. Gutschriften: 0
() Weniger Felder anzeigen Geb. Rucklieferungen: 1
Geb. Wareneingénge: 12
Zeil &
eren Geh. Rechnungen: 11
Art Nr. Beschreibung Lagerortcode Menge Resel * Geb. Gutschriften: 1
Artikel Z-1016 Ralf Laurens Hemd grau GIESSEN 5
Notizen -
a o D Klicken Sie hier, um eine neue Notiz zu erstellen.

Abb. 23: Einkaufsbestellung

Wenn eine Einkaufsbestellung aufgegeben wird, werden alle ber den Lieferanten
vorhandenen  Informationen auf der  Einkaufsbestellungsskarte  Gbersichtlich
zusammengefihrt, was die Bearbeitungszeit fur die Bestellung reduziert.

Die Kreditorenstatistik stellt die finanzbuchhalterischen Informationen tber einen Lieferanten
ubersichtlich zusammen. Hier kann der Eink&ufer auf einen Blick einsehen, wie hoch der
aktuelle Saldo des Kreditors ist. Weiterhin ist einsehbar, wie hoch der aktuelle finanzielle
Bestand laufender Bestellungen ist, was z. B. als Grundlage fiir weitere Preisverhandlungen
dienen kann.

Neben den Informationen zum Lieferanten enthdlt die Verkaufsauftragskarte
selbstverstandlich auch Informationen zu den bestellten Artikeln. Eine wichtige Information
ist z. B., in welches Lager welche Menge von Artikeln welcher Nr. bestellt wurde.

Die Kreditorenhistorie stellt samtliche Informationen zu allen jemals getatigten Transaktionen
zwischen der Zolanda GmbH und dem Lieferanten zusammen. So ist z. B. die Anzahl derzeit
laufender Bestellungen aufgefuhrt oder die Anzahl der gebuchten Wareneingénge.
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3.5.6 Bestellabwicklung: Ubersicht und folgende Aktivitaten

Nun zuriick zum Auftrag von Bettina Meyer: die verschiedenen Aktivitaten, die einkaufsseitig im
Rahmen der Auftragsabwicklung (und zwar in Form der Bestellabwicklung) ablaufen, haben Sie nun
kennengelernt. Ich maochte Ihnen an dieser Stelle noch einmal eine kurze Ubersicht bzw.
Zusammenfassung liefern und Sie auf die nun folgenden Aktivitdten (Schritte 2 und 3) hinweisen.

1. Die Einkaufsabteilung hat von der Abteilung Lager die Mitteilung erhalten, das fur den
Auftrag Nr. 1052’ ein Artikel zu beschaffen ist. Ausgehend von dieser Information erstellt
Mademoiselle Boule eine Bestellung bei der AngelDesign GmbH des Artikels mit der Nr. "Z-
1016" und sendet diese an den Lieferanten.

2. Die Angel-Design GmbH nimmt die Bestellung der Zolanda GmbH entgegen und bearbeitet
diese. Anschliel3end versendet sie die bestellte Ware an das Lager in GIESSEN. Der Einkauf
erhdlt eine Rechnung Uber die gelieferten Artikel.

3. Die Ware wird im Lager GIESSEN eingelagert. Sowohl die Abteilung Vertrieb als auch die
Abteilung Einkauf erhalten eine Mitteilung tiber den Wareneingang der bestellten Artikel.

Der Einkauf hat nach Eingang der Rechnung und der Ware im Lager die Aufgabe, die
Bestellung zu fakturieren und damit der Abteilung Finanzwesen mitzuteilen, dass die
Rechnung zur Bestellung bei der Angel-Design GmbH bezahlt werden muss. Der Vertrieb
wartet noch auf die Produktion des verbleibenden Artikels.

3.5.7 Verabschiedung aus der Abteilung Einkauf

Die Zustandigkeit des Einkaufs fiir die Auftragsabwicklung des Auftrags Nr. *1052” von Frau Meyer
endet zunéchst einmal an dieser Stelle.

Wie Sie gesehen haben, haben wir unsere Aufgabe erfullt und den fiir den Auftrag benétigten Artikel
bei der Angel-Design GmbH bestellt. Sobald der Lieferant die Ware geliefert hat, kann sie nach
Prifung und Einlagerung durch die Mitarbeiter der Abteilung Lager an die Frau Meyer versendet
werden.

Die Abteilung Einkauf wird von der Angel-Design GmbH eine Rechnung erhalten, die dann an das
Finanzwesen weitergegeben wird und von den Mitarbeitern dort zu begleichen ist.

Far den Auftrag Nr. *1052’ steht allerdings noch die Produktion von der "Zolanda Shoes High-Heels
rot" aus, was von unserer Produktionsabteilung ubernommen wird. Sie werden ab morgen in die
Abteilung Produktion wechseln und meinem Kollegen Garcia Bola bei der Durchfiihrung eines
Fertigungsauftrags tber die Schulter schauen.

Ich wiinsche Thnen noch viel Spal in der Zolanda GmbH!
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3.6

Abschlusstest

Nr.

Frage

Richtig

Falsch

Enterprise Resource Planning |

Unter ERP ist die allen Abteilungen gemeine Aufgabe der
Planung der im Unternehmen vorhandenen Ressourcen -
also des Lagerbestands - zu verstehen.

Microsoft Dynamics NAV 2009 zahlt zu den ERP I-
Systemen.

ERP |-Systeme gehen Uber die Unternehmensgrenzen
hinaus.

ERP 1I-Systeme schlieRen SCM und CRM ein und decken
alles funktional mit ab.

Enterprise Resource Planning Il

ERP-LAsungen konnen helfen, Unternehmensziele wie
Qualitat, Zeit und Kosten besser zu erreichen.

Durch Einsatz von ERP-Systemen werden administrative
Zeiten und Liegezeiten erheblich verkirzt.

ERP-Systeme helfen nicht bei der Standardisierung.

Standard- und Individual-ERP-Systeme

Individual-ERP-Systeme sind ERP-Systeme, die speziell
an die Bedurfnisse und Anforderungen eines
Unternehmens angepasst werden. Man nennt dies auch
Customizing.

Customizing ist nur in begrenztem Umfang moglich und oft
sehr kostenspielig.

Standard-ERP-Systeme umfassen einen grol3en, aber nur
allgemein vordefinierten Funktionsumfang, lassen sich
aber in Teilfunktionen konfigurieren.

Individual-ERP-Systeme werden fur einen weitgehend
anonymen Markt entwickelt.

ERP-Systemanbieter

Zu den meist verbreiteten ERP-Anbietern zahlen die
Softwarelésungen von SAP, Oracle und Microsoft
Dynamics.
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Da ERP-Systeme von SAP weit verbreitet sind, kann SAP
diese preiswert anbieten.

Da Microsoft Dynamics mit seinem ERP-System MS
Dynamics NAV vor allem auf die Zielgruppe der kleinen
und mittelstandischen Unternehmen abziehlt, geht von
ihnen fir SAP keine Gefahr aus.

Debitorenstammkarte

In der Debitorenstammkarte werden nur in den Fenstern
Allgemein, Kommunikation, Fakturierung und Zahlung
Daten erfasst.

Im Fenster Fakturierung wird u. a. der Debitor ausgewahlt,
an den die Rechnung geschickt werden soll. Dieser ist
immer mit dem Debitor identisch, an den die Lieferungen
gehen.

Im Fenster Allgemein werden Daten z. B. der Adresse, der
Telefonnummer und der Zahlungsbedingungen festgelegt.

Im Fenster Lieferung werden die Lieferbedingungen flr
unsere Kunden festgelegt.

Bearbeitung eines Verkaufsauftrages

Um einen Verkaufsauftrag in MS Dynamics NAV 2009 zu
erstellen, muss zunachst eine neue Verkaufsauftragskarte
getdffnet und anschlieRend der Debitor ausgewahlt
werden.

Solange der Auftrag den Status "Offen" hat, ist er noch
nicht von einem Mitarbeiter abgeschlossen worden.

Ist ein Artikel nicht in bendtigter Menge im Hauptlagerort
verfugbar, sollten zunachst die anderen Lagerorte
Uberpraft werden.

Aufgaben des Einkaufs Il

Im Einkauf werden Investitionsgtter, z. B. grof3e
Maschinen, eingekauft.

Die Lagerbestdnde der Artikel werden von den
Mitarbeitern des Einkaufs mithilfe von Excel-Sheets
Uberwacht.

Kriterien bei der Beschaffung von Artikeln sind nur die
Preise sowie die Lieferungsdauer und -bedingungen der
Anbieter.
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Erreichen die Lagerbestande einen kritischen Bestand,
erhalten die Mitarbeiter automatisch eine
Benachrichtigung von MS Dynamics NAV 2009.

8 Aufgaben des Vertriebs |
Der Vertrieb hat keinen Zugriff auf die im Lager
vorhandenen Artikel.
Bei der Bewaltigung der anfallenden Aufgaben steht die
optimale Betreuung und die Zufriedenheit der Kunden im
Vordergrund.
Nach Abschluss eines Auftrags veranlasst der Vertrieb die
mengengerechte Auslieferung der Artikel aus dem Lager
an die Kunden.
In der Verkaufsabteilung kann auf die Kontaktdaten der
Debitoren zurtickgegriffen werden.

9 Aufgaben des Vertriebs IlI
Aktualisierung und Pflege von Debitoren- und
Kreditorenstammdaten
Bearbeitung von Auftragen
Bearbeitung von Verkaufsreklamationen und -gutschriften
Erstellung von Bestellungen

10 | Aufgaben des Einkaufs |
Im Einkauf werden Umlagerungsvorgange von Artikeln von
einem Lager in ein anderes Lager vorgenommen.
In der Einkaufsabteilung kann auf die Kontaktdaten der
Kreditoren zugegriffen werden.
Die Bestellabwicklung ermdglicht es der Zolanda GmbH,
bei Lieferanten Bestellungen verschiedener Artikel
vorzunehmen.

Tab. 2: Ubungsfragen WBT 3 — Vertrieb und Einkauf
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4 ERP und SCM mit MS Dynamics NAV — Produktion, Lager und
Finanzwesen

4.1  Einfihrung
4.1.1 Willkommen zuriick

Im letzten WBT haben Sie bei der Bearbeitung des Auftrags von Bettina Meyer bereits die
Abteilungen Vertrieb und Einkauf der Zolanda GmbH kennengelernt.

Zur Erinnerung:

Der erste Artikel der Bestellung von Frau Meyer "Zolanda Essentials Hemd, rot" befand sich noch
auf Lager. Der Einkauf hat bereits den Beschaffungsvorgang fir den zweiten Artikel "Ralf Laurens
Hemd, grau” in die Wege geleitet. Beim dritten Artikel, der fur den Abschluss des Auftrags bendtigt
wird, handelt es sich um die "Zolanda Shoes High-Heels, rot". Diese werden von der Zolanda GmbH
selbst hergestellt.

Fur die Fertigung von Artikeln ist die Abteilung Produktion zustandig. Sie werden in den n&chsten
Tagen also zundchst einmal unserem Produktionsleiter Garcia Bola bei der Abwicklung des
Fertigungsauftrags behilflich sein. Anschlielend wechseln Sie in die Abteilung Lager, um die
Einlagerung und anschlieRende Versendung der Ware an den Kunden zu begleiten.

Viel Erfolg!

4.1.2 Die Abteilungen der Zolanda GmbH

Die grundlegenden Aufgaben der Abteilungen Vertrieb und Einkauf haben Sie bereits kennengelernt.
Der Auftrag Nr. *1052” von Bettina Meyer, den Sie gemeinsam mit Frau Kugel entgegengenommen
haben, ist allerdings noch nicht abgeschlossen.

Am Auftragsbearbeitungsprozess sind noch weitere Abteilungen beteiligt.
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Abb. 24: Abteilungen

Der fehlende Artikel ist noch in der Produktionsabteilung herzustellen. AuBerdem miissen die bei der
AngelDesign GmbH bestellten Artikel im Lager eingelagert werden. Sobald die gesamte Anzahl der
von Frau Meyer bestellten Artikel am Lager verfligbar ist, kann die Ware an den Kunden versendet

werden.

Um diese Vorgénge kennenzulernen, werden Sie nun nacheinander in den Abteilungen Produktion
und Lager eingesetzt und dort mit den Modulen "Produktion™ und "Lager” von MS Dynamics NAV
2009 arbeiten.

4.2 MS Dynamics NAV — Produktion

4.2.1 Die Abteilung Produktion

Buenos dias, ich bin Garcia Bola. Ich werde Ihnen in den néachsten Tagen die Abldufe in unserer
Abteilung Produktion n&herbringen und Sie in unsere Arbeit mit Microsoft Dynamics NAV 2009

einflhren.

Unsere Hauptaufgabe im Tagesgeschaft besteht im Wesentlichen in der Erstellung und Abwicklung
von Fertigungsauftrégen, aber auch in der Planung von Produktionskapazitaten sowie der Erstellung
von Arbeitsplanen und Stiicklisten.

4.2.2 Die Kernaufgaben der Produktion im Uberblick

Schauen wir uns die Kernaufgaben der Produktion doch einmal etwas genauer an.

e Erstellung und Abwicklung von Fertigungsauftragen: Das Tagesgeschaft der Abteilung
Produktion wird im Wesentlichen durch die Bearbeitung von Fertigungsauftragen und damit
von der Herstellung von Kleidung und Schuhen fiir die Zolanda GmbH bestimmt.
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e Planung von Produktionskapazitaten: Um einen reibungslosen Ablauf von
Fertigungsauftragen gewabhrleisten zu kdnnen, mussen die Kapazitaten der an der Fertigung
beteiligten Arbeitsplatzgruppen und der einzelnen Arbeitspléatze geplant werden. Bei uns wird
im Schichtbetrieb gearbeitet, daher gibt es einen Betriebskalender, der genau befolgt werden
muss. All dies ist bei der Kapazitatsplanung zu beachten.

e Erstellung von Arbeitsplanen und Stiicklisten: Arbeitsplane und Sticklisten sind quasi die
Stammdaten der Produktionsabteilung. In einem Arbeitsplan fiir einen Artikel werden die
jeweils bendtigten  Fertigungsschritte  (Arbeitsplatze) und die Zeiten fur diese
Fertigungsschritte festgelegt. Die Fertigungsstiickliste ist vergleichbar mit dem "Bauplan™ des
Avrtikels, sie enthalt die zur Fertigung bendétigten Materialien und deren Menge.

4.2.3 Der Fertigungsprozess |

Sehen wir uns den Fertigungsprozess von High-Heels einmal etwas genauer an: Die bendtigten
Materialien werden aus dem Lager entnommen und in der Produktionshalle mit Hilfe von Maschinen
und Werkzeugen High-Heels unserer Angebotspalette gefertigt.

Die Materialien, z. B. verschiedene Arten von Leder und Absétze, durchlaufen im Fertigungsprozess
verschiedene Fertigungsstationen.

1. Zunachst missen Oberleder und Sohle entsprechend des jeweiligen Modells und der
jeweiligen Schuhgrolie ausgewdéhlt und dann mit Lasern vermessen werden.

2. Danach werden sie automatisch in exakte Formen zugeschnitten. Je nach Modell missen
maoglicherweise auch Absétze lackiert werden.

3. Abschliefend werden die verschiedenen Bestandteile miteinander verbunden. Oberleder und
Sohle werden miteinander verklebt und vernaht. Anschliefend wird noch der Absatz
angebracht und die fertigen High-Heels auf Hochglanz gebracht.

Damit die Produktion der Bekleidung und Schuhe an keiner Fertigungsstation ins Stocken gerdt,
muissen sowohl unsere Maschinen- und Personalkapazitdten als auch die verschiedenen
Fertigungsschritte geplant werden.

4.2.4 Der Fertigungsprozess Il
Bevor allerdings ein Fertigungsprozess fiir einen bestimmten Artikel angestoRen werden kann, sind
zundchst einmal die "Stammdaten”, die als Grundlage des Fertigungsprozesses dienen, anzulegen.

Far den Artikel “Zolanda Shoes High-Heels, rot", der fiir den Auftrag Nr. >1052’ von Bettina Meyer
gefertigt werden muss, wurden die fertigungsrelevanten Stammdaten bereits angelegt.

Die Fertigungsstuckliste des Artikels besteht den Materialien:
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e Artikel-Nr. Z-1030 "Oberleder, rot"
e Artikel-Nr. Z-1032 "Sohle"
e Artikel-Nr. Z-1034 "Absatz, rot, 12 cm"

Neben der Fertigungsstiickliste ist fur manche selbst hergestellten Artikel ein Arbeitsplan zu erstellen.
Far unsere High-Heels ist das Anlegen eines Arbeitsplans nicht erforderlich, da hier lediglich die o.
g. Komponenten "montiert" werden.

Die erstellte Fertigungsstiickliste und ggf. der Arbeitsplan werden iiber das Register ’Beschaffung’
in der Artikelkarte dem Artikel zugeordnet.

AnschlieBend kann die Fertigung der High-Heels beginnen. Sobald deren Fertigung abgeschlossen
wurde, muss der Status des Fertigungsauftrages entsprechend gedndert werden, damit die
Lagerhaltung informiert wird.

4.2.5 Abwicklung eines Fertigungsauftrags
Nun zu unserem Fertigungsauftrag. Wie uns Mr. Globe aus dem Lager mitgeteilt hat, sind fur den
Verkaufsauftrag Nr. *1052” von Bettina Meyer ein paar "Zolanda Shoes High-Heels, rot" zu fertigen.

Die Fertigungsstuckliste wurde bereits in der Artikelkarte hinterlegt. MS Dynamics NAV ist also in
der Lage, die bendtigten Materialien automatisch zu berechnen.

Unsere Aufgabe besteht also nur noch darin, den Fertigungsauftrag zu erstellen und die Produktion
zu Uberwachen. Nach Abschluss der Produktion ist die Fertigstellung der Artikel zu melden und der
Verbrauch der Materialien im System zu erfassen.

Das Vorgehen zur Abwicklung eines Fertigungsauftrags zeigt nun die Video-Animation.

4.2.6 Produktion: Ubersicht und folgende Aktivitaten
Die Aktivitaten, die von Seiten der Abteilung Produktion im Rahmen der Auftragsabwicklung
erfolgen, haben Sie nun kennengelernt.

Ich mdchte lhnen an dieser Stelle noch einmal eine kurze Ubersicht bzw. Zusammenfassung liefern
und Sie auf die nun folgenden Aktivitaten (Schritt 3) hinweisen.
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Abb. 25: Produktion
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1. Die Produktionsabteilung hat von der Abteilung Lager die Mitteilung erhalten, dass flr den
Auftrag Nr. 1052’ die High-Heels der Marke Zolanda Shoes in rot einmal zu fertigen sind.

Ausgehend von dieser Information erstellt Signor Bola einen Fertigungsauftrag fur den
Avrtikel mit der Nr. "Z-1012" und tberwacht die Produktion des Artikels.

2. Nach Abschluss der Fertigung sendet die Abteilung Produktion eine Mitteilung an das Lager
uber die Fertigstellung des bendtigten Artikels. Der Materialverbrauch, der bei der Fertigung
des Artikels entstanden ist, wird im System erfasst.

Die produzierten High-Heels werden im Lager eingelagert und stehen damit fir den Versand
an Bettina Meyer zur Verfiigung.

3. Sobald die Einlagerung der beschafften und der produzierten Artikel erfolgt ist, erhélt die
Abteilung Vertrieb eine Mitteilung, dass die fiir den Auftrag Nr. 1052’ benétigte Ware nun
komplett ist und fur den Versand zur Verfligung steht.

4.2.7 Verabschiedung aus der Abteilung Produktion

Die Zusténdigkeit der Produktionsabteilung fiir die Auftragsabwicklung des Auftrags Nr. *1052” von
Bettina Meyer endet an dieser Stelle.

Wie Sie gesehen haben, haben wir unsere Aufgabe erflllt und die von ihr bestellten High-Heels
gefertigt.

Sobald auch das bei der Angel-Design GmbH bestellte Hemd im Lager eingetroffen ist, kann die
gesamte Anzahl an Artikeln, die von Bettina Meyer bestellt wurde, an die Kundin ausgeliefert
werden.

Im né&chsten Schritt werden Sie meinen Kollegen David Globe bei der Einlagerung der Artikel, die
von der Angel-Design GmbH geliefert werden, unterstitzen. Anschlielend werden Sie lernen, wie
die Ware fiir den Versand vorbereitet und an den Kunden verschickt wird.
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Ich wiinsche Thnen weiterhin viel Spal3!

4.3 MS Dynamics NAV — Lager
4.3.1 Die Abteilung Lager

Hello, my name is David Globe. Ich werde lhnen in den nachsten Tagen die Abldaufe in unserer
Abteilung Lager naherbringen und Sie in unsere Arbeit mit Microsoft Dynamics NAV 2009
einfuhren.

Unsere Hauptaufgabe im Tagesgeschéft besteht im Wesentlichen in der Ein-, Aus- und Umlagerung
von Artikeln, aber auch in der Kontrolle und Uberwachung von Lagerbestanden und der
Durchfiihrung von Inventuren.

Finanz- und Rechnungswesen

Sekundare
Aktivitaten

Verwaltung, T, F&E

Marketing

Lieferanten Einkauf Produktion | & Vertrieb

Primare Aktivitaten

Abb. 26: Lager

4.3.2 Die Kernaufgaben des Lagers im Uberblick

Schauen wir uns die Kernaufgaben der Abteilung Lager doch einmal etwas genauer an.

Ein- und Auslagerung von Waren: Das Tagesgeschéft der Abteilung Lager wird im Wesentlichen
durch die Ein- und Auslagerung von Waren bestimmt, die wir von Lieferanten erhalten bzw. an
Kunden versenden.

Durchfiihrung von Umlagerungsauftrdgen: Da die Zolanda GmbH intern (iber mehrere Lagerorte
verfugt, sind von Zeit zu Zeit Umlagerungen zwischen den verschiedenen Lagerorten durchzufthren,
z. B. wenn bestimmte Artikel fir einen Auftrag in einem bestimmten Lagerort benétigt werden,
allerdings nur in einem anderen Lagerort verfugbar sind.

Uberwachung und Kontrolle von Lagerbestinden und Durchfilhrung von Inventuren: Die
Lagerbestandskontrolle ist eine wichtige Aufgabe in der Abteilung Lager, um Lieferverzdgerungen
zu vermeiden. Eine weitere wichtige Aufgabe in diesem Zusammenhang ist die regelmaRige
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Durchfuhrung von Inventuren, bei denen Differenzen zwischen den physischen Lagerbestanden und
den im System erfassten Bestandsmengen ausgeglichen werden.

4.3.3 Lagerorte der Zolanda GmbH |

Die Zolanda GmbH verfugt Gber mehrere Lagerorte, die sich hinsichtlich der Komplexitét ihres
Aufbaus unterscheiden. Bei groRen Lagerorten ist es z. B. zweckmaRig, die Vorgange innerhalb des
Lagers, sprich die sogenannten Logistikaktivitaten, auch in MS Dynamics NAV abzubilden.

Die verschiedenen Typen von Lagerorten mochte ich Thnen an dieser Stelle kurz vorstellen.

Typ 1: Geringe Komplexitat

Die einfachste Variante sind Lagerorte ohne Beachtung von Logistikaktivitaten. In Lagerorten dieses
Typs wird lediglich die Anderung des Lagerbestands erfasst, ohne Logistikaktivititen zu
dokumentieren (Lager ROT).

Typ 2: Mittlere Komplexitat

Bei Lagerorten mittlerer Komplexitat ist es erforderlich, den Warenein- bzw. -ausgang gesondert im
System zu verbuchen und damit den Einlagerungs bzw. Auslagerungsvorgang zu dokumentieren
(Lager GELB, GRUN, BLAU).

Typ 3: Hohe Komplexitat

Die Lagerorte dieses Typs verfiigen Uber verschiedene Lagerzonen, die wiederum in Lagerplatze
unterteilt sind. Einlagerung, Kommissionierung und Auslagerung werden detailliert mit dem System
uberwacht und dokumentiert. So ist es bei der Einlagerung z. B. erforderlich, die Lagerzone und den
Lagerplatz anzugeben, auf den die Ware verbracht wird (Lager WEISS und GIESSEN).

4.3.4 Lagerorte der Zolanda GmbH I

Fir die Abwicklung des Auftrags Nr. 1052 von Bettina Meyer ist das Lager GIESSEN von
Bedeutung. Die von Frau Meyer bestellten Artikel sollen aus diesem Lager entnommen werden.

Da zwei der bendtigten Artikel nicht am Lager verfugbar waren, hat der Einkauf denjenigen Artikel,
der beschafft werden musste, bei der Angel-Design GmbH in das Lager GIESSEN bestellt und die
Produktionsabteilung des Standorts Giefl3en die entsprechenden High-Heels auf Lager gefertigt.

4.3.5 Lager-Management

Eines der Ziele der Zolanda GmbH ist es, die Betriebsfiihrung der Lagerorte zu optimieren (Lager-
Management). Um dieses Ziel zu erreichen, missen der Waren- und Informationsfluss sowie die Ein-
und Auslagerung der Artikel und die Lagerplatzhaltung optimiert werden.
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Dadurch werden Fehler sowie der Kosten- und Zeitaufwand, z. B. bei Ein-, Aus- und
Umlagerungsvorgangen, reduziert.

MS Dynamics NAV 2009 unterstiitzt die Mitarbeiter der Zolanda GmbH unter anderem in den
folgenden drei Bereichen:

1. MS Dynamics NAV 2009 unterstiitzt unsere Mitarbeiter in der Lagerhaltung bei deren
Aufgaben. Dies geschieht beispielsweise, indem die Einlagerungsmenge der Materialien oder
Avrtikel in threr Anzahl beim Ein- und Ausbuchen im System genau erfasst wird. Dadurch ist
der aktuelle Lagerbestand sofort einzusehen.

2. Die Mitarbeiter werden auRerdem beim Kommissionieren und Umlagern durch MS Dynamics
NAV 2009 unterstitzt. Dadurch wird ein nahezu verwechslungsfreies Ein- und Auslagern
sowie ein schnelles Auffinden der Lagerguter moglich.

3. MS Dynamics NAV 2009 ordnet den Materialien und Artikeln unter Beriicksichtigung der
Zugriffshaufigkeit und des Bestandsvolumens die geeigneten Lagerpldtze zu. Dadurch
werden Lagerhaltungsflachen und -kosten eingespart und die Transportwege fir die Ein- und
Auslagerung verkirzt.

4.3.6 Lagerhaltung: Wareneingang und Einlagerung |

Fiir den Auftrag Nr. *1052” von Bettina Meyer hat Frau Boule den benétigten Artikel bei der Angel-
Design GmbH bestellt. Die Ware der Bestellung Nr. 106057’ ist heute in unserem Lager GIESSEN
eingetroffen und ist nun in MS Dynamics NAV zu erfassen.

Zur Erinnerung: vom "Hemd Ralf Laurens, grau” wurden 5 Stiick bestellt.

Unsere Logistik kann die Auslieferung der Ware allerdings erst in einer Woche vornehmen. Aus
diesem Grund ist es erforderlich, die Ware nach Kontrolle im Wareneingang zunéchst einmal in der
Zone Kommissionierung einzulagern.

Die Abteilung Vertrieb erhélt unterdessen von uns eine Mitteilung, dass die Ware nun komplett am
Lager verflgbar ist.

Das Vorgehen zur Buchung des Wareneingangs und zur Registrierung der Kommissionierung zeigt
die Video-Animation.
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4.3.7 Lagerhaltung: Wareneingang und Einlagerung Il

Wie die Buchung von Wareneingang und die Registrierung der Einlagerung in MS Dynamics NAV
vonstattengehen, haben Sie nun gesehen.

Ich mdchte Thnen den Vorgang aber gerne nochmal von Seiten der physisch ablaufenden Aktivitaten
im Lagerort GIESSEN erlautern.

Qualitatskontrolle

Bereich A
Bereich B

Wareneingang Warenausgang ;

Kommissionierung

Bereich A
Bereich B

[ | [ | [ |
Produktion - 1] I
1 [ [

Fertigungsbereitstellung

LN

Abb. 27: Lager

1. Die Angel-Design GmbH liefert die Ware der Bestellung Nr. 106057° in das Lager
GIESSEN. Die Ware wird im Wareneingang entgegengenommen und zu einem
Wareneingangslagerplatz gebracht.

2. Dort angekommen wird die Ware vom Leiter der Abteilung Lager, Signor Garcia Bola, auf
Vollstandigkeit und Unversehrtheit gepraft.

Sobald die Priifung abgeschlossen ist, kann der Wareneingang im System gebucht und damit
ein entsprechender Einlagerungsbeleg erstellt werden. Bereits durch Buchung des
Wareneingangs erhoht sich der Lagerbestand.

3. Nach Prufung der Ware und Buchung des Wareneingangs wird die Ware in die Zone
Kommissionierung gebracht und dort auf Lagerplatz A-1-0001 eingelagert.
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Zeitgleich dazu erfolgt in MS Dynamics NAV die Registrierung der Einlagerung auf diesem

Lagerplatz, wodurch die Ware fiir den Versand verfligbar gemacht wird.

4.3.8 Lagerhaltung: Kommissionierung und Warenausgang |

Fiir den Auftrag Nr. *1052° von Frau Meyer sind nun alle benétigten Artikel auf Lager: die bei der
Angel-Design GmbH bestellte Ware ist eingetroffen und wurde eingelagert, die in der Abteilung
Produktion gefertigten Artikel sind ebenfalls in die Zone Kommissionierung verbracht worden.

Die Logistik ist mittlerweile bereit, die bestellte Ware auszuliefern. Wir kénnen uns also daran
machen, die eingelagerten Artikel zu kommissionieren und den Warenausgang zu erstellen.

4.3.9 Lagerhaltung: Kommissionierung und Warenausgang |l

Wie die Registrierung der Kommissionierung und die Buchung des Warenausgangs in MS Dynamics

NAYV von Statten gehen, haben Sie nun gesehen.

Ich mochte Thnen den Vorgang aber gerne nochmal von Seiten der physisch ablaufenden Aktivitaten

im Lagerort GIESSEN erlautern.
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Wareneingang

|
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\

|
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Produktion
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:
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L

Abb. 28: Lager

1. Im ersten Schritt ist die Ware aus der Zone Kommissionierung zu entnehmen und an den im

Warenausgangskopf angegebenen Lagerplatz zu transportieren.
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In MS Dynamics NAV wird zeitgleich die Kommissionierung registriert und erfasst, von
welchem Lagerplatz der Kommissionierung die Ware entnommen wurde.

Dort angekommen wird die Ware vom Leiter der Abteilung Lager, Signor Garcia Bola, auf
Vollstandigkeit und Unversehrtheit geprift.

Sobald die Prifung abgeschlossen ist, wird die Ware fiir den Versand freigegeben und von
den Lagermitarbeitern verpackt.

Im dritten Schritt wird die Ware aus dem Warenausgang entnommen und an die Singstar AG
versendet.

Sobald die Ware das Lager verlassen hat, kann der Warenausgang im System gebucht werden.
Durch Buchung des Warenausgangs verringert sich der Lagerbestand.

4.3.10 Lager: Ubersicht und folgende Aktivitaten

Die Aktivitaten, die von Seiten der Abteilung Lager im Rahmen der Auftragsabwicklung erfolgen,
haben Sie nun kennengelernt.

Ich machte Ihnen an dieser Stelle noch einmal eine kurze Ubersicht bzw. Zusammenfassung liefern
und Sie auf die nun folgenden Aktivitaten (Schritt 3) hinweisen.

1. Die Mitarbeiter des Lagers haben die von der Angel-Design GmbH gelieferte Ware in der

Zone Kommissionierung im Lager GIESSEN eingelagert. Die Vertriebsabteilung hat
zeitgleich dazu die Mitteilung erhalten, dass die fiir den Auftrag Nr. *1052° bendtigte Ware
nun komplett am Lager verfugbar ist und binnen einer Woche versand wird.

Eine Woche spater kann die von Bettina Meyer bestellte Ware von der Zolanda-Logistik
ausgeliefert werden. Der Vertrieb sendet zeitgleich die Rechnung an den Debitor.

Sowohl die Bestellung bei der Angel-Design GmbH als auch der Auftrag von Frau Meyer
sind damit nahezu abgeschlossen. Der Einkauf der Zolanda GmbH hat eine Rechnung von der
Angel-Design GmbH erhalten und der Vertrieb hat ebenfalls eine Rechnung an Bettina Meyer
gesendet.

Um Bestellung und Auftrag endgultig abzuschlief3en, muss der bei der Angel-Design GmbH
fallige Rechnungsbetrag beglichen werden und Frau Meyer muss ihrerseits den félligen
Rechnungsbetrag an die Zolanda GmbH (berweisen. Dies wird in der Abteilung
Finanzmanagement bearbeitet.
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4.3.11 Verabschiedung aus der Abteilung Lager

Die Zusténdigkeit der Abteilung Lager fiir die Auftragsabwicklung des Auftrags Nr. *1052” von
Bettina Meyer endet zunachst einmal an dieser Stelle.

Wie Sie gesehen haben, haben wir unsere Aufgabe erfullt und die von Frau Meyer bestellte Ware
nach deren Lieferung zuerst eingelagert und anschlieBend flr den Transport durch unsere Logistik
vorbereitet.

AbschlieBend muss das Finanzwesen die Zahlung an unseren Lieferanten, die Angel-Design GmbH
vornehmen und den Zahlungseingang fir die an Frau Meyer gelieferte Ware tberwachen und im
System verbuchen.

Auch bei diesen VVorgéngen sollen Sie einen unserer Mitarbeiter unterstiitzen. Melden Sie sich in der
kommenden Woche einfach bei meiner Kollegin Mrs. Moneypenny. Sie wird die Zahlung an die
Angel-Design GmbH vornehmen und verbuchen und auch den Zahlungseingang von Bettina Meyer
bearbeiten.

Ich wiinsche Ihnen weiterhin viel Spal3!

4.4  MS Dynamics NAV - Finanzwesen
4.4.1 Einfuhrung

Der Auftragsbearbeitungsprozess, den Sie gemeinsam mit Frau Kugel angestol3en haben, ist nun fast
abgeschlossen. Bettina Meyer hat die bei uns bestellte Ware und die zugehdrige Rechnung
mittlerweile erhalten.

Wir warten nun auf den Eingang der Zahlung, die dann in MS Dynamics NAV zu verbuchen ist.

Auf der anderen Seite ist die Rechnung der Angel-Design GmbH von unserer Abteilung Finanzwesen
zu bezahlen und der Zahlungsausgang ebenfalls im System zu verbuchen. Sie werden unsere
Mitarbeiter wieder bei ihren Aufgaben unterstitzen.

Viel Erfolg!

4.4.2 Die Abteilungen der Zolanda GmbH

Sie haben nun die Abteilungen Vertrieb, Einkauf, Produktion und Lager kennengelernt.

Der Auftrag Nr. ’1052” von Bettina Meyer ist nun fast abgeschlossen. Lediglich der Eingang der
Zahlung fir die gelieferte Ware steht noch aus. AuRerdem muss die unsererseits zur Erfullung des
Auftrags beschaffte Ware bei der Angel-Design GmbH bezahlt werden. Dazu wechseln Sie
abschliefend noch in die Abteilung Finanzwesen.
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Abb. 29: Finanzwesen

4.4.3 Die Abteilung Finanzwesen

Hello, ich bin Jane Moneypenny. Ich werde lIhnen in den néchsten Tagen die Abldufe in unserer
Abteilung Finanzwesen ndherbringen und Sie in unsere Arbeit mit Microsoft Dynamics NAV 2009
einfuhren.

Unsere Hauptaufgabe im Tagesgeschaft besteht im Allgemeinen in der Erfassung von Zahlungsein-
und -ausgéngen auf den verschiedenen Sach- und Bankkonten der Zolanda GmbH.

Durch die Durchfiihrung und Uberwachung von Finanztransaktionen wahren wir das finanzielle
Gleichgewicht des Unternehmens.

4.4.4 Die Kernaufgaben des Finanzwesens im Uberblick

Schauen wir uns die Kernaufgaben des Finanzwesens doch einmal etwas genauer an.

e Buchung von Zahlungsein- und -ausgingen: Das Finanzmanagement (iberwacht die
Kreditoren- und Debitorensalden und sorgt daftir, dass bei Lieferanten féllige Rechnungen
bezahlt werden und die Kunden rechtzeitig die von der Zolanda GmbH gestellten Rechnungen
begleichen. Hierbei werden die Mitarbeiter durch MS Dynamics NAV unterstutzt.

e Pflege von Sach- und Bankkonten (Kontenplan): Bei der Buchung von Ein- und
Auszahlungen missen entsprechende Sach- und Bankkonten angegeben werden, auf denen
die Finanztransaktionen zu verbuchen sind. Der sogenannte Kontenplan ist von den
Mitarbeitern des Finanzwesens zu pflegen und die Salden der Konten sind permanent zu
uberwachen.

e Wahrung des finanziellen Gleichgewichts des Unternehmens: Die Zahlungsstrome im
Unternehmen sind zu jedem Zeitpunkt so aufeinander abzustimmen, dass Auszahlungen durch
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Einzahlungen und vorhandene Zahlungsmittelbestdnde gedeckt werden. Dadurch soll
sichergestellt werden, dass die Zolanda GmbH nicht zahlungsunféhig (insolvent) wird.

4.4.5 Der Kontenplan der Zolanda GmbH |

Bevor wir uns mit den taglichen Aufgaben, die im Finanzmanagement anfallen, beschaftigen, mochte
ich Thnen kurz den Kontenplan der Zolanda GmbH in MS Dynamics NAV zeigen.

Der Kontenplan ist der zentrale Stammdatenbereich und damit Kernelement des ERP-Systems.

Die wesentlichen Elemente des Kontenplans sind die Sachkonten (Konten d. Hauptbuchs), die i. d.
R. direkt in die Bilanz oder die Gewinn- und Verlustrechnung des Unternehmens eingehen.

Schauen wir uns den Kontenplan doch einmal etwas genauer an.

-
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26.166,17
22292413

Saldo

-238.339,88

425.264,26
9.833,58

26.166,17
22292413

Abb. 30:

Kontenplan

e Der Kontenplan (Kontenrahmen SKRO3) ist in Sachkonten untergliedert. Diese Sachkonten
(z. B. Bank) wiederum werden in sogenannte Gliederungskonten unterteilt.

Die Sachkonto-Gruppe Bank, beginnend bei

Sachkonto Nr.

1200, hat mehrere

Gliederungskonten, deren Salden in Sachkonto Nr. 1299 Summe Bank aufsummiert werden.
Die Gliederungskonten sind daran erkennbar, dass sie im Kontenplan eingertickt wurden.
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Die Sachkonto-Gruppe wird durch die Festlegung der Kontoarten "Von-Summe" und "Bis-
Summe" zu anderen Sachkonto-Gruppen abgegrenzt. Gleichzeitig wird dadurch definiert,
welche Konten in Sachkonto Nr. 1299 Summe Bank aufsummiert werden sollen.

g Bearbeiten - Sachkontokarte - 1220 - Bank 2 [=/E] = |

, Aktionen ~ EE\»’ErknipftiIr\fr.!rmatlr.!rwn - %BEHCME -

B Buchungsmatrix Einrichtu... | [ Sachkonto - Kontoblatt
‘@ MwSt.-Buchungsmatrix Ei... B Rohbilanz
#8 Fibujournal # Fibujournal
Vorgang | Bericht
1220 - Bank 2
Allgemein ~ [ | Notizen
e 220 Neue Seite: il Klicken Sie hier, um eine neue Notiz zu er
Mame: Bank 2 Suchbegriff: BANK 2
GuV/Bilanz: Bilanz - Saldo: 425.264,26
Absti bar:
Soll/Haben: Beides - immoar: o
Automat. Textbaustein: (=]
Kontoart: Konto - Direkt: m L
Zusammenzdhlung: - Gesperrt: &
Leerzeilen: 0 Korrigiert am: 01.01.2011
Buchung ~
Buchungsart: - MwSt.-Geschaftsbuchungsgruppe: -
Geschiftsbuchungsgruppe: - MwSt.-Produktbuchungsgruppe: - 4
Produktbuchungsgruppe: - Vorg.-IC-Partner Sachkontonr.: -
Konsolidierung ~
Konsol. Scllkonto: 1220 Konsol. Umrechnungsmethode: Durchschnittskurs (mar - B < I, >

Abb. 31: Sachkontenkarte

o Inder Sachkontokarte werden die Informationen, die zu dem jeweiligen Sachkonto vorliegen,
zusammengefasst.

Das Sachkonto Nr. 1220 Bank 2 geht direkt in die Bilanz ein und es kann sowohl Soll als auch

Haben gebucht werden. Die Kontoart "Konto™ definiert, dass es sich bei Sachkonto Nr. 1220
um ein Gliederungskonto handelt.

Neben diesen Informationen ist auch der Saldo des Kontos einsehbar. Durch Klick auf die
blau hinterlegte Zahl gelangen Sie direkt zu einer Ubersicht der Sachposten dieses Kontos.
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@ WwSt.-Buchungsmatrix Ei... B Rohbilanz

ﬁ' Fibujournal ﬁ Fibujournal
My Ansicht - Sachposten - 1220 Bank 2
’ Aktionen - E Verknipfte Informationen -
E Mavigate
Vorgang |
Sachposten ~ Filtereingabe | > | Buchungsdatum A @
Sortieren:  Sachkentenr, Buchungsdatum ~ %l‘ Filter: 1220
Buchungs..  Belegart Belegnr. Sachkonto.. Beschreibung B..| Ge| P Betrag Gegenkont.. Gegenkont.. Lfd. Nr. it
22.02.2013 Zahlung G04002 1220 Angel-Design GmbH -4.71240  Kreditor K00020 3297
22.02.2013 Zahlung G04003 1220 Angel-Design GmbH -7.958,72  Kreditor K00020 3209
22.02.2013 Zahlung G04004 1220 Angel-Design GmbH -2.004.40  Kreditor K00020 3301
22022013 Zahlung G04005 1220 Angel-Design GmbH -2356,20 Kreditor k00020 3303
22,02.2013 Zahlung G04006 1220 Angel-Design GmbH -2.356,20  Kreditor K00020 3305
22022013 Zahlung G04007 1220 Angel-Design GmbH -119.00  Kreditor KD0020 3307 £
22.02.2013 Zahlung G04008 1220 Angel-Design GmbH -4.476,78  Kreditor KD0020 3309
2202.2013 Zahlung G04009 1220 Angel-Design GmbH -4.71240  Kreditor KDo020 EEIR) il
SchlieBen
| PN

Abb. 32: Sachkontenkarte

e In dieser Ubersicht werden alle Buchungen aufgefiihrt, die jemals auf Sachkonto 1220
gebucht wurden. Hier sehen Sie z. B. verschiedene Auszahlungen (negatives VVorzeichen), die
an die Angel-Design GmbH getatigt wurden. Bei Buchung der Auszahlung von einem
Girokonto (Bankkonto) wird automatisch das mit dem Bankkonto verknupfte Sachkonto (hier
Nr. 1220) belastet. AuBerdem wird der gezahlte Betrag auf einem Gegenkonto (hier Kreditor)
gegengebucht.

4.4.6 Zahlungsverkehr: Prifung des Kreditorensaldos

Fir die Abwicklung des Auftrags Nr. 1052” hat der Einkauf bei der Angel-Design GmbH einen
Artikel in 5-facher Ausfiihrung bestellt (Bestellung Nr. 106057).

Die Ware ist mittlerweile im Lager eingetroffen und wurde bereits an den Kunden, Bettina Meyer,
versendet. Die Angel-Design GmbH hat der Zolanda GmbH eine Rechnung tber die Bestellung
geschickt, die nun zu begleichen ist. Wir werden also eine Auszahlung vornehmen.

Bevor Sie eine Ausahlung in MS Dynamics NAV buchen, sollten Sie den Kreditorensaldo
uberprifen. Dieser ist z. B. iber die Kreditorenkarte einsehbar.
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_di Bearbeiten - Kreditorenkarte - KDOOZ0 . Angel-Design GrmbH [=[E@] = ]
rknupfte Informationen
B Einkaufsrechnung Vorlage anwenden B statistik
& Bestellung 4 Zahlungsausgangs Buch.-...
Einkaufs Buch.-Blatt
K00020 - Angel-Design GmbH
Allgemein ~ | | Kreditorenstatistik ~ -
Nr: K00020 Kontakt: Kreditorennr.: K00020
- — Saldo (MW): 155.165,29
MName: Angel-Design GmbH Ort: Minchen - Bestellungsbestand (MW): 5.057.50
Adresse: Goetheplatz 1 Suchbegriff: ANGEL-DESIGM GMEBEH Micht fakt. Lieferbetrag (MW): 24,186,715 E
Adresse 2: Saldo (MW): 15516520 Ausstehende Rechnungen (... 178,38
— . — Gesamt (MW): 184.587,92
PLZ-Code: 80397 - Einlaufercode: T Fallige Betrsge (MW) per 22.0.. 0,00
Lander-/Regionscode: DE - Zustandigheitseinhefizncoda - Kreditorenhistorie - Eink. von Kred ~
. Gesperrt: -
Telefonnr il Kreditorennr.: K00020
Primire Kontaktnr.: - Korrigiert am: 22.02.2013 Angebote: 0
Rahmenbestellungen: 0
{Kcrnmumkat\an ~ ] Bestellungen: 7
{Faktunerung NATIONAL | INLAND v ] Rechnungen: L
Reklamationen: 2
{Zahlungen 40T(L4T-4) ¥ ] Gutschriften: 0
{ Lieferung GIESSEN v ] Geb. Ricklieferungen: 1
1 | Geb. Wareneingdnge: 23
AuBenhandel hd
uienhance Geb. Rechnungen: 20
Geb. Gutschriften: 1 -

Der Kreditorensaldo ist in der Kreditorenkarte im Register "Allgemein” einsehbar.

Durch Klick auf den blau hinterlegten Text werden nahere Informationen zu den konkreten

"Kreditorenposten" gedffnet.

Ay Bearbeiten - Kreditorenkarte - K00020 - Angel-Design GmbH

# Aktionen ~ Bl ve

E Einkaufsrechnung

Bestellung

niipfte Informationen ~ Eﬁj Berichte ~
W Vorlage anwenden @ Statistik
v Zahlungsausgangs Buch.-...
Einkaufs Buch.-Blatt

Vorgang

K00020 - Angel-De 44 Ansicht - Kreditorenposten - K00020 - Angel-Design GmbH

Allgemein # Aktionen ~ B Verkniipfte Informationen ~ tik =

N B8 Navigate K00020

155.165,29

Name: d (MW): 5057,50
Adresse: etrag (MW): 2418675 | |=

Adresse 2 LA nungen (.. 178,38

2 [Fittereingab 184.587,92

PLZ-Code: Kreditorenposten ~ | Filtereingabe W) per 220 0,00
= . (| s . 5 Nat od A iiter: . = 0

Eander/ < e x B LR rie - Eink. von Kred. 7 &

Telefonnr.: Buchungsda... Belegart Belegnr. Externe B..  Kreditorennr.  Beschreibung & K00020

Primare Kontaktnr.: 22.02.2013 Rechnung 108056 RE-FER108  K00020 Bestellung 106066 0

L 22.02.2013 Rechnung 108057 RE-FER109  K00020 Bestellung 106067 gen: 0

[ Kommunikation 22022013 Rechnung 108058 RE-FER110  K00020 Bestellung 106040 7

[ Fakturierung 22022013 Rechnung 108059 FER-RE111  K00020 Bestellung 106068 3 ;

‘ Zahlungen | Rechnung 108060 RE-FER220  K00020 Bestellung 106057 =3 0

" Lieferung i | {2 gen 1

23

‘ AuBenhandel -
1 -

OK

Abb. 34:

Kreditorenkarte
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Hinweis: Durch Fakturierung der Einkaufsbestellung wird automatisch eine Einkaufsrechnung
erstellt und der Kreditorensaldo wird aktualisiert. Die Fakturierung wird durch den
Einkaufsmitarbeiter vorgenommen, sobald die Bestellung abgewickelt wurde.

Der Kreditorensaldo von 15.165,29 € resultiert aus nicht bezahlten Rechnung, u. a. der zu Bestellung
Nr. 106057, die wir fiir die Abwicklung des Auftrags Nr. 1052’ aufgegeben haben.

4.4.7 Zahlungsverkehr: Buchung einer Auszahlung

Wie also auf der Kreditorenkarte ersichtlich ist, hat der Einkauf die Bestellung bereits fakturiert und
damit dem Finanzmanagement mitgeteilt, dass die Rechnung (Nr. ’FER-RE220’) fiir die Bestellung
vorliegt.

Wir kénnen also nun die féallige Rechnung begleichen und die Auszahlung in MS Dynamics NAV
buchen. Von dieser Buchung sind drei Konten betroffen: das Sachkonto des Kreditors, auf dem der
Rechnungsbetrag ausgeglichen wird, das Girokonto (Bankkonto), von dem die Auszahlung abgeht
und das (Gegen-)Sachkonto des Girokontos (hier Sachkonto Nr. 1220).

Das Vorgehen zur Buchung einer Auszahlung zeigt die Video-Animation.

4.4.8 Zahlungsverkehr: Prufung des Debitorensaldos

Nun sollten wir kontrollieren, ob der féallige Betrag, den Bettina Meyer der Zolanda GmbH zu zahlen
hat, bereits auf unserem Girokonto eingegangen ist und im nichsten Schritt ggf. den Zahlungseingang
buchen.

Der Auftrag wurde durch den Vertrieb bereits fakturiert, d. h. es wurde eine entsprechende
Verkaufsrechnung erstellt. Zundchst einmal sollten wir auch hier den Debitorensaldo auf der
Debitorenkarte tiberprifen.
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f Aktionen - rknipft

Egﬂ Verkaufsrechnung

i
E{ Verkaufsauftrag "
ﬁ Mahnung

D00210 - Bettina Meyer

Allgemein

K Vorlage anwenden

iy Bearbeiten - Debitorenkarte - D00210 . Bettina Meyer

rmatienen ~ richte ~

Zahlungseingangs Buch.-...

Werkaufs Buch.-Blatt

B statistik

E Debitorenposten per

Debitorenverkaufshistorie - Verk. *

Debitarennr.:
Angebote:
Rahmenauftrage:
Auftrage:
Rechnungen:

Reklamaticnen:
Gutschriften:

Geb. Lieferungen:
Geb. Rechnungen:
Geb. Retourenbelege:
Geb. Gutschriften:

~ =
Nr.: poozo Kontakt:
MName: Bettina Meyer Suchbegriff: BETTINAMEVER
Adresse: HeuptstraBe1ls ~ Saldo (MW): 315,35
Adresse 2: Kreditlimit (MW): 0,00
PLZ-Code: 50501 ] Verkiufercode: .
ort: Frankfurtt/Main v Zustandigkeitseinheitencode: .
Lénder-/Regionscode: T Servicegebietscode: j =
Telefonnr.: & Gesperrt: -
Primire Kontaktnr.: . Korrigiert am: 903203
| Kommunikation "
[ Fakturierung NATIONAL | INLAND v
[Zah\ungen v
[L\eferung GIESSEN | Teillieferung ~ |4
[Auﬁenhandel hd ] -

Debitorenstatistik - Rech. an Deb

Debitorennr.:

Saldo (MW):

Auftragsbestand (MW):

Micht fakt. Lieferungen (MW):
Serviceauftragsbestand (M...

Nicht fakt. Lieferungen: -
R PSS 2

Abb. 35:

Debitorenkarte |

Der Debitorensaldo ist in der Debitorenkarte im Register "Allgemein™ einsehbar.

Durch Klick auf den blau hinterlegten Text werden nadhere Informationen zu den konkreten

"Debitorenposten™ gedffnet.

, Aktionen ~ :EVerknupﬂeInf

B Verkaufsrechnung
a Verkaufsauftrag e
B Mahnung

Neu

D00210 - Bettina Meyer

E Vorlage anwenden

p
A4 Bearbeiten - Debitorenkarte - D00210 - Bettina Meyer

ationen ~ E%Berichte b

B Statistik

Zahlungseingangs Buch.-...
Verkaufs Buch.-Blatt

Vorgang

M Debitorenposten per

Bericht

(=] J

73 Navigate

Vorgang

¢ Ansicht - Debitorenposten - D00210 - Bettina Meyer

4 Aktionen ~ :E Verknipfte Informationen ~

Debitorenposten ~ lFilferefﬂgabe Ié [\Buchun_g‘sdatmn

Sortieren:  Debitorennr, Buchungsdatum, Wahrungscode v % v Filter: D00210 « Ja
Buchungsda... Belegart Belegnr. Debitorennr.  Beschreibung = Wahrungs...  Ursprungsbetr...
22022013  : Rechnung 103049 D00210 Auftrag 1052 31535

| Debitorenpostendetails A

Beleg: Rechnung 10...

Félligkeitsdatum: 22.02.2013
| Skontodatum: 22.02.2013
Mahnungs-/Zinsre... 0

‘| Ausgegl. Posten: 0

SchlieBen "

Abb. 36:

Debitorenkarte Il
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Der Debitorensaldo von 315,35 € resultiert in diesem Fall nur aus der noch nicht bezahlten Rechnung
zu Auftrag Nr. 1052°.

4.4.9 Zahlungsverkehr: Buchung einer Einzahlung

Relativ analog zum Vorgehen bei der Buchung einer Auszahlung, wird auch eine Einzahlung in MS
Dynamics NAV erfasst. In diesem Fall ist im Vorfeld zu prifen, ob die betreffende Einzahlung bereits
auf dem Girokonto der Zolanda GmbH eingegangen ist.

Sobald der Zahlungseingang erfolgt ist, ist dieser Vorgang auch in MS Dynamics NAV zu erfassen.
Die betroffenen Konten sind auch hier das Debitorenkonto, das Girokonto, auf dem die Zahlung
eingegangen ist und das mit dem Bankkonto verbundene Sachkonto Nr. 1220.

Das Vorgehen zur Buchung einer Einzahlung zeigt die Video-Animation.

4.4.10 Der Kontenplan der Zolanda GmbH Il
Schauen wir abschlieBend noch mal, ob die beiden Zahlungen, die wir gerade getétigt haben, auch
auf unserem Sachkonto Nr. 1220 gegengebucht wurden. Zur Erinnerung, die Belegnr. waren:

e Belegnr. G04015 fiir die Auszahlung an die Angel-Design GmbH und

e Belegnr. G02006 fur die Einzahlung von Bettina Meyer.

g [\
_ 4 Bearbeiten - Sachkontokarte - 1220 - Bank 2 lol®| %

, Aktionen ~ ?fEVerkm’ipftelnformationen hd E%Berichte v

E Buchungsmatrix Einrichtu... B Sachkonto - Kontoblatt
Ft? MwSt.-Buchungsmatrix Ei... B Rohbilanz

78 Fibujournal 78 Fibujournal
Vorgang Bericht
g N
A4 Ansicht - Sachposten - 1220 Bank 2 [ﬂz@_[
’ Aktionen ~ E Verknipfte Informationen ~
B Navigate
Vorgang
Sachposten ~ | Fitereingabe | . Buchungsdatum - ®
Sortieren: ~ Sachkontonr. Buchungsdatum v '21' Filter: 1220
Buchungs...  Belegart Belegnr. Sachkonto... Beschreibung Buchungsart Geschiftsb... Produktbu... Betrag Gegenkont.. Gegenkont *
22.02.2013 Zahlung G04013 1220 Angel-Design GmbH -15.808,53 Kreditor K00020
22.02.2013 Zahlung 02006 1220 Singstar AG 10.061,45 Debitor D00140
22.02.2013 Zahlung (04014 1220 Angel-Design GmbH -8.682,24  Kreditor K00020
22.02.2013 Zahlung G04015 1220 Angel-Design GmbH -485,52 Kreditor K00020
22.02.2013 Zahlung G02007 1220 Bettina Meyer 31535 Debitor D00210 @
< | m ] »
SchlieBen
L - >

Abb. 37: Kontenplan
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Sowohl die Auszahlung an die Angel-Design GmbH als auch die Einzahlung von Bettina Meyer
wurden auf dem Sachkonto Nr. 1220 erfasst.

4.4.11 Zahlungsverkehr: Ubersicht

Der Auftrag Nr. *1052” von Bettina Meyer ist damit vollstdndig abgeschlossen. Unser Lieferant
wurde bezahlt und auch unser Kunde hat den falligen Betrag auf unser Firmenkonto tberwiesen.

Sowohl der Kreditoren- als auch der Debitorensaldo wurde ausgeglichen.

e Andieser Stelle ist eine Animation zu finden.

4.4.12 Verabschiedung aus der Abteilung Finanzwesen

Die Auftragsabwicklung des Auftrags Nr. 1052’ von Bettina Meyer ist an dieser Stelle
abgeschlossen. Daher mdéchte ich mich nun von Ihnen verabschieden. Zuvor mdéchte ich Ihnen
allerdings eine kurze Zusammenfassung und einen kurzen Ausblick liefern.

Im Rahmen lhres Praktikums in unserem Hause haben Sie inzwischen den
Auftragsbearbeitungsprozess und einige Grundlagen zu Themen wie ERP-, SCM- sowie CRM-
Systemen erlernt. Sie kdnnen inzwischen auch ERP I- von ERP 11-Systemen unterscheiden. In den
vergangenen Tagen haben Sie sich dann auch mit dem ERP II-System MS Dynamics NAV
auseinandergesetzt. Dabei haben Sie nach und nach die Abteilungen Vertrieb, Einkauf, Produktion,
Lager und abschlieRend das Finanzwesen durchlaufen.

In der kommenden Woche werden Sie nun ein weiteres bei uns eingesetztes System kennenlernen:
Cursor CRM. Herr Schneider - Ihr Ansprechpartner wéhrend des lhres Praktikums in unserem Hause
— wird Ihnen dazu allerdings mehr sagen kdénnen als ich.

Ich wiinsche Thnen weiterhin viel Erfolg!
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4.5

Abschlusstest

Nr.

Frage

Richtig

Falsch

Aufgaben des Finanzwesens

Durch die Durchfihrung und Uberwachung von
Finanztransaktionen wahrt das Finanzwesen das
finanzielle Gleichgewicht des Unternehmens.

Der Kontenplan ist von den Mitarbeitern des
Finanzwesens zu pflegen, die Salden der Konten missen
aufgrund der Unterstitzung durch MS Dynamics NAV
daher nicht mehr permanent Uberwacht werden.

Die Hauptaufgabe des Finanzwesens ist nur die Erfassung
von Zahlungseinund -ausgangen auf den verschiedenen
Sach- und Bankkonten der Zolanda GmbH.

Wurde eine Bestellung bereits fakturiert, so liegt die
Rechnung fur diese Bestellung bereits vor.

Abteilungen und ihre Aufgaben

Die Erstellung von Arbeitsplanen und Sticklisten gehort zu
den Aufgaben der Lagerhaltung.

Der Arbeitsplan ist vergleichbar mit dem "Bauplan” des
Artikels, er enthéalt die zur Fertigung bendtigten Materialien
und deren Menge.

Zu den Hauptaufgaben der Lagermitarbeiter zé&hlen
sowohl Ein-, Aus- und Umlagerung von Artikeln, als auch
die Kontrolle und Uberwachung von Lagerbestianden. Die
Durchfuhrung von Inventuren zahlt nicht dazu.

Zu den Aufgaben der Produktion zahlt sowohl die
Erstellung und Abwicklung von Fertigungsauftragen als
auch die Planung von Produktionskapazitaten.

Aufgaben der Produktion Il

Die verschiedenen Bestandteile von High-Heels werden
erst miteinander vernietet und dann lackiert.

Alle Fertigungsschritte koénnen gleichzeitig bearbeitet
werden.
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In der Produktion muissen sowohl Maschinen- und
Personalkapazitaten als auch die verschiedenen
Fertigungsschritte und Arbeitsplane geplant werden.

Die Materialien werden in der Produktionshalle mit Hilfe
von Maschinen und Werkzeugen von Mitarbeitern zu
Artikeln der Angebotspalette gefertigt.

Aufgaben der Produktion |

Kapazitatsplanungen kénnen im Produktionsbereich nicht
durchgefuhrt werden.

Fir die Produktion werden nur Artikel aus der
Lagerhaltung entnommen.

In der Zolanda GmbH werden in der Fertigung die
verschiedenen Stoffe und Leder mit Lasern vermessen.

Nachdem Stoffe und Leder vermessen wurden, werden sie
automatisch in exakte Formen zugeschnitten.

Aufgaben der Lagerhaltung

Aufgabe der Lagerhaltung ist es, die Materialien in der
richtigen Menge zur richtigen Zeit an den richtigen Ort zu
bringen.

Aufgabe der Lagerhaltung ist es ausschliel3lich, die
beschafften Materialien in die verschiedenen Lager
einzulagern.

MS Dynamics NAV 2009 unterstitzt die Mitarbeiter der
Zolanda GmbH ausschlief3lich beim Kommissionieren und
Umlagern.

In der Lagerhaltung wird die Einlagerungsmenge der
Materialien in ihrer Anzahl im System erfasst und die
geeigneten Lagerpositionen zuordnet.

Lager-Management

Um die Betriebsfiihrung des Lagers zu optimieren, missen
der Materialund Informationsfluss sowie die
Materialeinlagerung und die Lagerplatzhaltung optimiert
werden.

Die Einlagerungsmenge der Materialien wird in ihrer
Anzahl beim Ein- und Ausbuchen in MS Dynamics NAV
2009 genau erfasst.
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MS Dynamics NAV 2009 ordnet den Materialien und
Artikeln nur unter Berucksichtigung der Zugriffshaufigkeit
die geeigneten Lagerplatze zu.

Durch das Lager-Management wird ausschliel3lich der
Kosten- und Zeitaufwand z. B. bei Ein-, Aus- und
Umlagerungsvorgangen reduziert.
7 Aufgaben der Lagerhaltung |

Durch Unterstitzung bei der Einlagerung werden die
Produkte auf geeignete Lagerplatzen gebracht, wodurch
ihre Durchlaufzeit reduziert wird.
Durch die Lagerhaltungsdaten kénnen Produkte schneller
auf ihrem Lagerplatz gefunden werden.
In der Lagerhaltung ist das Nachvollziehen von
Wareneingéangen und -ausgangen nicht mehr moglich, weil
alles automatisiert ist.
Mitarbeiter in der Lagerhaltung erhalten nur Einblick in die
Bestellungen des Einkaufs.

Tab. 3: Ubungsfragen WBT 4 — Produktion, Lager und Finanzwesen
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5 Management der Kundenbeziehungen mit CURSOR-CRM
5.1  Customer Relationship Management
5.1.1 Willkommen zurlck

Schon Sie zu sehen, Herr Keller!

Sie haben inzwischen schon einiges von unserem Unternehmen gesehen und einiges gelernt.
Begonnen hat alles mit ein paar theoretischen Grundlagen. Darlber hinaus haben Sie den
Auftragsbearbeitungsprozess kennengelernt. In der letzten Woche haben Sie sich dann mit dem hier
eingesetzten ERP 1I-System "Microsoft Dynamics NAV" vertraut gemacht und dabei auch einen
Einblick in die Abteilungen Einkauf, Vertrieb, Produktion, Lager und Finanzwesen und ihre
Aufgaben erhalten. Dabei soll es allerdings nicht bleiben.

In der kommenden Woche werden Sie ein weiteres Anwendungssystem in Aktion sehen: Cursor
CRM. Wie der Name schon sagt, handelt es sich dabei um ein CustomerRelationship-Management-
System. Bevor Sie sich dieses aber anschauen, méchte ich die Theorie zu CRM noch etwas mit Ihnen
auffrischen, gegebenenfalls erganzen und ein paar Worte dazu verlieren, warum wir uns fir ein CRM-
System entschieden haben.

Viel Erfolg!

5.1.2 Customer Relationship Management |

Customer Relationship Management (CRM) bedeutet Kundenbeziehungsmanagement und umfasst
den Aufbau und die Festigung langfristig profitabler Kundenbeziehungen durch abgestimmte und
kundenindividuelle Marketing-, Vertriebs-, und Servicekonzepte mit Hilfe moderner Informations-
und Kommunikationstechnologien. Es werden also alle Aktivitdten zusammengefasst, deren Ziel es
ist, die Kundenbeziehung zu verbessern und zu pflegen. Dabei wird der Kunde in den Mittelpunkt
des Unternehmens gestellt.

Entscheidend an einem erfolgreich umgesetzten CRM st es, dass immer mehr Kunden beim
Unternehmen  (wieder-)kaufen. Eine zentrale MessgroRe des CRM-Erfolges ist die
Kundenzufriedenheit, die einen Indikator fir Kundenbindung darstellt.
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Finanz- und Rechnungswesen

Personal

Verwaltung, IT, F&E
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Abb. 38: Customer Relationship Management
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5.1.3 Customer Relationship Management |l

Nicht nur der einzelne Verkauf eines Produkts wird betrachtet. Stattdessen werden wéhrend des
gesamten Kundenlebenszyklus alle Aktivitdten des Unternehmens auf die Winsche der Kunden
ausgerichtet.

e Ansprache, Beratung, Angebot, Bestellung, Lieferung, Reklamation, Service, Folgeauftrag

Der Kundenlebenszyklus stellt den zeitlichen Verlauf der gesamten Geschaftsbeziehung zwischen
einem Unternehmen und einem Kunden dar. Er beginnt mit dem ersten Kundenkontakt (z. B.
Werbemalinahmen) und umfasst darauffolgend die Beratung des Kunden, den Verkauf eines
Produktes, das Anbieten von Serviceleistungen und Bearbeiten von Reklamationen, bis hin zu
Folgeauftragen bei zufriedenen Kunden.

5.1.4 Ziele des CRM

Mit Customer Relationship Management werden primar die folgenden drei Ziele verfolgt.

e Kundenorientierung: Kundenorientierung ist die regelmagige, systematische Erfassung und
Analyse der Wiinsche, Bedrfnisse und Erwartungen der Kunden sowie deren Umsetzung in
Produkte oder Dienstleistungen. Ziel der Kundenorientierung ist es, langfristig stabile
Beziehungen zu Kunden aufzubauen und Wettbewerbsvorteile gegeniiber den Wettbewerbern
zu erlangen.

e Kostensenkung: Der gemeinsame Zugriff auf die Kundendaten und die
abteilungsubergreifende Bearbeitung von Geschaftsprozessen sorgen fir eine schnellere und
effizientere Bearbeitung von kundennahen Prozessen. Beispielsweise konnen die Kosten fiir
die Bearbeitung von Bestellungen, Serviceanfragen der Kunden oder Reklamationen reduziert
werden.
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e Kundenbindung: Langfristige Beziehungen zu Kunden aufzubauen, ist fur Unternehmen

uberaus wichtig. Denn die Neukundengewinnung ist um ein Vielfaches teurer, als bestehende
Kunden durch Anreize zu binden. Durch eine gezielte serviceorientierte Kundenbetreuung (z.
B. Rabatte, Kundenkarten, Pramien oder Geschenke) werden Anreize fur eine langfristige
Geschaftsbeziehung geboten.

5.1.5 CRM-Systeme |

Oftmals werden in den kundennahen Unternehmensbereichen Marketing, Vertrieb oder
Kundenservice isolierte IT-Systeme, wie beispielsweise Help-Desk-, Call-Center- oder Analyse-
Systeme, eingesetzt.

Solche unverbundenen "Insel-Systeme" bieten keine einheitliche Sicht auf die im Unternehmen
vorhandenen Kundendaten. Dies fuhrt zu mehrfacher Speicherung der gleichen Daten und zu
unvollstandigen Informationen tber den Kunden in den einzelnen Abteilungen.

Neben einem fehlenden zentralen Datenbestand ist durch die Trennung der Systeme keine
abteilungsubergreifende Bearbeitung von Kundenprozessen moglich.

5.1.6 CRM-Systeme Il

Customer-Relationship-Management-Systeme sind integrierte Informationssysteme, die alle Daten
uber Kunden und deren Transaktionen in einer zentralen Datenbank speichern und den kundennahen
Abteilungen im Unternehmen zur Verfugung stellen.

CRM-
Datenbank

Abb. 39: CRM-Systeme
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Die zentrale Ablage der Kundendaten, wie z. B. Adress- oder Zahlungsdaten sowie vergangene
Transaktionen, ist dabei die Grundlage dafur, dass alle Abteilungen des Unternehmens auf denselben
Datenbestand zugreifen kénnen und den Kunden so individuell und zielgerichtet betreuen kdnnen.

Des Weiteren kann die Bearbeitung von Kundenprozessen (z. B. die Kundenansprache oder
Werbeaktionen) weitestgehend automatisiert werden und tiber mehrere Abteilungen hinweg erfolgen.

5.1.7 Die Komponenten des CRM

Was CRM bedeutet und wie IT-Systeme die Gestaltung der Kundenbeziehungen im Unternehmen
unterstiitzen koénnen, wissen Sie nun. Im Folgenden werden lhnen die drei Komponenten des
Customer Relationship Management dargestellt.

e Analytisches CRM: Im Mittelpunkt des analytischen CRM steht die Zusammenfuhrung und
Auswertung der im Unternehmen bestehenden kundenbezogenen Daten.

e Operatives CRM: Das operative CRM unterstiitzt die Umsetzung der strategischen
Entscheidungen eines  Unternehmens, wie beispielsweise ~ Marktsegmentierung,
Produktprogramm oder Preis- und Absatzkanale.

e Kommunikatives CRM: Das kommunikative CRM stellt die direkte Schnittstelle zum
Kunden dar. Mit dem kommunikativen = CRM  werden unterschiedliche
Kommunikationskanale fur den Kundenkontakt bereitgestellt, wie z. B. das Call-Center, E-
Commerce, Messaging sowie die klassischen Direktmarketing-Instrumente.

5.2 CRM-Lésungen
5.2.1 CRM-Losungen

Soviel erst einmal zur Theorie...

Doch warum haben wir uns fir ein CRM-System entschieden, wo wir doch bereits eine ERP 11-
Losung haben? Die Antwort darauf lautet: MS Dynamics NAV bot fir die Zolanda GmbH keine
ausreichende Kundenorientierung. Aus diesem Grund haben wir uns - nach ausfiihrlicher Beratung
durch Herrn Kriiger — fiir die Ergdnzung um ein Customer-Relationship-Management-System (CRM-
System) entschieden.

Lassen Sie uns daher nun einen Blick auf die am Markt angebotenen CRM-LGdsungen werfen.
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5.2.2 Marktuberblick

Die Mehrzahl der Unternehmen betrachtet den Einsatz eines CRM-Systems als wesentlichen Faktor
fur einen langfristigen Unternehmenserfolg.

Ein Unternehmen, das sich zur Anschaffung einer CRM-Software entschlossen hat, sieht sich im
Hinblick auf die Auswahl eines CRM-Systems allerdings einer komplizierten Aufgabe gegenber.
Nach einem genauen Blick auf den CRM-Softwaremarkt wird deutlich, dass es viele verschiedene
CRM-Systeme gibt. Ungeféhr 120 verschiedene nationale und internationale CRM-Anbieter halten
eine Losung bereit.

5.2.3 Auswahl der CRM-LOsungen

Die groRe Herausforderung bei der Auswahl einer CRM-Losung ist, dass die verschiedenen
Bedurfnisse, die in einer Firma bestehen, bestmdglich mit dem Angebot des Herstellers in
Ubereinstimmung gebracht werden.

Daher ist es sinnvoll, sich im Vorfeld entsprechende Gedanken zur zukinftigen L6sung zu machen.
Hilfreich ist es, diese Gedanken in einem Pflichtenheft festzuhalten. Bei der Auswahl des CRM-
Systems in der Zolanda GmbH wurden beispielsweise in erster Linie folgende Faktoren beachtet:

e Funktionalitdt: Der Funktionsumfang der CRM-Losung wird durch die
unternehmensinternen Prozesse und Anforderungen bestimmt. Fir die Zolanda GmbH ist es
wichtig, dass die CRM-L&sung ein erfolgreiches Marketing, einen effizienten Vertrieb und
einen sehr guten Support ermdglicht.

e Usability: Die Benutzerfreundlichkeit und die Einfachheit des Systems spielen eine wichtige
Rolle bei der Auswahl des CRM-Systems, da die Schulung der Mitarbeiter immer einen
groRen Kostenfaktor fiir das Unternehmen darstellt.
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e Mobilitdt: Um den Marketing- und Vertriebsmitarbeitern der Zolanda GmbH, die
berufsbedingt oft nicht an einem festen Arbeitsplatz sind, ein effizientes Arbeiten auch extern
zu ermdglichen, muss die CRM-Lésung auch auf Endgerate wie Laptop, Tablet-PC oder
Smartphone verfugbar sein.

e Schnittstellen: Ein weiterer kritischer Punkt ist die Integrierbarkeit einer CRM-Anwendung
in eine bestehende IT-Landschaft. Langfristig plant die Zolanda GmbH, die neue CRM-
Losung mit dem derzeitigen ERP-System zu integrieren, damit Geschéftsprozesse reibungslos
und ohne Medienbriiche ablaufen.

e Rentabilitat: Wie bei jeder anderen Investition, muss auch bei der Auswahl der CRM-L6sung
darauf geachtet werden, dass die Kosten fur Anpassung, Updates, Schulung in einem
angemessenen Rahmen bleiben.

5.2.4 Cursor CRM
Unter Beriicksichtigung der bereits beschriebenen Auswahlkriterien hat sich die Zolanda GmbH fir
die Einfuhrung der CRM-L6sung Cursor CRM entschieden.

Das CRM-System wurde von der CURSOR Software AG entwickelt, die eine langjahrige Prasenz
auf dem CRM-Markt aufweist.

Letztendlich waren die folgenden Aspekte fur die Zolanda GmbH entscheidend.

Cursor CRM:

Merkmale:
e branchenunabhéngig
e Personen-Rollen-Modell, Beziehungen
e einfache Bedienung/grafische Oberflache
e Gestaltung und Design-Werkzeuge
e diverse Such- und Auswertungsmaglichkeiten

CURSOR Software AG:

e Fokus: Geschéaftsprozess-Management in Vertrieb, Marketing, Service (CRM)

e Kunden: 250 Unternehmen (gehobener Mittelstand und Konzerne) mit rund 10.000
Anwendern

e Griindung: 1987 / GmbH 1990 / AG 1999
e Sitz: GieRen / Hessen

e Mitarbeiter: 75
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Umsatz: 7,5 Mio. Euro

Entscheidende Aspekte fiir die Zolanda GmbH

5.3

Funktionalitat: CURSOR-CRM ermdglicht es der Zolanda GmbH, ihre Geschéftsprozesse
besonders in den Unternehmensbereichen Marketing, Vertrieb und Service erfolgreich
durchzufihren.

Besonders relevant ist dabei die reibungslose Kommunikation mit den (potenziellen) Kunden.
Ziel ist es, das bestehende ERP-System mit einem CRM-System zu erweitern, um
abteilungsubergreifend Informations- und Kommunikationsdefizite zu beseitigen.

Flexibilitdt und Mobilitat: Ziel der Zolanda GmbH ist es, das CRM-System an die eigenen
Bedrfnisse anzupassen. So missen z. B. Word-Vorlagen einfach und individuell gestaltbar

sein.

Neben dem Desktop-Client ist es den Anwendern des CRM-Systems in der Zolanda GmbH
maoglich, per Web-Client auf die CRM-Datenbank zuzugreifen. Die notwendigen
Kundeninformationen sind somit schnell und aktuell weltweit verfugbar. Fur die iPhone- und
iPad-Besitzer gibt es auch eine App.

Preis-Leistungs-Verhéltnis: Da sich die Zolanda GmbH noch im Wachstum befindet,
bendtigt sie nicht alle Funktionsbereiche eines CRM-Systems (z. B. Bewerbermanagement).
Nach der Implementierung der CRM-LGsung ist es notwendig, bei Bedarf weitere
Funktionsbereiche hinzuftigen zu kdnnen.

Dariiber hinaus ist es essenziell, die bestehenden 1T-Anwendungen, wie z. B. die Office-,
ERP-, Dokumentationssysteme zu integrieren. Bei einer moglichen Integration entstehen
weitere Kostenvorteile.

Cursor CRM - Intro

5.3.1 Ablauf — Einfihrung in Cursor CRM

Hallo Herr Keller!

Nachdem Sie nun wissen, welches CRM-System Sie erwartet, mochte ich Ihnen dieses auch gleich
demonstrieren.

Zuvor werde ich aber noch ein paar Worte zum Aufbau von Cursor CRM verlieren. Dies soll Ihnen
helfen, das System besser zu verstehen. Anschlielend zeige ich Ihnen dann das eigentliche System -
angefangen bei der Benutzeroberflache.

Viel Erfolg!
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5.3.2 CRM-Anwendungsarchitektur

Cursor CRM lésst sich in verschiedene Funktionsbereiche strukturieren, die den kommunikativen,
operativen und analytischen Aufgabenbereichen eines Customer Relationship Management
entsprechen.

Daraus resultiert die folgende CRM-Anwendungsarchitektur.

{' !
Kommunikatives CRM
A v,
e [ Y
Operatives CRM
\
/ ) Back-Office-
Systeme
Analytisches CRM

N /N /

Abb. 41: CRM-Anwendungsarchitektur |
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Abb. 42: CRM-Anwendungsarchitektur Il
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Kommunikatives CRM:

Innerhalb dieses Funktionsbereichs wird die Kontaktaufnahme zum Kunden Uber verschiedene
Kommunikationskanale (z. B. Telefon, E-Mail, Fax) bereitgestellt. Der Kunde sollte das Medium frei
waéhlen und wéhrend einer Beziehung abwechselnd auf mehrere Kandle zugreifen kénnen. Ziel des
kommunikativen CRM st es, einen konsistenten und flexiblen Dialog zwischen Kunden und
Unternehmen ber alle Kommunikationskanéle zu ermdglichen.

Die Kommunikationsinfrastruktur wird vom Kern des CRM-Systems abgegrenzt, da die operativen
und analytischen Funktionsbereiche von der Wahl des Kommunikationskanals unberuhrt bleiben
sollten.

Operatives CRM:

Im operativen CRM (Front Office) werden die Kundenbeziehungen Uber die verschiedenen Kanéle
des kommunikativen CRM abgewickelt - hier werden die Geschaftsprozesse definiert, die sich durch
direkten Kundenkontakt oder durch Unterstiitzung des Kundenkontakts auszeichnen.

Die Durchfuhrung und Steuerung der Kundenbeziehungen werden durch die kundennahen
Unternehmensbereiche Marketing, Vertrieb und Service ibernommen.

CURSOR-CRM unterstutzt die operativen CRM-Prozesse in der Zolanda GmbH
abteilungsubergreifend und sorgt somit flr einen transparenten Informationsfluss.

Analystisches CRM:

Innerhalb dieses Funktionsbereichs erfolgt die systematische Bearbeitung und Auswertung der im
operativen CRM gesammelten kundenspezifischen Informationen mit dem Ziel einer konsistenten
Kundendatenbank.

Die Informationen, die im analytischen CRM gewonnen werden, flieRen mittels dazu geeigneter
Tools (z. B. Abfragen, Reports) wieder an die kundennahen Unternehmensabteilungen des operativen
CRM zuriick.

Die  neu gewonnenen  Erkenntnisse (z.  B.  Eigenschaften,  Verhaltensweisen,
Wertschopfungspotenziale von Kunden) tragen zur kontinuierlichen Verbesserung der kundennahen
Geschaftsprozesse bei.

Back-Office-Systeme

Back-Office-Systeme, wie ein ERP- oder ein SCM-System, unterstlitzen die Abwicklung von
Geschaftsprozessen auflRerhalb der reinen CRM-Prozesse. So wird beispielsweise ein erfasster
Auftrag an das ERP-System zur Lieferung und Fakturierung weitergeleitet und die
Verflugbarkeitsprufung fur einen Auftrag durch das SCM-System durchgefuhrt.

Back-Office-Systeme sind aus der Sicht des CRM-Systems Dienstleister.
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Die Integration von Cursor CRM mit dem in der Zolanda GmbH bestehenden ERP-System ist
technisch moglich und befindet sich bereits in Planung.

5.3.3 Die Benutzeroberflache
Lassen Sie uns nun zu Cursor CRM kommen. Verschaffen Sie sich bitte zunachst Uberblick tiber die

wichtigsten Bedienelemente der Benutzeroberflache, indem Sie mit der Maus tber die verschiedenen
Bereiche der Cursor CRM Startseite fahren.
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Abb. 43: Die Benutzeroberflache
Der Desktop besteht aus vercshiedenen Bereichen, die individuell konfigurert werden kénnen, z. B.
personliche Anrede, personliches Bild (hier das Firmenlogo) sowie Auswertungen und Diagramme.

Links an der Seite ist der Navigationsbereich. Hier stellen Sie die von IHnenen haufig bendtigten
Funktionen und Datensétze zusammen.
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Abb. 44: Die Benutzeroberflache Il
IM Hauptbereich werden die von Ihnen gewéhlten Informationen angezeigt. Hier sehen sie z. B. die
Kontaktdaten (Name, Adresse, Telefonnnummer) einer unserer Geschéftspartner.

Der Unterbereich stellt Detailinformationen zu dem oben ausgewahlten Datensatz dar. Somit bleiben
alle wichtigen Informationen gut strukturiert und schnell erreichbar.

54  Cursor CRM — Beschwerdemanagement
5.4.1 Einleitung
Den Aufbau und die Benutzeroberflache von Cursor CRM kennen Sie nun. Das System ist Ihnen also

nicht mehr vollkommen fremd.

Wahrend lhres Praktikums in der Zolanda GmbH haben Sie bereits einen guten Einblick in unser
Unternehmen erhalten. Da sich Ihr Praktikum nun dem Ende neigt, Sie aber noch mehr von unserem
Unternehmen kennenlernen sollen, werde ich mich bei Cursor CRM ein wenig kurzer fassen. Ich
demonstriere Ihnen Cursor CRM daher anhand eines exemplarischen Beispiels - dem Umgang mit
Beschwerden.

Cursor CRM unterstitzt in diesem Bereich z. B. durch
e eine optimale Dokumentation des Kundenkontakts,
e strukturierte und gezielte Verwaltung von eingehenden Beschwerden und

e eine Erleichterung der Kommunikation mit sich beschwerenden Kunden.
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5.4.2 Kommunikationskanéale

Die Kunden der Zolanda GmbH kénnen tber diverse Kommunikationskanale (z. B. Telefon, E-Mail,
Brief) Kontakt mit dem Unternehmen aufnehmen. Die meisten Serviceanfragen werden allerdings
von unserem Call-Center entgegengenommen. Dort werden die Kunden per Telefon betreut.

Die effektive Betreuung per Telefon wird in Cursor CRM durch eine TAPI-Schnittstelle ermdglicht.

Dabei lassen sich Telefongesprache in Form von Aktivitaten (z. B. TELEIN) schnell und detailliert
im CRM-System erfassen. Die Informationen zum Kundengespréch sind nach der Dokumentation in
Cursor CRM fir jeden berechtigten Mitarbeiter einsehbar. Aus diesem Grund sind wir in der Lage,
den Kunden auch bei Abwesenheit des zustdndigen Mitarbeiters gezielt und effektiv zu betreuen.
Daraus ergeben sich verschiedene Vorteile.

Das Telephony Application Programming Interface (TAPI) ist eine Programmierschnittstelle fur
Telefonieanwendungen. Sie wurde 1993 von Microsoft und Intel eingefuhrt. Die Einstellung der
TAPI-Schnittstelle erfolgt durch die Systemadministratoren der Zolanda GmbH, sodass ein- und
ausgehende Telefonate einwandfrei mit Cursor CRM durchgefihrt werden kdnnen.

Vorteile:
e hohere Produktivitét
e hohere Dienstleistungsqualitét
e hohere Kundenzufriedenheit
e niedrigere Transaktionszeiten

e niedrigere Kosten

5.4.3 Praxisbeispiel: Eingang einer Beschwerde

Nun aber zur Praxis:

Sie erinnern sich sicherlich an unsere Kundin Bettina Meyer, deren Bestellung Sie vor einigen Tagen
in MS Dynamics NAV bearbeitet haben.

Zur Erinnerung:
Frau Meyer hatte ein paar rote High-Heels und zwei Hemden unterschiedlicher Marken bei uns
bestellt.

Gestern rief Frau Meyer an und berichtete, dass in einem der Hemden - Artikel Z-1016 Ralf Laurens
Hemd grau - Locher seien. Da ich nicht im Hause war, nahm ein anderer Mitarbeiter diesen Anruf
entgegen und protokollierte ihn in Cursor CRM.

Unsere Aufgabe ist es nun, diese Beschwerde zu bearbeiten.
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5.4.4 Beschwerdemanagement

Um die gefahrdete Kundenbeziehung moglichst schnell zu stabilisieren, muss das eingegangene
Anliegen des Kunden zugig und strukturiert gelost werden. Cursor CRM unterstutzt dabei die
Zolanda GmbH mit seinem integrierten Beschwerdemanagement.

Beschwerden liefern wichtige Hinweise auf Schwachen von Produkten und Dienstleistungen des
Unternehmens aus Kundensicht und stellen eine Chance dar, den Kunden zufriedenzustellen. Mit der
Implementierung eines Beschwerdemanagements wird das Feedback der Kunden erfassbar und kann
fir den Lernprozess des Unternehmens nutzbar gemacht werden. Dabei werden folgende Ziele
verfolgt.

Ziele:

e Steigerung der Servicequalitat und Kundenorientierung
e Erhohung der Kundenzufriedenheit und -bindung

e Optimierung der Produkte und Dienstleistungen

e Zielgerichtete Gestaltung der Kundenbeziehung

e Reduzierung von Fehler- und Folgekosten

e Optimierung der Geschéaftsprozesse

Innerhalb diverser Studien wurde gezeigt, dass schnell und erfolgreich bearbeitete Beschwerden eine
stark emotionale Wirkung haben und das Verbundenheitsgefiihl des Kunden langfristig positiv
beeinflussen. Eine mogliche Begrundung ist das erhdhte Vertrauen gegentiber dem Unternehmen.

Zu den erwiesenen positiven Auswirkungen hoher Zufriedenheit gehoren die Bereitschaft zu
Wiederkauf, die Entscheidung fiur weitere Produkte des Anbieters sowie positive Erwahnung und
Empfehlung des Unternehmens im Bekanntenkreis.

5.4.5 Praxisbeispiel: Beschwerde erfassen

Lassen Sie uns nun die Erfassung und Bearbeitung der Beschwerde von Frau Meyer in Angriff
nehmen. Dies ist durch den Einsatz von Cursor CRM effizient und schnell durchfihrbar.
Viel Erfolg!

e Andieser Stelle ist eine Animation eingefligt
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5.4.6 Weitere Funktionen von Cursor CRM

Wie bereits angedeutet, kann Cursor CRM natlrlich weitaus mehr als hier demonstriert.
Mit Hilfe des CRM-Systems kdnnen
e Anfragen, Angebote und Vertrage erstellt,
e Zielgruppen und Auswertungsberichte fiir Kampagnen bestimmt,
e diese Kunden mittels Serienmails oder -briefen gezielt angesprochen sowie informiert,
e Reaktionen und Interessenbekundungen der Kunden erfasst und
e der Erfolg ganzer Kampagnen ermittelt werden.

Fur heute haben Sie es geschafft! Ich wiinsche Ihnen noch einen schonen Feierabend.

5.5 Abschlusstest

Nr. | Frage Richtig | Falsch

1 Die Zolanda GmbH hat sich fur die Einfuhrung der
folgenden CRM-L6sung entschieden:

Sage CRM

Microsoft Dynamics CRM

Cursor CRM

2 Die Komponenten des CRM sind:

analytisches CRM

strategisches CRM

operatives CRM

3 Mit der Implementierung eines Beschwerdemanagements
werden folgende Ziele verfolgt:

Steigerung der Servicequalitat und Kundenorientierung

Optimierung der Produkte und Dienstleistungen

Reduzierung von Fehler- und Folgekosten

Erhdhung der Kundenzufriedenheit und -bindung

Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen mit Richtig
oder Falsch.

4 Durch eine zentrale Datenhaltung wird die Konsistenz der
Daten gewabhrleistet.
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5 Customer Relationship Management ist Teil einer
kundenorientierten Unternehmensstrategie.

6 Der Desktop in Cursor CRM sieht bei allen Mitarbeitern
immer gleich aus und hat somit einen hohen
Wiedererkennungswert.

7 Das analytische CRM dient der Speicherung und
Auswertung der kundenbezogenen Daten.

Beim CRM handelt es sich um Rabattaktionen.

Das kommunikative CRM stellt den kundennahen
Bereichen im Unternehmen verschiedene
Kommunikationsmittel bereit.

10 Im Mittelpunkt des Customer Relationship Management
stehen die Geschaftsbeziehungen der Zolanda GmbH zu
ihren Kunden.

11 CRM-Systeme ermdglichen es den Abteilungen,
selbststandig und isoliert zu arbeiten.

12 Die effektive Betreuung per Telefon wird in CURSOR-CRM
durch eine PAPI-Schnittstelle ermoglicht.

13 Schnell und erfolgreich bearbeitete Beschwerden weisen
eine stark emotionale Wirkung und einen kurzfristigen
positiven Einfluss auf das Verbundenheitsgeflihl des
Kunden auf.

14 Beschwerden liefern oft wichtige Hinweise auf
Verbesserungspotenziale der Produkte und
Dienstleistungen eines Unternehmens.

15 Das Telephony Application Programming Interface (TAPI)
ist eine Programmierschnittstelle far
Telefonieanwendungen.

Tab. 4: Ubungsfragen WBT 5 — Management der Kundenbeziehungen mit Cursor CRM
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Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 2

Nr.

Frage

Richtig

Falsch

Die Abkirzung BI steht fur ...

Business Information.

Business Integrity.

Business Intelligence.

Was versteht man unter "Insel-Systemen"?

"Insel-Systeme" sind technisch unverbundene Software-
Losungen,die jedoch von fachlich untereinander
verbundenen Abteilungen betrieben werden.

"Insel-Systeme" sind fachlich untereinander verbundene
Abteilungen, die jedoch technisch unverbundene
Software-Ldsungen betreiben.

ERP-Systeme machen Prozesse im Unternehmen ...

kostengunstiger

komplexer

effizienter

Was versteht man unter Redundanz in Bezug auf
Datenspeicherung?

Gesicherte Daten

Mehrfache Daten

Wiederhergestellte Daten

Was kann auch als ein "Lieferanten-Hersteller-Kunden-
Verbund" beschrieben werden?

ERP

CRM

SCM

Die Abklrzung CRM steht fur ...

Consumer Relationship Management

Customer Relationship Management

Anwendungssysteme bestehen aus folgenden
Komponenten:

Daten, Programmen und Betriebssystemsoftware.
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IT-Infrastruktur, Daten und Anwendungssoftware.

Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen mit Richtig
oder Falsch.

In ERP-Systemen sind die fachlichen Aufgaben der
Unternehmensabteilungen nicht technisch integriert. Alle
Abteilungen arbeiten aber dennoch mit denselben Daten.

Von Anwendungssoftware zu unterscheiden ist die
Betriebssystemsoftware, welche die Mitarbeiter eines
Unternehmens bei verschiedenen Tatigkeiten, die im
Rahmen des Arbeitsalltags anfallen, unterstttzt.

10

Unter dem Begriff CRM werden alle Aktivitdten eines
Unternehmens zusammengefasst, deren Ziel es ist, die
Kundenbeziehung zu verbessern und zu pflegen. Dabei
wird der Kunde in den Mittelpunkt des Unternehmens
gestellt.

Tab. 5:

Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 2
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Lésungen zu den Ubungsfragen im WBT 3

Nr. | Frage Richtig | Falsch

1 Enterprise Resource Planning |
Unter ERP ist die allen Abteilungen gemeine Aufgabe der
Planung der im Unternehmen vorhandenen Ressourcen -
also des Lagerbestands - zu verstehen.
Microsoft Dynamics NAV 2009 zahlt zu den ERP I-
Systemen.
ERP |-Systeme gehen Uber die Unternehmensgrenzen
hinaus.
ERP II-Systeme schlieBen SCM und CRM ein und decken X
alles funktional mit ab.

2 Enterprise Resource Planning Il
ERP-Losungen konnen helfen, Unternehmensziele wie X
Qualitat, Zeit und Kosten besser zu erreichen.
Durch Einsatz von ERP-Systemen werden administrative X
Zeiten und Liegezeiten erheblich verkdrzt.
ERP-Systeme helfen nicht bei der Standardisierung.

3 Standard- und Individual-ERP-Systeme
Individual-ERP-Systeme sind ERP-Systeme, die speziell
an die Bedurfnisse und Anforderungen eines
Unternehmens angepasst werden. Man nennt dies auch
Customizing.
Customizing ist nur in begrenztem Umfang méglich und oft X
sehr kostenspielig.
Standard-ERP-Systeme umfassen einen grofl3en, aber nur X
allgemein vordefinierten Funktionsumfang, lassen sich
aber in Teilfunktionen konfigurieren.
Individual-ERP-Systeme werden fur einen weitgehend
anonymen Markt entwickelt.

4 ERP-Systemanbieter
Zu den meist verbreiteten ERP-Anbietern zahlen die X
Softwarelésungen von SAP, Oracle und Microsoft
Dynamics.
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Da ERP-Systeme von SAP weit verbreitet sind, kann SAP
diese preiswert anbieten.

Da Microsoft Dynamics mit seinem ERP-System MS
Dynamics NAV vor allem auf die Zielgruppe der kleinen
und mittelstandischen Unternehmen abziehlt, geht von
ihnen fir SAP keine Gefahr aus.

Debitorenstammkarte

In der Debitorenstammkarte werden nur in den Fenstern
Allgemein, Kommunikation, Fakturierung und Zahlung
Daten erfasst.

Im Fenster Fakturierung wird u. a. der Debitor ausgewahlt,
an den die Rechnung geschickt werden soll. Dieser ist
immer mit dem Debitor identisch, an den die Lieferungen
gehen.

Im Fenster Allgemein werden Daten z. B. der Adresse, der
Telefonnummer und der Zahlungsbedingungen festgelegt.

Im Fenster Lieferung werden die Lieferbedingungen fir
unsere Kunden festgelegt.

Bearbeitung eines Verkaufsauftrages

Um einen Verkaufsauftrag in MS Dynamics NAV 2009 zu
erstellen, muss zunachst eine neue Verkaufsauftragskarte
getdffnet und anschlieRend der Debitor ausgewahlt
werden.

Solange der Auftrag den Status "Offen" hat, ist er noch
nicht von einem Mitarbeiter abgeschlossen worden.

Ist ein Artikel nicht in bendtigter Menge im Hauptlagerort
verfugbar, sollten zunachst die anderen Lagerorte
Uberpraft werden.

Aufgaben des Einkaufs Il

Im Einkauf werden Investitionsguter, z. B. grof3e
Maschinen, eingekauft.

Die Lagerbestdnde der Artikel werden von den
Mitarbeitern des Einkaufs mithilfe von Excel-Sheets
Uberwacht.

Kriterien bei der Beschaffung von Artikeln sind nur die
Preise sowie die Lieferungsdauer und -bedingungen der
Anbieter.
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Erreichen die Lagerbestande einen kritischen Bestand,
erhalten die Mitarbeiter automatisch eine
Benachrichtigung von MS Dynamics NAV 2009.

8 Aufgaben des Vertriebs |
Der Vertrieb hat keinen Zugriff auf die im Lager
vorhandenen Artikel.
Bei der Bewaltigung der anfallenden Aufgaben steht die
optimale Betreuung und die Zufriedenheit der Kunden im
Vordergrund.
Nach Abschluss eines Auftrags veranlasst der Vertrieb die
mengengerechte Auslieferung der Artikel aus dem Lager
an die Kunden.
In der Verkaufsabteilung kann auf die Kontaktdaten der
Debitoren zurtickgegriffen werden.

9 Aufgaben des Vertriebs IlI
Aktualisierung und Pflege von Debitoren- und
Kreditorenstammdaten
Bearbeitung von Auftragen
Bearbeitung von Verkaufsreklamationen und -gutschriften
Erstellung von Bestellungen

10 | Aufgaben des Einkaufs |

Im Einkauf werden Umlagerungsvorgange von Artikeln von
einem Lager in ein anderes Lager vorgenommen.
In der Einkaufsabteilung kann auf die Kontaktdaten der
Kreditoren zugegriffen werden.
Die Bestellabwicklung ermdglicht es der Zolanda GmbH,
bei Lieferanten Bestellungen verschiedener Artikel
vorzunehmen.

Tab. 6: Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 3
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Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 4
Nr. | Frage Richtig | Falsch
1 Aufgaben des Finanzwesens
Durch die Durchfiihrung und Uberwachung von X
Finanztransaktionen wahrt das Finanzwesen das
finanzielle Gleichgewicht des Unternehmens.
Der Kontenplan ist von den Mitarbeitern des
Finanzwesens zu pflegen, die Salden der Konten missen
aufgrund der Unterstitzung durch MS Dynamics NAV
daher nicht mehr permanent tberwacht werden.
Die Hauptaufgabe des Finanzwesens ist nur die Erfassung
von Zahlungseinund -ausgéngen auf den verschiedenen
Sach- und Bankkonten der Zolanda GmbH.
Wurde eine Bestellung bereits fakturiert, so liegt die X
Rechnung fir diese Bestellung bereits vor.
2 Abteilungen und ihre Aufgaben
Die Erstellung von Arbeitsplanen und Sticklisten gehort zu
den Aufgaben der Lagerhaltung.
Der Arbeitsplan ist vergleichbar mit dem "Bauplan” des
Artikels, er enthéalt die zur Fertigung bendtigten Materialien
und deren Menge.
Zu den Hauptaufgaben der Lagermitarbeiter zéhlen
sowohl Ein-, Aus- und Umlagerung von Artikeln, als auch
die Kontrolle und Uberwachung von Lagerbestanden. Die
Durchfiihrung von Inventuren zahlt nicht dazu.
Zu den Aufgaben der Produktion zahlt sowohl die X
Erstellung und Abwicklung von Fertigungsauftragen als
auch die Planung von Produktionskapazitaten.
3 Aufgaben der Produktion Il
Die verschiedenen Bestandteile von High-Heels werden
erst miteinander vernietet und dann lackiert.
Alle Fertigungsschritte kdnnen gleichzeitig bearbeitet
werden.
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In der Produktion muissen sowohl Maschinen- und
Personalkapazitaten als auch die verschiedenen
Fertigungsschritte und Arbeitsplane geplant werden.
Die Materialien werden in der Produktionshalle mit Hilfe
von Maschinen und Werkzeugen von Mitarbeitern zu
Artikeln der Angebotspalette gefertigt.

4 Aufgaben der Produktion |
Kapazitatsplanungen kénnen im Produktionsbereich nicht
durchgefuhrt werden.
Fir die Produktion werden nur Artikel aus der
Lagerhaltung entnommen.
In der Zolanda GmbH werden in der Fertigung die
verschiedenen Stoffe und Leder mit Lasern vermessen.
Nachdem Stoffe und Leder vermessen wurden, werden sie
automatisch in exakte Formen zugeschnitten.

5 Aufgaben der Lagerhaltung
Aufgabe der Lagerhaltung ist es, die Materialien in der
richtigen Menge zur richtigen Zeit an den richtigen Ort zu
bringen.
Aufgabe der Lagerhaltung ist es ausschliel3lich, die
beschafften Materialien in die verschiedenen Lager
einzulagern.
MS Dynamics NAV 2009 unterstitzt die Mitarbeiter der
Zolanda GmbH ausschlief3lich beim Kommissionieren und
Umlagern.
In der Lagerhaltung wird die Einlagerungsmenge der
Materialien in ihrer Anzahl im System erfasst und die
geeigneten Lagerpositionen zuordnet.

6 Lager-Management
Um die Betriebsfiihrung des Lagers zu optimieren, missen
der Materialund Informationsfluss sowie die
Materialeinlagerung und die Lagerplatzhaltung optimiert
werden.
Die Einlagerungsmenge der Materialien wird in ihrer
Anzahl beim Ein- und Ausbuchen in MS Dynamics NAV
2009 genau erfasst.




Anhang

XVI

MS Dynamics NAV 2009 ordnet den Materialien und
Artikeln nur unter Berucksichtigung der Zugriffshaufigkeit
die geeigneten Lagerplatze zu.
Durch das Lager-Management wird ausschlielich der
Kosten- und Zeitaufwand z. B. bei Ein-, Aus- und
Umlagerungsvorgangen reduziert.

7 Aufgaben der Lagerhaltung |
Durch Unterstitzung bei der Einlagerung werden die
Produkte auf geeignete Lagerplatzen gebracht, wodurch
ihre Durchlaufzeit reduziert wird.
Durch die Lagerhaltungsdaten kénnen Produkte schneller
auf ihrem Lagerplatz gefunden werden.
In der Lagerhaltung ist das Nachvollziehen von
Wareneingéangen und -ausgangen nicht mehr moglich, weil
alles automatisiert ist.
Mitarbeiter in der Lagerhaltung erhalten nur Einblick in die
Bestellungen des Einkaufs.

Tab. 7: Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 4
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Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 5

Nr.

Frage

Richtig

Falsch

Die Zolanda GmbH hat sich fir die Einfihrung der
folgenden CRM-L6sung entschieden:

Sage CRM

Microsoft Dynamics CRM

Cursor CRM

Die Komponenten des CRM sind:

analytisches CRM

strategisches CRM

operatives CRM

Mit der Implementierung eines Beschwerdemanagements
werden folgende Ziele verfolgt:

Steigerung der Servicequalitat und Kundenorientierung

Optimierung der Produkte und Dienstleistungen

Reduzierung von Fehler- und Folgekosten

Erh6hung der Kundenzufriedenheit und -bindung

X IX IX |IX

Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen mit Richtig
oder Falsch.

Durch eine zentrale Datenhaltung wird die Konsistenz der
Daten gewahrleistet.

Customer Relationship Management ist Teil einer
kundenorientierten Unternehmensstrategie.

Der Desktop in Cursor CRM sieht bei allen Mitarbeitern
immer gleich aus wund hat somit einen hohen
Wiedererkennungswert.

Das analytische CRM dient der Speicherung und
Auswertung der kundenbezogenen Daten.

Beim CRM handelt es sich um Rabattaktionen.

Das kommunikative CRM stellt den kundennahen
Bereichen im Unternehmen verschiedene
Kommunikationsmittel bereit.

10

Im Mittelpunkt des Customer Relationship Management
stehen die Geschéftsbeziehungen der Zolanda GmbH zu
ihren Kunden.
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11 CRM-Systeme ermdglichen es den Abteilungen, X
selbststandig und isoliert zu arbeiten.

12 Die effektive Betreuung per Telefon wird in CURSOR-CRM X
durch eine PAPI-Schnittstelle erméglicht.

13 Schnell und erfolgreich bearbeitete Beschwerden weisen X
eine stark emotionale Wirkung und einen kurzfristigen
positiven Einfluss auf das Verbundenheitsgefihl des
Kunden auf.

14 Beschwerden liefern oft wichtige Hinweise auf
Verbesserungspotenziale der Produkte und
Dienstleistungen eines Unternehmens.

15 Das Telephony Application Programming Interface (TAPI)
ist eine Programmierschnittstelle far
Telefonieanwendungen.

Tab. 8: Losungen zu den Ubungsfragen im WBT 5
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