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1 Einleitung
Durch Optimierung und Automatisierung der Prozesse im Vertrieb und Schaffung einer konkreten Rundumsicht auf die Kunden werden die Vertriebszyklen kürzer, die Abschlussraten höher und die Kundenloyalität besser.
Microsoft 2008
Heutzutage haben viele Unternehmen das Problem, dass sie den steigenden Zahlen von Kunden ihrer Produkte hinterherhinken. Die veraltete Infrastruktur, die zur Kundenkommunikation und Pflege benutzt wird, ist nicht auf eine große Masse von Kunden ausgelegt. Dadurch wird in diesen Unternehmen uneffizienter gearbeitet, als in anderen. Es stellt sich die Frage wie man die Kunden für lange Zeit an ein Unternehmen und deren Produkte binden kann, damit beide Seiten zufrieden sind und sich die Produktivität eines Unternehmens steigern lässt. Die Lösung des Problems bietet das Kundenbeziehungsmanagement, kurz CRM (Customer Relationship Management).  

Sicherlich hat man schon mehrere schlechte Erfahrungen im Kundenservicebereich gemacht. Vielleicht hat man die Service-Hotline angerufen und wurde abermals an mehrere verschiedene Mitarbeiter weitergeleitet, denen man immer das gleiche erzählen musste, weil man immer dieselben Fragen gestellt bekam. Oder hat das Kreditkartenunternehmen einen Antrag auf ein neues Konto zugeschickt, wobei man seit mehreren Jahren ein Konto dort besitzt. Diese und andere Unannehmlichkeiten für Kunden, können in einem Unternehmen auftreten, wenn es kein CRM-System einsetzt.

Die Aufgabe eines CRM-Systems besteht darin, die Interaktion zwischen Kunden und Unternehmen zu unterstützen. Das beinhaltet die Dokumentation und Verwaltung von Kundenbeziehungen, indem alle kundenspezifischen Unternehmensaktivitäten aufgezeichnet werden. Dadurch ergibt sich eine Fülle von Möglichkeiten, die in dieser wissenschaftlichen Arbeit am Beispiel von Microsoft Dynamics CRM und der Technik, die diese Plattform bietet, aufgezeigt werden. 

Zuerst wird auf CRM allgemein eingegangen und die Vor- und Nachteile beschrieben. Danach wird näher auf MS Dynamics CRM eingegangen und im darauf folgenden Kapitel die Technik, auf der MS Dynamics basiert und arbeitet, erläutert. [1][2]
2 Einführung in CRM
CRM bietet eine Chance für Unternehmen, insbesondere für mittelständische Unternehmen. Da der Wettbewerb auf den Märkten immer schwieriger und härter, da es immer mehr ähnelnde Angebote gibt, müssen Unternehmen nun handeln. Eine Lösung zur Hervorhebung von anderen Mitbewerbern ist CRM. Kundenbindung, Kundenzufriedenheit und Kundennähe sind wichtige Schlagwörter, die heutzutage umso wichtiger werden. Deshalb ist es von großer Wichtigkeit für ein Unternehmen sich um ihre Angebots- und Servicepolitik zu kümmern und zwar so schnell wie möglich. 
Wenn man bedenkt, dass die Neugewinnung eines Kunden viermal so viel kostet, wie einen Bestehenden zu behalten, sollten die Maßnahmen eines Unternehmens innerhalb der Angebots- und Servicepolitik überarbeitet und den heutigen gestiegenen Bedürfnissen der Kunden angepasst werden. Dabei kann das Kundenbeziehungsmanagement helfen.[3]
2.1 Vorteile durch CRM
· CRM kann den Verkaufverlauf und Kundeninteressen über die Zeit hinweg verfolgen und aus diesen Daten neue Marketinginitiativen für den jeweiligen Kunden aus seiner Historie generieren. 

· CRM kann alle Dienstanfragen protokollieren. So kann es für  einen Techniker, durch die Sicht auf den Dienstverlauf, von großer  Hilfe sein ein neues Problem eines Kunden zu lösen. 

· CRM bietet eine Sicht auf das Gesamtbild eines Kunden über alle Funktionsbereiche, wie z.B. Vertrieb, Marketing und Kundenservice, hinweg. So könnte ein Manager alle Interaktionen mit einem Kunden beobachten.
· CRM bietet einem Marketingmanager Funktionen, um die Effektivität seiner Marketinglisten und Kampagnen zu analysieren. Er kann dann zukünftige Marketinginvestitionen besser zuteilen.

· CRM bietet Business Intelligence-Tools, mit denen ein Analytiker Kunden und Interessenten aufgliedern könnte, um Trends zu beobachten und daraus Vorhersagemodelle für den Vertrieb und die Kundenserviceplanung zu entwickeln. [1]

Allgemein kann man sagen, dass CRM erhebliche Kosteneinsparungen bringt, die durch die Strukturierung und Vereinfachung administrativer Tätigkeiten und die unmittelbare Bündelung aller Informationen entstehen. Jedem Kunden wird eine Individualität geboten, die er zu spüren scheint, denn jeder Kunde wird gezielt auf seine Bedürfnisse und Wünsche hin angesprochen. All diese Aspekte führen zu einer Steigerung der Servicequalität, diese beinhaltet bessere Kundenzufriedenheit und langfristigere Beziehungen. [3]
2.2 Nachteile durch CRM
· Voraussetzung für den Erfolg eines CRM-Systems ist, dass es als Unternehmensphilosophie verstanden und als solche von jedem Mitarbeiter entsprechend behandelt und gelebt wird.

· Nur wenn die Mitarbeiter mit dem CRM-System zufrieden sind, sind sie in der Lage auf die Wünsche der Kunden mit hundertprozentigem Engagement einzugehen. Deshalb ist es wichtig alle Mitarbeiter aus allen Bereichen richtig zu schulen und einzuarbeiten. Sie müssen verstehen, welche Vorteile sie in Zukunft daraus für ihre Tätigkeit ziehen können.
Allgemein kann man sagen, dass durch CRM keine Nachteile entstehen können, wenn man CRM als Unternehmensphilosophie versteht und danach arbeitet. CRM ist auf keinen Fall teuer in der Anschaffung, es muss nur richtig und bedacht eingeführt werden, das heißt das es nicht auf einmal im ganzen Unternehmen eingeführt werden sollte, sondern nur in Teilprojekten in einzelnen Unternehmensbereichen. Die Meinung, dass die Integration eines CRM mit hohen Kosten und aufwendigen Umstrukturierungen verbunden ist, kann durch eine sorgfaltige Planung und die Auswahl der richtigen Partner vermieden werden. [3]
2.3 Zusammenfassung
Zusammenfassend ist festzustellen, dass CRM eine sinnvolle Methode ist, die es erlaubt alle kundenspezifischen Informationen zu strukturieren und effektiv einzusetzen. Hieraus werden aus anonymen Datenmassen, individuelle Kontakte generiert, die man pflegen muss. Für mittelständische Unternehmen gilt es, die Vorteile des CRM durch den integrativen Einsatz aller Instrumente zu nutzen. Sie erhöhen damit entscheidend ihre Konkurrenzfähigkeit und nutzen die Chance, sich auch weiterhin langfristig am Markt zu platzieren. 
Es dürfte klar geworden sein, dass eine erfolgreiche CRM-Implementierung sowohl kurz- als auch langfristige Vorteile für jedes Unternehmen bieten wird. [1][3]
3 Einführung in MS Dynamics CRM
Microsoft hat erkannt, dass ein Bedarf für eine bessere CRM-Softwareplattform besteht und damit MS Dynamics CRM entwickelt. Diese Software ist so ausgelegt, um sie als Technologieplattform für Implementierungen von CRM-Strategien, für Firmen aller Größen, verwenden zu können. [1] 
3.1 Überblick

Mit Microsoft Dynamics CRM optimiert man alle kundenorientierten Geschäftsprozesse. Man profitiert beim Marketing, Vertrieb und Service von einer durchgängigen Lösung, die schnell einsetzbar, flexibel anzupassen und einfach in der Pflege ist. Die Integration in die vertraute Arbeitsumgebung von Microsoft Office Outlook sorgt für hohe Akzeptanz bei den Mitarbeitern – eine optimale Basis, damit jeder gern und produktiv mit der CRM-Software arbeitet. 

In Microsoft Dynamics CRM werden alle Daten zu Kunden, Interessenten, Verkaufschancen, Servicefällen usw. an einer zentralen Stelle erfasst. Flexible Zugriffsmöglichkeiten, direkt in Microsoft Office Outlook, über einen Webbrowser oder über ein mobiles Endgerät gewährleisten, dass diese Daten jederzeit und an jedem beliebigen Ort für Ihre Mitarbeiter zur Verfügung stehen. Ein weiterer Vorteil der vollständig integrierten CRM-Software sind die umfassenden Berichte und Auswertungsmöglichkeiten: Man erhält maximale Transparenz in allen kundenorientierten Prozessen. [4]
3.2 Erschwerende Faktoren
Einer der erschwerenden Faktoren, um ein neues CRM-System einzuführen, sind sich schnell ändernde Geschäftsprozesse. Dieses fordert Mitarbeiter heraus, sich schnell anzupassen, doch CRM-Systeme können nicht adäquat folgen und sind meistens nicht so schnell anzupassen, wie es nötig wäre. Ein weiterer Faktor der erschwerende Folgen hat, sind externe Mitarbeiter, die nicht unbedingt die Möglichkeit haben auf ein CRM-System zuzugreifen zu können. Wenn dieses aber unbedingt erforderlich wäre, müsste man auf ein Live-System setzen. Des Weiteren können mehrkanalige Kundeninteraktionen von Nöten sein, wenn diese ein Kunde fordert, dies könnte z.B.: Telefon, Fax, Websites, Email und Instant Messaging umfassen. Diese Technologien müssten alle vom CRM-System beherrscht werden, wenn eine Firma all diese Interaktionen eines Kunden verfolgen möchte. Als Nächstes sind schwierige und starre Systeme zu nennen. Frühere Systeme hatten den Ruf, dass sie schwierig zu installieren und zu betreiben waren. Schlechter war aber noch, dass Unternehmen nur mit viel Geld und Aufwand ihr Kundenservicesystem an neue Geschäftsprozesse anpassen konnten. Der zuletzt zu nennende wichtige Faktor, der es erschwert ein CRM-System einzuführen, ist wenn man schon mehrere Kundenverwaltungssysteme in Einsatz hat, zum Beispiel eines für die Vertriebsverwaltung, ein anderes für die Lagerbestandsverwaltung und noch ein anderes für die Finanzbuchhaltung. Diese Systeme können möglicherweise nicht ohne weiteres miteinander kommunizieren. Dieses kann zu Kommunikationsproblemen führen. So kann es passieren, dass ein Kunde ein Problem beim Kundenservice anmeldet ohne, dass das Vertriebsverfolgungssystem davon sofort in Kenntnis gesetzt wird. 

Diesen Problemen hat sich Microsoft mit Dynamics CRM angenommen. So gibt es für all diese erschwerenden Faktoren eine entsprechende Lösung, die mit in der Softwareplattform Dynamics CRM beinhaltet ist. [1]
3.3 Integration mit Tools

3.4 Bereitstellungsmöglichkeiten
Microsoft bietet den Kunden, drei verschiedene Auswahlmöglichkeiten in Bezug auf das Erwerben und Bereitstellen der Software. 

Und zwar:

· Ständige Softwarelizenzen kaufen und die Software lokal bereitstellen

· Auf gehosteter Basis über Microsoft Dynamics CRM Live bezahlen

· Auf gehosteter Basis über Hosting-Partner von Microsoft bezahlen

Obwohl alle drei Optionen die gleiche Kernfunktionalität von Microsoft Dynamics CRM bieten, gibt es einige Unterschiede zwischen den Bereitstellungsmöglichkeiten, die man berücksichtigen sollte, wenn man sich für das am besten geeignete Bereitstellungsmodell entscheidet. [1]
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[1] Bereitstellungsmöglichkeiten von Dynamics CRM
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CRM wird als eine Unternehmensstrategie angesehen, die alle Kundeninteraktionen in einander vereint und verwaltet. Bei Einführung einer CRM-Strategie überwiegen meistens die Vorteile, das Unternehmen steigert die Qualität der Arbeitsweise und die Produktivität wird erhöht. Bei sehr kleinen Unternehmen lohnt sich allerdings ein CRM-System nur wenn es viele Kunden besitzt, sonst wäre es ohne besonderen Nutzen. 

Microsofts Dynamics CRM ist so konzipiert, um Beschwerden des Benutzers und der IT in Bezug auf frühere CRM-Systeme Rechnung zu tragen. 

Es stützt sich insbesondere auf die allbekannten Tools, wie zum Beispiel Outlook, Word, Excel und den Internet Explorer.

Außerdem greift es auf Standard-Technologien wie Active Directory, Exchange Server und SQL Server zurück, damit Administratoren in kurzer Zeit die Software bereitstellen können.

Es sind mit MS Dynamics CRM sehr gute Möglichkeiten gegeben, um die Software nach den Ansprüchen des Unternehmens anzupassen. 

Im Großen und Ganzen ist Microsoft Dynamics CRM eine gute Wahl als Technologieplattform für die Implementierung von CRM-Strategien.
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