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1 Einleitung

Durch Optimierung und Automatisierung der Prozesse Vertrieb und
Schaffung einer konkreten Rundumsicht auf die Kunderden die
Vertriebszyklen kurzer, die Abschlussraten hohed dre Kundenloyalitat
besser.

Microsoft 2008

Heutzutage haben viele Unternehmen das Problens, slasden steigenden
Zahlen von Kunden ihrer Produkte hinterherhinkenie Dveraltete
Infrastruktur, die zur Kundenkommunikation und B#eébenutzt wird, ist nicht
auf eine groRe Masse von Kunden ausgelegt. Dadwicth in diesen
Unternehmen uneffizienter gearbeitet, als in andefs stellt sich die Frage
wie man die Kunden fur lange Zeit an ein Unternemmed deren Produkte
binden kann, damit beide Seiten zufrieden sind sictl die Produktivitat
eines Unternehmens steigern lasst. Die Losung debldMs bietet das
Kundenbeziehungsmanagement, kurz CRM (Customer ti&sip
Management).

Sicherlich  hat man schon mehrere schlechte Erfg®mun im
Kundenservicebereich gemacht. Vielleicht hat mae @ervice-Hotline
angerufen und wurde abermals an mehrere verscl@edditarbeiter
weitergeleitet, denen man immer das gleiche ermahnteisste, weil man
immer  dieselben Fragen gestellt bekam. Oder hat das
Kreditkartenunternehmen einen Antrag auf ein nekesto zugeschickt,
wobei man seit mehreren Jahren ein Konto dort tediliese und andere
Unannehmlichkeiten fir Kunden, kénnen in einem drgbmen auftreten,
wenn es kein CRM-System einsetzt.

Die Aufgabe eines CRM-Systems besteht darin, dierdition zwischen
Kunden und Unternehmen zu unterstitzen. Das béatldie Dokumentation
und Verwaltung von Kundenbeziehungen, indem alledinspezifischen
Unternehmensaktivitdten aufgezeichnet werden. Rédwergibt sich eine
Fulle von Mdglichkeiten, die in dieser wissensclafen Arbeit am Beispiel
von Microsoft Dynamics CRM und der Technik, die sdiePlattform bietet,
aufgezeigt werden.

Zuerst wird auf CRM allgemein eingegangen und dm-\Wund Nachteile
beschrieben. Danach wird ndher auf MS Dynamics @GRidegangen und im
darauf folgenden Kapitel die Technik, auf der MSnBmics basiert und
arbeitet, erlautert. [1][2]



2 Einfihrung in CRM

CRM bietet eine Chance fur Unternehmen, insbesentigrmittelstandische
Unternehmen. Da der Wettbewerb auf den Méarkten imsshwieriger und
harter, da es immer mehr ahnelnde Angebote gibssamiUnternehmen nun
handeln. Eine Losung zur Hervorhebung von anderineMerbern ist CRM.
Kundenbindung, Kundenzufriedenheit und Kundenndhed swichtige
Schlagworter, die heutzutage umso wichtiger werd@eshalb ist es von
groB3er Wichtigkeit fur ein Unternehmen sich um ih#agebots- und
Servicepolitik zu kimmern und zwar so schnell wiggtich.

Wenn man bedenkt, dass die Neugewinnung eines Kuwgemal so viel

kostet, wie einen Bestehenden zu behalten, sollienMalRnahmen eines
Unternehmens innerhalb der Angebots- und Servigdpaiberarbeitet und

den heutigen gestiegenen Bedurfnissen der Kundgepasst werden. Dabei
kann das Kundenbeziehungsmanagement helfen.[3]

2.1 Vorteile durch CRM

* CRM kann den Verkaufverlauf und Kundeninteressewr Utlie Zeit hinweg
verfolgen und aus diesen Daten neue Marketingiivéia fir den jeweiligen
Kunden aus seiner Historie generieren.

« CRM kann alle Dienstanfragen protokollieren. Sorkas fir einen Techniker,
durch die Sicht auf den Dienstverlauf, von grof3gilfe sein ein neues Problem
eines Kunden zu ldsen.

*« CRM Dbietet eine Sicht auf das Gesamtbild eines I€andiber alle
Funktionsbereiche, wie z.B. Vertrieb, Marketing ukdndenservice, hinweg. So
koénnte ein Manager alle Interaktionen mit einem #dambeobachten.

* CRM bietet einem Marketingmanager Funktionen, ura Hiffektivitat seiner
Marketinglisten und Kampagnen zu analysieren. Ennkadann zukinftige
Marketinginvestitionen besser zuteilen.

* CRM bietet Business Intelligence-Tools, mit deném A&nalytiker Kunden und
Interessenten aufgliedern kénnte, um Trends zu dwdabn und daraus
Vorhersagemodelle fir den Vertrieb und die Kunderiseplanung zu entwickeln.

[1]

Allgemein kann man sagen, dass CRM erhebliche Kestsparungen bringtie
durch die Strukturierung und Vereinfachung admiaister Tatigkeiten und
die unmittelbare Bindelung aller Informationen tettien. Jedem Kunden
wird eine Individualitdt geboten, die er zu splseheint, denn jeder Kunde
wird gezielt auf seine Bedurfnisse und Wuinschedmigesprochen. All diese
Aspekte fuhren zu einer Steigerung der Servicefualdiese beinhaltet
bessere Kundenzufriedenheit und langfristigere &emigen. [3]



2.2 Nachteile durch CRM

» Voraussetzung fir den Erfolg eines CRM-Systems idass es als
Unternehmensphilosophie verstanden und als solahe jedem Mitarbeiter
entsprechend behandelt und gelebt wird.

« Nur wenn die Mitarbeiter mit dem CRM-System zufgadsind, sind sie in der
Lage auf die Winsche der Kunden mit hundertprogenti Engagement
einzugehen. Deshalb ist es wichtig alle Mitarbe#tes allen Bereichen richtig zu
schulen und einzuarbeiten. Sie missen verstehdohev®orteile sie in Zukunft
daraus fur ihre Tatigkeit ziehen kénnen.

Allgemein kann man sagen, dass durch CRM keine tddehentstehen
kénnen, wenn man CRM als Unternehmensphilosophistatg und danach
arbeitet. CRM ist auf keinen Fall teuer in der Amsftung. Es muss nur
richtig und bedacht eingefuhrt werden, das hei@ssdes nicht auf einmal im
ganzen Unternehmen eingefiihrt werden sollte, sonaarin Teilprojekten in
einzelnen Unternehmensbereichen. Die Meinung, dasdntegration eines
CRM mit hohen Kosten und aufwendigen Umstruktungen verbunden ist,
kann durch eine sorgfaltige Planung und die Auswvesl richtigen Partner
vermieden werden. [3]

2.3 Zusammenfassung

Zusammenfassend ist festzustellen, dass CRM emnedle Methode ist, die
es erlaubt alle kundenspezifischen Informationestaukturieren und effektiv
einzusetzen. Hieraus werden aus anonymen Datenmasseividuelle
Kontakte generiert, die man pflegen muss. Fur mtéiadische Unternehmen
gilt es, die Vorteile des CRM durch den integratignsatz aller Instrumente
zu nutzen. Sie erh6hen damit entscheidend ihre #wekzfahigkeit und
nutzen die Chance, sich langfristig am Markt zuzisen.

Es durfte klar geworden sein, dass eine erfolgeeiCRM-Implementierung
sowohl kurz- als auch langfristige Vorteile fur gsdUnternehmen bieten wird.

[1][3]
3 Einflhrung in MS Dynamics CRM

Microsoft hat erkannt, dass ein Bedarf fir eine sbes CRM-
Softwareplattform besteht und damit MS Dynamics CBMwickelt. Diese
Software ist so ausgelegt, um sie als Technologftptm flr
Implementierungen von CRM-Strategien, fur Firmdarabrof3en, verwenden
zu konnen. [1]



3.1 Uberblick

Mit Microsoft Dynamics CRM optimiert man alle kund®ientierten
Geschéftsprozesse. Man profitiert beim Marketingrtiteb und Service von
einer durchgangigen LOsung, die schnell einsetdtedbel anzupassen und
einfach in der Pflege ist. Die Integration in dertvaute Arbeitsumgebung von
Microsoft Office Outlook sorgt flr hohe Akzeptaneilolen Mitarbeitern. Dies
bietet eine optimale Basis, damit jeder gern unodpktiv mit der CRM-
Software arbeitet.

In Microsoft Dynamics CRM werden alle Daten zu Kangd Interessenten,
Verkaufschancen, Servicefallen usw. an einer zlemir&telle erfasst. Flexible
Zugriffsmoglichkeiten, direkt in Microsoft Office @look, Uber einen
Webbrowser oder Uber ein mobiles Endgerat gewkhelei dass diese Daten
jederzeit und an jedem beliebigen Ort flr lhre kbgter zur Verfligung
stehen. Ein weiterer Vorteil der vollstandig integien CRM-Software sind
die umfassenden Berichte und AuswertungsmaoglicekeitMan erhéalt
maximale Transparenz in allen kundenorientiertez&ssen. [4]

3.2 Erschwerende Faktoren

Einer der erschwerenden Faktoren, um ein neues Skd¢em einzufuhren,
sind sich schnell andernde Geschaftsprozesse. Diksdert Mitarbeiter
heraus, sich schnell anzupassen, doch CRM-Systémeek nicht adaquat
folgen und sind meistens nicht so schnell anzupassie es nétig ware. Ein
weiterer Faktor der erschwerende Folgen hat, sitelee Mitarbeiter, die auf
ein CRM-System von extern zugreifen mochten. Wemesa$s unbedingt
erforderlich ist, misste man auf ein Live-Systemzese Des Weiteren kdnnen
mehrkanalige Kundeninteraktionen von No6ten seinprwdiese ein Kunde
fordert, dies konnte z.B.: Telefon, Fax, Websit&anail und Instant
Messaging umfassen. Diese Technologien misstenvatie CRM-System
beherrscht werden, wenn eine Firma all diese |kterzen eines Kunden
verfolgen moéchte. Als Nachstes sind schwierige wtaire Systeme zu
nennen. Frihere Systeme hatten den Ruf, dass sigesig zu installieren
und zu betreiben waren. Schlechter war aber nass dnternehmen nur mit
viel Geld und Aufwand ihr Kundenservicesystem aoen&eschaftsprozesse
anpassen konnten. Der zuletzt zu nennende wicktaggeor, der es erschwert
ein  CRM-System einzufiihren, ist wenn man schon arehr
Kundenverwaltungssysteme in Einsatz hat, zum Bdispines fur die
Vertriebsverwaltung, ein weiteres flr die Lagerbedsverwaltung und noch
ein anderes fur die Finanzbuchhaltung. Diese Systdgimnen moglicherweise
nicht ohne weiteres miteinander kommunizieren. &eskann zu
Kommunikationsproblemen fiihren. So kann es passiel@ss ein Kunde ein
Problem beim Kundenservice anmeldet ohne, dass das
Vertriebsverfolgungssystem davon sofort in Kenng@setzt wird.

Diesen Problemen hat sich Microsoft mit DynamicsMCBRngenommen. So
gibt es fur all diese erschwerenden Faktoren eitgpeechende Losung, die in



der Softwareplattform Dynamics CRM beinhaltet ifliesen Ldsungen
werden in den spateren Kapiteln genauer beschridlhen

3.3 Die Vorteile von MS Dynamics CRM

Microsoft hat sich um diesen Problemen, die imté&tzKapitel genannt
wurden, zu begegnen, den drei wichtigen Softwaneémegewidmet und zwar
waren das:

» Abstimmung auf lhre Arbeitsweise

In alteren CRM-Systemen mussten Benutzer auf mehrBroduktivtools
zurlckgreifen, da im CRM-System nicht alle Funkélititen implementiert waren.
Zum Beispiel musste man fur E-Mail, Kalender, Aulfgaverwaltung und
Tabellenkalkulationen verschiedene Programme benuenutzer mussten dann
Kundendaten in ihr CRM-System kopieren. Dieser t@lishe Schritt bremste die
Benutzer in ihrer Arbeit und verlangte, dass mah giit einem vollkommen neuen
Tool befassen musste.

Microsoft hat sich diesem Problem mit Dynamics CRifigenommen. MS
Dynamics CRM ist in Programmen wie Outlook, Worddulsnderen integriert.
Damit kénnen Benutzer ihre tblichen Aufgaben vgdal und zusatzlich haben sie
die Sicht auf die Daten aus MS Dynamics CRM.

Benutzer senden wichtige Daten an den Server,eufl@ynamics CRM installiert
ist. Das konnen z.B. Emails, Kontakte, Aufgabenrd€&@enderelemente sein, die
von Outlook aus ins CRM uUbernommen werden. Um dissenutzen zu kdénnen,
muss die Client-Software fur Outlook installierirse

Insgesamt kann in folgende Produkivtools MS Dynan@&M integriert werden:
MS Outlook, MS Excel, MS Word, MS Exchange Servd$ SharPoint, MS
Office Communication Server.

» Abstimmung auf Ihr Unternehmen

MS Dynamics CRM ist darauf konzipiert der Arbeiteeieines Unternehmens
zu entsprechen, damit die Benutzer es so einfaehnwi mdglich haben. Es
bietet die Folgenden Vorteile:

» Geschéftsprozessautomatisierungin einem Workflow-Modul, das man
Uber die Weboberflache steuert, kann man Geschiiftda automatisieren.

» Robustes Sicherheitsmodell: Ein rollenbasiertes Sicherheitsmodell, dass
sehr umfangreiche Einstellungsmdglichkeiten biedder dennoch flexibel
genug bleibt um zum Beispiel Ad-hoc-Teams zu desiel

» Webbasierte Konfiguration: MS Dynamics CRM kann schnell in einer
Weboberflache an Geschéaftsprozesse angepasst wenden kann
Formulare konfigurieren, Felder hinzufiigen, sowieuen Datentypen
erstellen, die sich ohne Programmieraufwand veefolgnd verwalten lassen.

» Offene Programmierschnittstellen: Man kann mit nahezu jedem Typ von
externer Anwendung eine Verbindung Uber die MS Dyica CRM
Programmierschnittstelle herstellen. Sie stiitzh siof Webdienste, sodass
man fast jede Integrationstechnologie oder Plattforerwenden kann.
Externe Anwendungen sind beispielsweise die Firnedasite, Firmen-
Intranet oder ein Finanzbuchungssystem.



» Globale Bereitstellungen: Fir jeden Benutzer auf der Welt, werden
entsprechend seiner Region Sprache, DatumsfornditWahrungsformat
angepasst. All diese Daten sind in ein und dersellmenbank gespeichert,
sodass alle Benutzer die gleiche Bereitstellungitzem.

» Abstimmung auf lhre IT-Anforderungen
Microsoft Dynamics CRM bietet Vorteile fur die Ififtrastruktur und zwar:

» Branchenstandardtechnologien Es werden branchenuibliche
Netzwerkverwaltungstechniken unterstitzt, z.B.:iveDirectory, integrierte
Windows-Authentifizierung. Benutzer brauchen als@ink separate
Anmeldung fur MS Dynamics CRM.

» Assistenten MS  Dynamics CRM  kann ohne  schwierige
Konfigurationseinstellungen tber Assistenten itistdlwerden.

> Notfallwiederherstellung: Da MS Dynamics CRM Clustering fir Web-,
Datenbank- und Email-Serverumgebungen, unterstitet, die Daten eines
Unternehmens immer schnell wiederherstellbar.

» Zero-Footpoint Clients: Per Webbrowser kdnnen sich externe Mitarbeiter
weltweit anmelden und auf Kundendaten zugreifen.

» Mehrere Bereitstellungsoptionen Es gibt, wie im folgendem Kapitel
genauer beschrieben, mehrere Moglichkeiten MS Dy&anCRM zu
beziehen. Man kann jederzeit auf eine andere Optexhseln.

» Serverrollenbereitstellung Serverdienste kénnen auf mehrere Computer
aufgeteilt werden, um bei grof3en Systemen die 8yagt zu verteilen

» Verschiedene Typen von Email Es werden neben dem Arbeiten mit dem
MS Exchange Server auch jedes POP3- und SMTP-E3gaiem unterstitzt.

» Mehrinstanzfahige Architektur: Es kdnnen Kopien von MS Dynamics
CRM auf derselben Hardware betrieben werden. Dagglicht eine bessere
Aufspaltung in bestimmte Bereiche eines Unternetamidi

3.4 Bereitstellungsmdglichkeiten

Microsoft bietet den Kunden, drei verschiedene Aalgmwmdglichkeiten in
Bezug auf das Erwerben und Bereitstellen der Softwa

Und zwar:

» Standige Softwarelizenzen kaufen und die Softwalal Ibereitstellen
« Auf gehosteter Basis tber Microsoft Dynamics CRMeLbezahlen
» Auf gehosteter Basis Uber Hosting-Partner von Micfbbezahlen

Obwonhl alle drei Optionen die gleiche Kernfunktibtd von Microsoft

Dynamics CRM bieten, gibt es einige Unterschiedeiseen den

Bereitstellungsmaoglichkeiten, die man bericksidtigollte, wenn man sich
fir das am besten geeignete Bereitstellungsmodeisckeidet. In der
folgenden Tabelle werden diese drei Modelle undjeleeils beinhaltenden
Funktionalitaten aufgezeigt. [1]



Unterstiitzt integrierte Windows-  Ja Nein la
Authentifizierung

Unterstitzt Formularauthentifi- ~ Ja Nein la
zTierung

Verwendet Windows Live [D- Nein Ja Nein
Authentifizierung

Unterstiitzt Erstellung von la Ja la
benutzerdefinierten Attributen

und Entitaten

Unterstiitzt Konfiguration von la Ja la

Sicherheitsrollen, Unternehmens-
ginheitzn

Unterstiizt Modifikation der la Ja la

Sitemap und I5V.config

Unterstiitzt Datenimportund - Ja Ja la

Bport

Eraubt programmgesteuerten la Ja la

Zugriff auf die Microsoft

Dynamics CRM-Webdienste

Unterstutzt die Verwendung ven  Ja Ja la

IFRAME.

Unterstiitzt das Hosten von Ja Nein Parmerspezifisch

benuzerdefinierten Seiten auf
Microsoft Dynamics CRM-Server

Unterstiitzt die Verwendung von  Ja Nein Parmerspezifisch
Programmier-Plug-Ins

Unterstiizt Workflow la Ja la
Unterstitzt benuizerdefinierte  Ja Nein Partnerspezifisch
Workfiowassemblies

1. Bereitstellungsmdglichkeiten von Dynamics CRN! [1

3.5 Kaufen oder Mieten?

Jedes Unternehmen, das in MS Dynamics CRM investigréchte, muss sich
entscheiden welches der Mdglichleiten zur Berditstg es nutzen mochte.
Hierbei muss man sich genau Uberlegen welche Famddttaten bendétigt
werden konnten und welche weniger. Auf dieser Blagisn man sich fur eine
der Bereitstellungsmoglichkeiten entscheiden.

Die Lokale Variante beinhalted alle Funktionalitateon MS Dynamics CRM.
Diese werden nur Unternehmen benétigen, die korepRrogrammierungs-
oder Integrationsanforderungen haben.

MS Dynamics CRM Live ist allerdings besser fur Fémmgeeignet, die nur
einen geringen Anpassungs- und Konfigurationsbddasén.

Die zur Verfugung gestellten Funktionalititen beer ddurch Partner
gehosteten Variante sind vom Partner abhéngig estalb variieren sie im
Funktionsumfang. Es kann sein, dass diese Vargin@m lokalen System im
nichts nachsteht oder auch schlechter im Funktiofesog, als MS Dynamics
CRM Live ist.

Man sollte sich also genau Uberlegen, welche Vaiam der Bereitstellung
die Beste ist. Man muss wissen, dass immer die tidgit gegeben ist zu



wechseln. Es ist also kein Problem vorerst mit regehosteten Variante zu
beginnen, um die CRM-LO6sung von den Mitarbeiterapaabieren zu lassen.
Wenn diese gut ankommt und fir alle Geschéaftspsazagsreichend ist, kann
man es damit schon belassen. Wenn aber mehr Foakt# bendtigt wird,
um komplexere Geschéftsprozesse besser in die CBMFg implementieren
zu konnen, kann man sich Uberlegen, ob man auf kkale Variante
umsteigen sollte.

3.7 Zusammenfassung

Zusammenfassend kann man sagen, dass MS DynamMsa{l&in der
Vergangenheit als erschwerend geltende FaktoreBRM-Systeme
einzufuhren beseitigt. Die drei Bereitstellungsopén sind sehr komfortabel
und kénnen ohne Probleme gewechselt werden. Digseg eine hohe
Sicherheit mit sich, da vorhandene Kundendaten insnsecher sind, da man
immer die Mdglichkeit besitzt, die gesamten Datehean Live-System zu
migrieren.

4 Technik

4.1 Einfihrung

MS Dynamics CRM ist ein Erfolgsmodell fir Kundenisgmingsmanagement.
Aber wieso eigentlich? Die Technik auf der MS DymesyCRM basiert und
es so erfolgreich macht, wird in diesem Kapitelerarliautert und mit
Beispielen behatftet.

In der unteren Abbildung kann man die MS Dynami&M=Technologie
genauer betrachten. Ganz unten stehen die Benb&zéiéxhen mit denen auf
die verschiedenen Sichten (Marketing, Vertriebyige) zugegriffen werden
kann. Diese Bereiche wiederum nutzen die gleichmeeBstruktur mit
derselben Datenbank. So kann jede Sicht auf dierDagr jeweils anderen
zugreifen.

Microsoft Dynamics CRM

Business Intelligence/Reporting

Marketing ( Vertrieb ) Service

Microsoft Dynamlcs

—
Abb. 2 Technologie — MS Dynamics CRM [4]
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4.2 Technische Infrastruktur

MS Dynamics CRM kann mit branchentublichen Technielog
zusammenarbeiten. Dies waren beispielsweise Adiirectory, Windows
Server und SQL Server.

Die endgultige Konfiguration von MS Dynamics CRMnigi von folgenden
Variablen ab:

e Anzahl zur Verfigung stehender Server

e Anzahl der Benutzer

e Hardwarespezifikationen der Server

e Leistung des lokalen Netzwerks

¢ Vorhandene Netzwerkstruktur

» Sicherheitskonfigurationen (VPN (Virtual Privatetiverk), Firewalls)

« Umfang der Notfallwiederherstellungssysteme

Wenn MS Dynamics CRM neu aufgesetzt wird misserdiaie Variablen
bedacht werden, um eine sichere und stabile MS gz CRM
Konfiguration im Einsatz zu haben. Im Implementregshandbuch sind viele
Konfigurationsmoglichkeiten von Dynamics CRM basrmd auf den oben
genannten Variablen aufgelistet, sodass man digmgste Installation nur
auszusuchen und durchzufihren braucht.

Von der Serverumgebung werden diese Komponentdsnggr

* Windows Server (2003 oder 2000) oder Small Busirgmwer 2003 Premium
Edition

e SQL Server 2005 mit SQL Server Reporting Services

Hardware- und Softwareanforderungen fir die Clieottware andern sich
stetig, deswegen sollte man sich immer vorerstdanfMS Dynamics CRM
Website oder im Implementirungshandbuch informierglit der aktuellen
Version 4.0 der MS Dynamics Technologie-Plattforminds die

Minimalanforderungen ein Windows XP SP2 und eiernét Explorer 6 SP1.
MS Dynamics fur Outlook erfordert MS Office 2004 BBder MS Office
2007 SP1. [1]

4.3 Benutzeroberflachen

Auf MS Dynamics CRM kann man Uber den Webbrowseayreiten, da es
eine webbasierte Anwendung ist, die auf dem .NEAf@work aufbaut. Die
unten stehende Abbildung zeigt die WeboberflacheM& Dynamics CRM.
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& Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer [ =
@U < ‘g http:ffser/Cassablanca/loader.aspx - | +y | X | | Live Search 2 -
- - . " »
W & Micrasoft Dynamics CRM | 5~ v uby v b Seite w ((J Extras ¥
l Yorname Nachname
' . . Cassablanca
“Z__Microsoft Dynamics CRM
Heue Akkvitat + Neuer Datensatz + | Wechselnzu = Extras+ | |3} Erweiterte Suche 1) Hilfe +
Vertrieb Firmen
) Leads =
& verkaufschancen Mach Datensatzen suchen |P | Ansicht:  Meine aktiven Firmen -
e D 3 EBE | & X 56| 2| Wetwoskdonn
- Kontakte
- - ) 2l
8] Marketinglisten O Firmenname Telefon 1 Adresse 1: Ort &
g Mitbewerber || | A Datum Corporation 555-555-0100 Redmond |~ |
¥ Produkie b | Adventure Works 555-555-0100 Redmond
(7] vertriebsdokumentation b [ Alpine Ski House 555-555-0100 Redmond
1% Angebote [} b 1 Baldwin Museum of Science 555-555-0100 Redmand
[ 4] Arbeitsbereich b (2 Blue Yonder Airines 5S5-555-0100  Redmond
1 i ; . :
.L3"j vertrieb 3 L_} City Power & Light 555-555-0100 Redmond L]
-~ b Consolidated Messenger 555-555-0100 Redmaond
&,
LGy Marketing b 5 Contoso Ltd, 555-555-0100 Redmond
=Y ¥
% Service b L} Contoso Pharmaceuticals 555-655-0100 Redmond
| e 1% Fabrikam Inc C55-555-N110 Redmnnd i
‘f_—_:l Einstellungen . | L’
1 von 15 ausgewahlt, Seite 1
ﬁl!essull(enccnter Ale # A B CDEFGHTIJIEKLMMNOGPQRSTWUVYWIXY Z
Fertig P3| € Lokales Intranet | Geschiitzter Modus: Aktiv H100% -

Abb. 2. Weboberflache fiir Zugang zu MS Dynamics CRM

Neben der Weboberflache kann man auch von MS Guthab die Dienste
von MS Dynamics CRM zugreifen. Dieses passiert edew im Online- oder
Offline-Betrieb.

Hierbei unterscheidet sich der Online- vom OffliBetrieb davon, dass man
im Online-Betrieb direkt mit dem Server kommunieier und Daten
austauschen kann, im Offline-Betrieb hingegen #&beiman vdllig
abgeschottet von MS Dynamics CRM Server und symisiet die
veranderten Daten mit dem Server wenn man wieddn®sein kann. Um
dieses zu gewahrleisten kopiert MS Dynamics CRM [da&en vom MS
Dynamics CRM Server auf eine lokal liegenden MS S&érver 2005
Datenbank. Diese Zugriffsart ist besonders fur apgBenutzer interessant,
die nicht jeder Zeit im Internet sein konnen. Im Abbildung 3 sieht man wie
sich Outlook nachdem man MS Dynamics CRM fir Owldostalliert
verandert hat.

12



~, Microsoft Dynamics CRM - Microsoft Outlook - s X
Datei Bearbeiten Ansicht ‘Wechselnzu Extras  Aktionen CRM 7 Frage hier eingebe -
BdNeu » | @& G2 % Senden/Empfangen = | [Ud Adressh. durchsucher - @ @Zuick @ 4 4 AQ i
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E-Mail « || 4 Firmen - Microsoft Dynamics CRM Aufgabenlei... » X%
Favoritenordner 3 Mal 2008
Jach Datensatzen sucher Ansicht:  Aktive Fi
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Abb. 3. Outlook-Oberflache nach Installation vom Mgnamics CRM fir Outlook [1]

Es ist eine zusétzliche Leiste mit Dynamics CRM Kiamalitaten, sowie eine
MS Dynamics CRM Orderstruktur, hinzugekommen. [1]

4.4 Entitaten

Entitdten sind Datensatztypen, die im gesamten CR®dtem ihre
Verwendung finden. Dieses Konzept der EntitatennisélS Dynamics CRM
sehr stark integriert. Nur wenn dieses verstandgn kann man sich an
schwierigere Anpassungen wagen.

Die Standardinstallation umfasst Uber 150 versigme Entitdten. Die
wichtigsten und die am haufigsten benutzten sied=digenden:

e Lead: Ein potenzieller Kunde fir den MS Dynamics CRM auddisch einen
Firmen-, Kontakt- und Verkaufschancendatensatzekgst kann, wenn vom
Benutzer dieses gewollt ist.

« Kontakt: Das konnen Kunden sein, aber auch Lieferantenn&arAnbieter,
usw.

« Firma: Ein anderes Unternehmen, das mit ihren eigenernagitat. Es kdnnen
Uber- und untergeordnete  Beziehungen  dargestellt rdeme um
Geschaftsabteilungen besser hervorzuheben.

* Verkaufschance: Diese Entitat markiert ob ein potenzieller Kundeeai Kauf
abgeschlossen hat oder nicht.

* Anfrage: Ein Kundenserviceproblem, dass bis zum Abschludstisar ist. Eine
Anfrage kann beispielsweise als geschlossen, weieben, gedffnet, usw.
markiert werden.

» Aktivitat: Eine Aktion ist etwas was noch getan werden musispielsweise
Aufgaben, Telefonanrufe, Briefe oder E-Mail-Nachtan. Aktivitaten kénnen
mit anderen Entitdten verknipft werden.
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¢ Hinweis: Eine Textanmerkung, die man mit verschiedenen &atitverkntpfen
kann. [1]

4.5 Customization

MS Dynamics CRM bietet die folgenden MechanismanAnpassung des
Systems:

e Erstellung bzw. Anpassung von Entitaten
* Sitemap und ISV.config

* Benutzerberichte

*  Workflowregeln

* Integration von Geschéaftslogik

e Plug-Ins

e Skripting

¢ Clienterweiterungen

4.6 Zusammenfassung

Bei Konfiguration und Installation von MS Dynami€@RM mussen alle
Variablen die vorkommen genau gelesen werden, ddastSystem richtig
konfiguriert werden kann.

Es gibt drei verschiedene Benutzeroberflachen mited auf MS Dynamics
CRM zugegriffen werden kann. Diese kénnen miteieand Kombination
eingesetzt werden oder auch nur eine einzelne Margenutzt werden.

Microsoft Dynamics CRM verwendet Entitaten als Dafmeicher-
mechanismus fur die Datensatztypen in der Softwedei konnen Sie die
Standardsystementitdten anpassen, einschliel3liaten déormulare und
Ansichten modifizieren. Aul3erdem kénnen Sie vollkoem neue Entitaten
erstellen, um Daten Uber neue Datensatztypen, igelhr Unternehmen
einzigartig sind, zu erfassen. Neben der Anpassumy Entitdten bietet
Microsoft Dynamics CRM ein breites Spektrum von Asgungs- und
Integrationsoptionen. [1]
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5 Fazit und Zukunftsaussichten

CRM wird als eine Unternehmensstrategie angesehdig alle
Kundeninteraktionen in einander vereint und vergtalBei Einfliihrung einer
CRM-Strategie Uberwiegen meistens die Vorteile, daternehmen steigert
die Qualitat der Arbeitsweise und die Produktivit@itd erhoéht. Bei sehr
kleinen Unternehmen lohnt sich allerdings ein CR¥t8m nur wenn es viele
Kunden besitzt, sonst ware es ohne besonderenmutze

Microsofts Dynamics CRM ist so konzipiert, um Beselnden des Benutzers
und der IT in Bezug auf frithere CRM-Systeme Rechrawntragen.

Es stutzt sich insbesondere auf die allbekannteolsTavie zum Beispiel
Outlook, Word, Excel und den Internet Explorer.

AulRerdem greift es auf Standard-Technologien wietivAc Directory,
Exchange Server und SQL Server zuriick, damit Adstretioren in kurzer
Zeit die Software bereitstellen kbnnen.

Es sind mit MS Dynamics CRM sehr gute Mdglichkeigggeben, um die
Software nach den Anspriichen des Unternehmens aseeip

Im GroRRen und Ganzen ist Microsoft Dynamics CRMeegute Wahl als
Technologieplattform fiir die Implementierung von [@fStrategien. Dieses
ist aber nur dann gegeben, wenn dies als Unternedph#osophie verstanden
und gelebt wird. Weiterhin muss es richtig und lobtiseingefihrt werden,
etwa in Teilprojekten in einzelnen Unternehmensbbexn, damit man es
genau testen kann. Wenn all dieses befolgt wirdinkaicht mehr viel
fehlschlagen und man kann sich als Unternehmenbdarfieuen, dass man
mit der Zukunft fahrt und keine Produktivitatsvestie: erleiden muss.
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