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1. Management Summary

In der Version 3.0 hat Microsoft eine umfassende CRM-Suite an den Start geschickt,
die neben den bekannten Sales und Service Modulen um eine leistungsstarke
Marketing-Funktionalitdt erganzt worden ist. Das Marketingmodul ermdéglicht die
Verwaltung von Marketinglisten und Kampagnen sowie eine detaillierte
Erfolgsmessung.

Microsoft hat neben neuen Funktionen wie dem Marketingmodul auch die
bestehenden Module erweitert. So gibt es in der Version 3.0 ein Service-
Planungstool, das beispielsweise die Planung von Technikern und Ressourcen
kundenindividuell erlaubt und auf diese Weise einen effizienten Einsatz der
Mitarbeiter ermdglicht.

Ein klares Alleinstellungsmerkmal von Microsoft CRM 3.0 ist die Integration in die
Microsoft Office Produkte wie Word, Excel, Share Point und SQL Reporting. Die
starkste Integration besteht, und das nicht nur wegen der Benutzeroberflache,
zwischen CRM und Outlook. Nicht nur wird die Akzeptanz bei den potenziellen
Nutzern erhoht, weil Outlook fur die Verwaltung der Kontakte, Termine und E-Mails im
Einsatz ist, sondern es |6st auch die Anforderung der Offline-Nutzung elegant.

Der hohe Wiedererkennungsgrad, die unkomplizierte Handhabung und die Fille
neuer, sinnvoller Funktionen werden diesem Produkt im realen Einsatz helfen, eine

hohe Akzeptanz zu erhalten.

Businessrelevanz

Microsoft hat gegenlber der Vorgangerversion eine deutliche Zunahme der
Funktionen vorgenommen und deckt mit den vorhandenen Funktionalitaten
umfassend die Bedurfnisse der Anwenderunternehmen ab. Neben den schon
bekannten Modulen Sales und Service, die zusatzliche Funktionalitdten erhalten
haben, bietet insbesondere das Marketingmodul den Anwendern einen Mehrwert.

Mit dem Workflow-Manager lassen sich unkompliziert firmenindividuelle
Arbeitsablaufe darstellen und in der Software abbilden. Das Customizing gestaltet
sich fur die Anwender unproblematisch durch eine verstandliche Benutzeroberflache
und ist auch in der Online-Hilfe gut dokumentiert. Problemlos lassen sich neue Felder
einfigen und Formulare gestalten und den eigenen Erfordernissen anpassen. Neue
Objekte lassen sich ohne Programmieraufwand erstellen, zu bestehenden Objekten in

Beziehung setzen und stehen auch zur Offline-Nutzung sofort zur Verfigung.

Kostenreduzierung
Durch die bekannte Outlook-Benutzeroberflache entfallen aufwendige Schulungen der
Mitarbeiter und die Software ist ohne groRen Endanwender-Schulungsaufwand

unmittelbar einsetzbar. Durch die serviceorientierte Architektur lassen sich
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Anpassungen und Konfigurationen leichter vornehmen und Microsoft CRM kann
unkomplizierter in bestehende Systemlandschaften integriert werden. Als deutlichen
Schritt in Richtung einer vereinfachten Installation werten wir den Schritt, eine neue
Architektur zur Integration des Exchange Servers zu nutzen. Fir Unternehmen, die in
einer Microsoft-Umgebung arbeiten, folgt daraus die Mdglichkeit, schnell das System

in einzelnen Konzernabteilungen einsetzen zu kénnen.

Einsatzgebiete

Microsoft CRM deckt mit den Modulen Sales, Service und Marketing die Bedurfnisse
sowohl klein- und mittelstandischer Unternehmen ab als auch die Anspriiche von
Konzernabteilungen beziehungsweise Niederlassungen, die eine einfach zu
bedienende L6sung fir ihr Kundenmanagement suchen. Wir gehen davon aus, dass
die durchschnittliche Anwenderzahl pro Unternehmen bei rund 50 bis Jahresende
2006 liegen wird — mit Spitzen in beide Richtungen. So sind Installationen mit
mehreren Hundert Anwendern schon in der Version 1.2 Realitat, genauso wie ein
Einsatz von 5-10 Anwendern dem Unternehmen deutliche Vorteile bringen kann. Wir
erwarten eine Zunahme von Installationen in GrolRunternehmen mit mehreren hundert
Anwendern, da sich die Version 3.0 leichter in existierende IT-Umgebungen einbinden
lasst und leichter zu erflillende Anforderungen an die Systemumgebung stellt als die
Vorgéngerversion, beispielsweise durch die geanderte Einbeziehung des Active
Directories.

Das untere Ende des Einsatzspektrums wird von Microsoft mit speziellen Small
Business-Angeboten, die auf dem Small Business Server 2003 und Microsoft CRM
3.0 basieren, zu einem attraktiven Preis angegangen. Allerdings sind bei diesen
Angeboten die Limitierungen beziglich der EinsatzgréRe von ca. 40 Anwendern zu
beachten, die auf einer Small Business Server-Lésung laufen kénnen.

Neben den entkomplizierten Systemanforderungen sehen wir als durchaus
entscheidenden Punkt bei der Softwareauswahl die den Mitarbeitern vertraute
Outlook-Benutzeroberflache und die enge Verzahnung zu den Microsoft Office-
Produkten an.

Microsoft tragt mit Partnerangeboten der Nachfrage nach speziellen
Branchenlésungen Rechnung. Zurzeit sind fir die Konsumguterindustrie, die
Energieversorger und den Maschinenbau zertifizierte L6sungen im Angebot. Mit einer
Pharmalésung sowie weiteren Branchenlésungen, beispielsweise aus dem Finanz-

und Immobilensektor, rechnen wir ebenfalls kurz nach dem Start der Version 3.0.
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2. Microsoft CRM 3.0 Ubersicht

2.1.

Die erste Version von Microsoft CRM deckte die elementaren Anforderungen eines
CRM-Systems ab und wurde durch Programme von Partnern, beispielsweise im
Bereich Suchfunktionalitdten oder Marketing, erganzt. In der Version 3.0 hat Microsoft
den eigenen Funktionsumfang deutlich erweitert und bietet neben den Modulen Sales
und Service auch eine eigene Marketingldsung.

Microsoft hat sich in der Version 3.0 den Einschrankungen der Vorgangerversion
angenommen und in Punkten wie der Navigation, der notwendigen Anzahl an Clicks,
aber auch an der Zuverléssigkeit und Tiefe der Outlook/Office-Integration gewidmet
und deutliche Fortschritte erzielt. Die Verbesserung der Konnektivitat in Back-End-
Systeme wird mit der Version 3.0 durch eine Verbesserung der Schnittstellen
erleichtert. Fur Branchenlésungen haben die entwickelnden Partner auch zu weiteren

ERP-Systemen, beispielsweise SAP, Konnektoren zur Verfiigung gestellt.

Business-Relevanz fur Anwenderunternehmen

Microsoft hat gegenlber der Vorgangerversion eine deutliche Zunahme der
Funktionen vorgenommen und deckt mit den vorhandenen Funktionalitaten die
Bedurfnisse der Anwenderunternehmen in der GréRenklasse bis 1.000 Anwender ab.
Neben den schon bekannten Modulen Sales und Service, die zusétzliche
Funktionalitdten erhalten haben, bietet insbesondere das Marketingmodul den
Anwendern einen Mehrwert.

Deutlich zugelegt hat auch die Flexibilitat des Programms, da sich beispielsweise
anwenderspezifische Erweiterungen in der Regel ohne Programmieraufwand erstellen
lassen. Bei der Skalierbarkeit sind zurzeit mit der Vorgéangerversion Installationen mit
mehr als 600 Anwendern realisiert worden. Wir rechnen bis Ende 2006 durchaus
auch mit vierstelligen Anwenderzahlen fir die Version 3.0. Dazu trégt auch die
entkomplizierte Systemanforderung und die veranderte Einbeziehung des Active

Directories bei.

Anforderungen kleinerer Unternehmen

Die Bedurfnisse der Anwenderunterunternehmen mit bis zu 100 Mitarbeitern sind
einfache Bedienbarkeit, geringer Schulungsaufwand und Kernfunktionalitaten rund um
die Kundendaten, wie beispielsweise auch eine Kontakthistorie. Microsoft CRM 3.0
bietet mit den Modulen Sales, Service und Marketing ein umfassendes Hilfsmittel fur
den taglichen Arbeitseinsatz und kann die geforderten Anspriche an die
Funktionalitaten in der gewiinschten Tiefe befriedigen beziehungsweise tbererfillen.
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Hier adressiert Microsoft mit einem speziellen Small-Business-Angebot, basierend auf
dem Small Business Server 2003 und Microsoft CRM 3.0, den Markt und liefert den

Anwenderunternehmen die Software-Infrastruktur fir eine direkt einsetzbare Lésung.

Anforderungen des Mittelstandes

In der GroRenklasse 100 bis 500 Mitarbeiter verlangen die Anwender gute
Funktionalitdten, eine Software, die leicht und schnell an ihre Geschéftsbedirfnisse
anpassbar ist, ohne grol3 Ressourcen zu verschlingen (sowohl Personal als auch
Budget), und das ganze zu niedrigeren Kosten als die GroRunternehmen-Version.

Die Bedienbarkeit der Software ist in dieser GroRenklasse wichtiger als tiefe
Funktionalitditen und es muss eine groRe Flexibilitdt bei der Anpassung an
existierende Geschaftsprozesse vorhanden sein. Microsoft CRM 3.0 bietet diese
Flexibilitat, da Anwenderunternehmen mit Hilfe des durchdachten Workflow-Managers
beispielsweise in die Lage versetzt werden, ihre eigenen Ablaufe in der Software
nachzubauen und Erweiterungen und Anpassungen ohne Programmieraufwand
vorzunehmen.

Trotz der beschrankten finanziellen und organisatorischen Mdglichkeiten reicht der
gewinschte Funktionsumfang des klassischen Mittelstands bis in den Bereich der
GrofRunternehmen hinein und umfasst Sales, Service und Marketing. Insbesondere
der Einsatz von Marketingfunktionalititen gewinnt in diesem GrolRensegment an
Bedeutung. Aber nicht nur die Durchfiihrung sondern inshesondere die Analyse der
Kampagnen werden zunehmend wichtig. So erhalten Unternehmen beispielsweise
durch den Einsatz der analytischen Komponenten in Microsoft CRM Einblick in das
Kundenverhalten und koénnen sich durch nachfragegerechte Angebote vom

Wettbewerb differenzieren.

GrolRunternehmen

Die Anspriiche von Unternehmen mit mehr als 500 Mitarbeitern haben wir in einer
Klasse = zusammengefasst. Neben  umfangreichen  Funktionalititen  und
Branchenlésungen, die Microsoft zusammen mit Partnern abdecken kann und wird,
spielt in dieser GréRenklasse die IT-Architektur eine entscheidende Rolle. Microsoft
CRM 3.0 ist das erste Produkt aus der Reihe der Microsoft-Geschéaftsanwendungen,
das vollstandig auf einer neuen Architektur basiert, sondern bereits in Microsoft Office
und Outlook hat.

Die FlexibilitAt der Architektur zeigt sich beispielsweise in der Anpassbarkeit der
Software an anwenderspezifische Anforderungen, die in der Regel ohne
Programmieraufwand vorgenommen werden kdnnen.

Wir erwarten eine Zunahme von Installationen in GroBunternehmen mit mehreren
hundert Anwendern, da sich die Version 3.0 leichter in existierende IT-Umgebungen

einbinden lasst und leichter zu erfullende Anforderungen an die Systemumgebung
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2.2.

stellt als die Vorgangerversion, beispielsweise durch die geanderte Einbeziehung des

Active Directories.

Produktivitat der Anwender

CRM-Systeme werden nur dann durchgangig von den Anwendern eingesetzt, wenn
diese sich eine Arbeitserleichterung versprechen. Das pflegen von zwei
unterschiedlichen Kalendern ist nicht nur zeitaufwéndig, sondern auch fehleranfallig
und wird im Zweifelsfall unterlassen. Fur das mehrfache Ablegen von E-Mails gilt das
gleiche.

Microsoft CRM 3.0 ist eine noch engere Verbindung zwischen dem in den
Unternehmen wahrscheinlich eh eingesetzten E-Mail-Programm Outlook und der
Microsoft Office Suite eingegangen. Fur den Anwender bedeutet diese Verbindung,
dass die gewohnte Outlook-Umgebung nicht mehr verlassen werden muss, wenn
Aufgaben im CRM-System zu bearbeiten sind — die Oberflache und die
Funktionalitaten sind so eng verwoben, dass die bekannte Oberflache von Outlook um
die CRM-Funktionalitaten erweitert worden ist und auch die Synchronisation von
Kalender, E-Mail, Kontakten und Aufgaben automatisch mit Microsoft CRM 3.0 erfolgt.
Das fehleranfallige Pflegen unterschiedlicher Kalender und Adressverzeichnisse
entféllt, so dass die Anwender nicht nur eine konsistente Datenbasis haben, sondern
auch mehr Zeit fir wertschépfende Tatigkeiten verwenden konnen. Als
Mindestanforderung wird Outlook XP verlangt, idealerweise arbeiten die Unternehmen
in der aktuellen Microsoft Office und Outlook Umgebung.

Von der Bedienung her sind die CRM-Module jetzt in Outlook eingebettet. Vertriebs-,
Service-, und Marketing- Module sind im Outlook Client integriert und einzelne
Outlook-Elemente lassen sich mit einem Klick dem CRM-System zuordnen.
Besonders das in der Urversion 1.2 sehr zeitintensive Offline-Gehen in der Outlook-
Version hat deutliche Fortschritte erzielt und wurde komplett {berarbeitet.
Beispielsweise wurde auf den Gebrauch der SQL-Replikation verzichtet und anstelle
SQL’'s BCP Technologie verwendet. Hinzu kommt auch die Mdglichkeit, die zu
replizierenden Datensétze Uber Filterfunktionen auswahlen zu kénnen.

Als Alternative zum Webclient gibt es jetzt auch einen ,Light* Desktop-Client (ohne
Offline Funktionalitat), der allerdings nicht synchronisiert wird. Auf diese Weise sind
allerdings Terminal Services und das Arbeiten mit Citrix moglich, was von Anwendern
gefordert worden ist und den Einsatz von Microsoft CRM 3.0 in GroRRunternehmen
erleichtert.

Die Version 3.0 verfugt tber eine kontextsensitive Hilfe und erlaubt eine vereinfachte
Dateneingabe. Zur weiteren Vereinfachung der Bedienung ist auch die

Benutzeroberflache der Webanwendung an Outlook angelehnt.
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Microsoft CRM - Microsoft Outlook
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Abbildung 1: Outlook-Ubersicht

Fur die Offline Nutzer wurde die Performance der Offline Synchronisation verbessert.
Dies bedeutet, dass eines der grof3ten Mankos der ersten Version, das schon durch
den Einsatz des Feature Packs deutlich reduziert worden ist, beseitigt worden ist.

die
gegeniiber den Basisfunktionalitditen der Vorgangerversion deutlich aufgewertet

Deutliche Verbesserungen haben auch die Suchfunktionalitaten erfahren,

worden sind und beispielsweise eine Suche zwischen verbundenen Objekten erlaubt.
So lassen sich Marketinglisten nach mehrfachen Vorgaben, beispielsweise ,Letzte
Bestellung vor 6 Monaten, Postleitzahlgebiet 60.000, Kunde seit zwei Jahren* aus der
Anwendung heraus unkompliziert selektieren. Dadurch wird eine deutliche
Beschleunigung der Selektion erreicht und gleichzeitig kbnnen auch sehr kleine, eng
definierte Zielgruppen adressiert werden, um eine méglichst hohe Responserate zu

erzielen.

Servicefunktionalitaten

Das Service-Modul ist in der aktuellen Version deutlich gegeniiber dem Vorgéanger
aufgewertet worden. So erlaubt Microsoft CRM 3.0 beispielsweise die Nachverfolgung
von Serviceaktivitdten auf Basis von Serviceféllen. Zur Unterstltzung bietet Microsoft

Templates an, um Servicevertrage im System einheitlich zu erfassen. Die geleisteten
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Services lassen sich aus dem System heraus abrechnen und andern entsprechend
den Status innerhalb des Systems.

Um die Arbeit im Service zu erleichtern, verfigt Microsoft CRM 3.0 Uber die
Mdglichkeit einer  Service-basierenden Einsatzplanung, die aufbauend auf den
hinterlegten Informationen beispielsweise die Erfullung der Service-Anfrage plant und
die notwendigen Ressourcen zuordnet.

2 Microsoft CRM 3.0 - Microsoft Internet Explorer
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Abbildung 2: Einsatzplanung im Service

Insbesondere die Einsatzplanungskomponente wird Microsoft CRM 3.0 fir sehr stark
serviceorientierte Unternehmen interessant machen, da beispielsweise das
aufwendige und fehleranféllige Planen der Einséatze automatisiert werden kann und

auch die Servicevertrage direkt einsehbar sind.

2.3. Kosten- und Komplexitatsreduzierung der IT

Mit Microsoft CRM 3.0 erfahrt das Produkt auch fir das Handling, die Installation und

die Verwaltung einige signifikante Verbesserungen.
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}i%ﬁetup fidr Microsoft CRM Server - 10] x|

Systemanforderungen H
Cie Systemanforderungen werden berprift, Uberprifen Sie die Ergebnisse aller R,
unten aufgefihrten fehlgeschlagenen Tests.

Durch die bekannte Outlook-Benutzeroberflache entfallen aufwendige Schulungen der
Mitarbeiter und die Software ist ohne groRen Endanwender-Schulungsaufwand
unmittelbar einsetzbar.

Durch die serviceorientierte Architektur lassen sich Anpassungen und Konfigurationen
leichter vornehmen und Microsoft CRM kann unkomplizierter in bestehende
Systemlandschaften integriert werden. Als deutlichen Schritt in Richtung einer
vereinfachten Installation werten wir den Schritt, eine neue Architektur zur Integration
des Exchange Servers zu nutzen. Fur Unternehmen, die in einer Microsoft-Umgebung

arbeiten, folgt daraus die Madoglichkeit, schnell das System in einzelnen

Konzernabteilungen einsetzen zu kénnen.
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< Zurlick I WWEiter = | Abbrechen |

Abbildung 3: Installationswizard

Anderungen im Bereich der Infrastrukturkomponenten betreffen neben dem Exchange
Server auch die Benutzereinstellungen. Im Bereich der Benutzerrechte wurde das
Security Modell modifiziert und in der Version sind das Active Directory fir
Authentifizierung und Datenbank fur die Authorisierung der Nutzer zustandig. Dies
beseitigt einen Groliteil des Aufwands, der in der Version 1.2 notwendig war, um

beispielsweise neue Nutzer fur das System anzumelden.
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Neben der Komplexitatsreduzierung rund um das Active Directory prift ein CRM
Softwareinstallationsassistent vor der eigentlichen Installation Hard— und Software auf
Kompatibilitat, die entsprechenden Sicherheitseinstellungen und erstellt hieraus einen
Installationsreport. Durch die erfolgten architektonischen Veranderungen hat Microsoft
den Installations- und Implementierungsaufwand entkompliziert und die Abhangigkeit
von bestimmten Systemumgebungen reduziert. Dies fihrt zu einer erhohten
Flexibilitdt bei der Einfihrung und erleichtert den Einsatz in heterogenen IT-

Landschaften, wie sie beispielsweise in GroBunternehmen zu finden sind.

Workflow

Um einen reibungslosen Ablauf innerhalb des Unternehmens sicherzustellen, werden
in Unternehmen einheitliche Ablaufe definiert. In Microsoft CRM lassen sich mit Hilfe
des Workflow-Managers Routineaufgaben automatisieren und individuell an die
Ablaufe innerhalb des Unternehmens anpassen. So lassen sich bestimmte Business
Rules, Vorgaben und Vorgehensweisen definieren, automatisieren und durchsetzen.
So lassen sich beispielsweise Uberféllige Serviceanfragen automatisch eskalieren, die
Arbeitsbelastung einzelner Mitarbeiter im Service steuern oder der Vertrieb wird auf
Uberfallige Kundenanfragen in der Pipeline hingewiesen.

Das Einrichten der Workflows geschieht unkompliziert mit Hilfe des Workflow-
Managers, der standardmafRig allen Versionen beiliegt und nicht bestimmten
vorenthalten ist, wie dies in der Vorgangerversion der Fall war. Zur weiteren
Arbeitserleichterung sind Templates mit Basisprozessen verfugbar, die entweder von
den Anwenderunternehmen selbst ohne Programmieraufwand an die eigenen
Bedirfnisse angepasst werden koénnen oder es Microsoft Partnern ermdglichen,

schnell und mit wenig Aufwand Branchentemplates zu entwickeln und anzubieten.
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Abbildung 4: Einrichten eines Workflows

Security

Das Sicherheitsmodell der Version 3.0 hat gegenlber der Version 1.2 eine deutliche
Uberarbeitung und Vereinfachung in der Bedienung erfahren. So gibt es neben der
Windows-basierten Authentifizierung eine Datenbank-getriebene
Sicherheitsauthorisierung und ein verbessertes Rollenkonzept.

Insbesondere Anpassungen beim Einsatz des Active Directories bei der Autorisierung

werden den Anwenderunternehmen deutlich reduzierte Einrichtungszeiten bescheren
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und Microsoft CRM 3.0 sowohl bei kleineren Unternehmen als auch bei
GroBunternehmen Punkte bringen. Durch die Entkomplizierung des Active
Directories, ohne SicherheitseinbuBen in Kauf nehmen zu missen, werden
Anwenderunternehmen mit einer heterogenen IT-Landschaft leichter Microsoft CRM

3.0 in die Auswahlentscheidung einbeziehen kdnnen.

Rollenkonzept

Ein Rollenkonzept beschreibt das Zusammenspiel aller Rollen in den fir das
Unternehmen relevanten Prozessen und die Vorgehensweise bei den
unternehmensspezifischen Definitionen, Ermittlungen und der Integration der Rollen.
Eine Rolle wird durch die Erfahrungen, Kenntnisse und Fahigkeiten, die fiir die
Durchfuhrung der einzelnen Aufgaben notwendig sind, definiert.

Sie ist mit Verantwortlichkeiten und Tatigkeiten beziehungsweise Aktivitdten
verbunden. Das Rollenkonzept spiegelt das Zusammenspiel von in Rollen
zusammengefassten Aktivitditen und deren Integration in die Organisation wider.
Mitarbeiter ibernehmen nicht mehr eine feste Stelle, sondern bringen ihre Kompetenz
in der Ausibung flexibler Rollen zum Ausdruck.

Mit der Einfihrung des Rollenkonzeptes kénnen in der Regel mehrere Ziele erreicht
werden:

e Die Transparenz und Verstéandlichkeit des Berechtigungskonzepts soll erhght
werden.

e Durch Vereinfachung und starkere Strukturierung soll die Anzahl der zu
erstellenden Berechtigungen reduziert und damit der Pflegeaufwand
verringert werden.

e Die Benutzerfreundlichkeit soll in zweifacher Hinsicht erhéht werden:

1. aus Sicht der Anwender: Einflhrung individueller, auf den Aufgabenbereich
des Benutzers zugeschnittene Einstiegs-Menus.

2. aus Sicht des Rollenverwalters: Reduzierung des Aufwandes fur Erstellung

und Pflege.

Auf diese Weise wird die Verwaltung und Zuordnung von Berechtigungen der
Mitarbeiter  vereinfacht, klare Aufgaben den einzelnen Positionen oder
Hierarchieebenen zugewiesen und beispielsweise sichergestellt, dass bestimmte
Bereiche der Datenbank nicht jedem Mitarbeiter zuganglich sind. In Microsoft CRM
lassen sich fur die Geschéaftsfilhrung und die Bereiche Vertrieb und Service sowie
Marketing unterschiedliche Rollen definieren beziehungsweise sind standardmafig
eingerichtet, die sich dann noch abhangig von der Hierarchie des Mitarbeiters
(Sachbearbeiter, Manager) variieren lassen.

Im praktischen Einsatz bedeutet das Rollenkonzept auch eine Sicherheit vor

unautorisiertem Zugriff von Mitarbeitern, da ausgeschlossen werden kann, dass
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beispielsweise ein Vertriebsmitarbeiter uneingeschrankten Zugriff auf die
Kundendatenbank hat und diese manipulieren kann.

Durch den konsequenten Einsatz des Rollenkonzeptes in Kombination mit einer
stringenten Sicherheitspolitik kbnnen Anwenderunternehmen sicherstellen, dass ihre

Kundendaten nicht so einfach in unbefugte Hénde geraten und damit ein groler

Schaden angerichtet wird.
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Abbildung 5: Berechtigungskonzept

Migration
Die Migration von Version 1.2 zu Version 3.0 zeichnet sich durch ein einfaches
Handling und umfassende Dokumentationen aus. Ein spezielles Upgrade Advisory

unterstltzt den Durchfiihrenden.
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3. Microsoft CRM 3.0 im Praxiseinsatz

Microsoft hat sich ahnlich den gewachsenen Ansprichen ihrer mittelstiandischen
Zielgruppe in den Funktionalitaten deutlich weiterentwickelt und bietet in der Version
3.0 eine umfassende Suite an, die durch Partnerprodukte sowohl funktional als auch
mit Branchenexpertise erganzt werden kann, aber auch als Out-of-the-Box-Version
zwar noch nicht die Funktionstiefe langer etablierter Losungen bietet, aber die
Zielgruppe von Unternehmen mit 50 bis 1.000 Anwender adaquat bedienen kann. Der
Bereich bis 50 Anwender wird mit einer so genannten Small Business Edition,
basierend auf Small Business Server 2003, adressiert.

Die im Standard enthaltenen Funktionalitdten will Microsoft durch eine leicht
anzupassende und erganzende Architekturumgebung ausweiten und setzt beim
Fillen der Licken auf die Initiative von Partnern, die beispielsweise zum Start der
Version 3.0 auch in Branchen wie Energieversorger, Consumer Products oder
Maschinenbau mit eigenen Templates an den Start gehen. Das Ziel von Microsoft ist
es auch in der Version 3.0, das technische Geriist mit den Grundfunktionen zu liefern
und die horizontalen Licken beispielsweise im Partner Relationship Management
sowie Branchenversionen von Partnern entwickeln zu lassen.

Insbesondere die neuen Marketingfunktionalitdten, die deutlich verbesserten
analytischen Fahigkeiten und das einfache Customizing der Software sind
Pluspunkte, mit denen Microsoft ins Rennen um neue Kunden geht.

Als Beweis der Praxistauglichkeit hat die Version 3.0 die Aufgaben der CRM-
Software-Zertifizierung ~ 2005/06', die  insbesondere um  Service- und

Workflowaufgaben erweitert worden ist, mit der Note 1,9 bestanden.

! Der vollstandige Zertifizierungsbericht ist unter www.hewson.de nachzulesen
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Aufgabe 1 | Qualifizierung 1,7 ©+
Aufgabe 2 | Lead Management 1,8 ©
Aufgabe 3 | Workflow 1,8 ©
Aufgabe 4 | Service 2,0 ©
Aufgabe 5 | Jahresplanung 2,1 ©
Aufgabe 6 | Mailing 2,0 ©
Aufgabe 7 | Customizing 1,3 OO
Aufgabe 8 | Einfacher Import 2,0 ©
Aufgabe 9 | Komplexer Import 2,0 ©
Gesamtnote 1,9 ©
Abbildung 6: Ergebnis der CRM-Software-Zertifizierung 2005/06
3.1. Marketing
Microsoft CRM hat in der Version 3 das Modul Marketing Automation neu
dazubekommen. Damit lassen sich nicht nur Kampagnen planen und durchfiihren,
sondern auch Zielgruppenspezifische Listen erstellen, analysieren und neu
zusammenstellen. Die Ergebnisse der einzelnen Kampagnen lassen sich sammeln
und auswerten, um mit den gewonnenen Erkenntnissen die zukunftigen
Marketingaktivitaten zielgerichtet und mit den geeigneten Ressourcen versehen,
durchzufihren. Daneben gibt es noch die so genannten Schnellkampagnen — eine
assistentengestitzte Schnellerstellung von Marketingkampagnen, die vom Zuordnen
der Marketinglisten Uber die Aktivitatenerstellung bis zur Nachverfolgung der
Ruckmeldungen die Kampagne umfassend abbildet.
Das Marketing-Modul wertet Microsoft CRM zu einer umfassenden Suite auf und
schliel3t funktionale Licken zu den Mitbewerbern im Mittelstandsmarkt. Die
gebotenen Funktionen bieten die Moglichkeiten, Kampagnen aufzusetzen und zu
analysieren, so dass Anwenderunternehmen die Marketingkampagnen zielgerichtet
steuern und die Ergebnisse verwerten kdnnen.
Durch die neue Marketing-Funktionalitdat lassen sich aber nicht nur Kampagnen
planen und durchfiihren, sondern auch Vertriebsteams besser leiten und effizienter
einsetzen. So kann beispielsweise der Vertriebsinnendienst die Adressaten gezielt
telefonisch angehen, die auf eine E-Mail-Kampagne reagiert haben, indem sie
bestimmte Angebote gewahlt haben. Kam es anschlieBend nicht zu einem Kauf, ist
das einen Anruf wert. Auf diese Weise lassen sich deutlich bessere Erfolgsquoten
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beim Nachtelefonieren erreichen, da ein generelles Interesse vorausgesetzt werden

kann, wenn das E-Mail-Angebot schon mal angeschaut worden ist.

Folgende Features beinhaltet das Marketing-Modul:

Microsoft CRM - Microsoft Outlook

Marketing-Planung und —Budgetierung

Erstellen und Verwalten von Zielgruppenlisten

Planung und Erstellung von Kampagnen

Durchfiihren und Verwalten von Kampagnen

Tracking von Marketing-Informationen
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Mit welchem Bereich méchten Sie arbeiten?

®

Leads

Ein Interessent oder eine potenzielle Verkaufschance, Leads werden
zu Firmen, Kontakten oder Verkaufschancen konvertiert, wenn sie
qualifiziert sind. Andernfalls werden sie geldscht oder archiviert,

Kontakte

Person, mit der eine Unternehmenseinheit eine Geschéftsbezichung
unterhél, 2. B. ein Kunde, ein Lisferant oder ein Kollege.

Kampagnen

Cordiner Fiir Kampagnenakivibaten, Kampagnenreaktionen,
Varthg;sdokumentatlon, Produkte und Lisken zur Erstellung,
Planung, Ausfihrung und Machverfolgung der Ergebnisse einer
bestimmten Marketingkampagne bis zu ihrem Abschluss,

Vertriebsdokumentation

Speicherung von Yertriebsdokumentation, die aus mehreren
Dokumenten bestehen kann,

Firmen

Eine Person oder ein Unternehmen, der baw, dem der
Wertriebsmitarbeiter ein Produkk oder einen Service verkaufen
mibchte, Das Unternehmen, mit dem Geschaftstransaktionen
abgerechnet werdan.

Marketinglisten

Gruppe bestehender oder potenzieler Kunden, die Fir
Marketingkampagnen ader sonstige Vertriebszwecke erstellt wurde,

Produkte

Infarmationen Ober Produkte und deren
Preisherechnungsinformationen.

Schnellkampagnen

Ein Tool, mit dem Yertriebsmitarbeiter schnell eine Yerbindung mit
einer ausgewshlten Gruppe von Kunden herstellen kiinnen, um diese
iiber ein neues Produkt oder eine Promotion zu informieren, Die
Kommunikationsmethode kann eine Aktivitat sein, z. B, ein Brief, ein
Telefonanruf oder eine E-Mail-Machricht,

Fertig
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Abbildung 7:

Ubersicht Marketing-Modul

Marketing Planung und Budgetierung

Marketing Automation Reports kénnen zur Festlegung des Marketingplans verwendet

werden. Durch die Analyse der Berichte, die Informationen Uber den finanziellen

Erfolg von Marketingkampagnen liefern, lassen sich die erfolgreichen Ansétze zeigen.

Auf Basis dieser Daten lassen sich Anpassungen an den Kampagnen vornehmen und

zusatzlich lassen sich eventuell auch Aussagen zu ginstigen Startzeitpunkten von

Kampagnen treffen. Damit erlaubt Microsoft CRM 3.0 eine Budgetschonende
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Verwendung der Marketinggelder und liefert erste Aussagen Uber die Erfolgsquote

der geplanten Aktion.

Erstellen und Verwalten von Zielgruppenlisten

Zielgruppenspezifische Listen sind entscheidend fur den Erfolg einer Kampagne. So
lassen sich aufgrund unterschiedlicher Kriterien Kundenlisten zusammenstellen und
mit einer Kampagne verkniipfen oder externe Adressen werden mit Kundendaten
zusammengebracht, um neben Altkunden zu Kaufen zu bewegen auch Neukunden zu
gewinnen.

Durch das Erstellen und Verwalten von Zielgruppenlisten werden vier Prozesse
kombiniert: Erstellen, konsolidieren, qualifizieren und sichern einer Liste, die eine
ganz spezielle, ausgewahlte Kundengruppe ansprechen soll. So kann die
Marketingabteilung beispielsweise in Microsoft CRM leicht Adresslisten externer
Quellen importieren, Listen aus internen Quellen zusammenstellen, diese
kombinieren, sortieren beziehungsweise modifizieren, um fiir eine Kampagne eine
Zielgruppenliste zu erstellen und diese zu guter letzt noch abspeichern, um sie
gegebenenfalls flr weitere Kampagnen zu verwenden.

Vertriebsmitarbeiter konnen sich Listen von Kunden zusammenstellen, die ein
bestimmtes Kriterium wie beispielsweise in den letzten 3 Monaten einen DVD-
Rekorder bestellt zu haben erfiillen und dieser Gruppe ein Angebot fir DVD-Rohlinge
zusenden.

Durch die Listenfunktion kann nicht nur auf immer wiederkehrende
Empfangergruppen zurlckgegriffen werden, sondern es lassen sich die
Vertriebsmitarbeiter gezielt steuern und auf die Erfolg versprechenden Kunden

fokussieren.

Planung und Erstellung von Kampagnen

In der Version 3.0 enthédlt Microsoft CRM alle notwendigen Elemente, um eine
Kampagne durchzufihren. So lassen sich nicht nur der Zweck der Kampagne
festlegen, sondern auch die zu transportierende Botschaft tber die beworbenen
Produkte und Dienstleistungen, die Zielgruppe, die Zuteilung von den notwendigen
Ressourcen und den geplanten Kosten. Hierfir wird in Microsoft CRM eine neue
Kampagne aufgesetzt oder auf eine bereits durchgefiihrte Kampagne zuriickgegriffen.
Diese wird benannt, die Start- und Endkriterien werden gesetzt, die beworbenen
Produkte und Dienstleistungen detailliert festgelegt, die Ressourcen und
Werbematerialien zugeteilt und ein Testlauf kann durchgefihrt werden.

Um den Ablauf zu standardisieren und zu vereinfachen, lassen sich Templates fur
jeden Schritt der Kampagne festlegen. Auf diese Weise wird sichergestellt, dass alle
wesentlichen Elemente der Kampagne enthalten sind und nicht ein wichtiges Detall
vergessen wird von Mitarbeitern, die nicht so haufig Kampagnen durchfihren. Auf

diese Weise kann das Marketing-Team in der Zentrale einen einheitlichen Rahmen

© Korb

19



Microsoft CRM 3.0 — Whitepaper November 2005

der Marketingkampagnen vorgeben, der dann von den lokalen Marketingabteilungen
mit den spezifischen lokalen Daten angereichert und modifiziert wird.

Durch den Einsatz von Templates wird den Mitarbeitern eine Richtschnur an die Hand
gegeben und mdgliche Erstellungs- und Planungsfehler reduziert, da die notwendigen
Schritte vorgegeben sind. Der standardisierte Ansatz spart den Anwendern Zeit, da
nicht jedes Mal das Rad neu erfunden werden muss, sondern auch bestehendes

Wissen zuriickgegriffen werden kann.

Durchfihren und Verwalten von Kampagnen

Nachdem die Planung der Kampagne abgeschlossen ist, kann die tatsachliche
Durchflhrung entweder vom Marketing aber auch vom Vertrieb oder einem externen
Dienstleister Gbernommen werden, entweder vollstdndig oder in Teilen. Mit jedem
Teilschritt bietet sich die Moglichkeit, die Kampagne anzupassen und zu modifizieren,
basierend auch auf den Reaktionen des Wettbewerbs oder der Zielgruppe und den
unzugestellten Aussendungen. Zusatzlich kénnen auch weitere Aspekte der
Kampagne verwaltet werden, beispielsweise Budget, Timing und die generierten
Leads der Kampagne.

Gerade die Budgetverwaltung bringt Anwenderunternehmen einen Nutzen, da der

zielgerichtete Einsatz von Mitteln dokumentiert und kontrolliert werden kann.

Tracking von Marketing-Informationen

Da alle Zielgruppenlisten und Kampagnendaten an einem Platz vorhanden sind,
lassen sich mit Hilfe der eingebauten Suchfunktionalitdten und Reporting-Tools die
Ergebnisse vergangener Kampagnen mit geplanten und gerade durchgefiihrten
Aktionen vergleichen. Diese Informationen kénnen bei der Anpassung der aktuellen
und geplanten Kampagnen hilfreiche Hinweise geben zur Optimierung der
Durchfuhrung und zum verbesserten Mitteleinsatz. So lassen sich beispielsweise die
Laufzeiten der Kampagne anpassen, wenn bekannt wird, das ein Wettbewerber eine
ahnliche Aktion starten will. Auch lassen sich Vergleiche anstellen, ob die Zielgruppe
besser auf Direct-Mail- oder E-Mail-Kampagnen anspricht. Auf diese Weise wird ein
wichtiger Lerneffekt fir zukinftige Kampagnen erzielt, der in die Planung und
Durchfiihrung einflief3t.

Insbesondere die analytische Komponente des Marketing-Moduls bringt den
Anwenderunternehmen Mehrwert, da eine gezielte Steuerung des AuRendienstes
ermdglicht wird, die Marketinggelder in funktionierende MaRnahmen geleitet werden
kénnen und Kampagnenansatze laufend durch gewonnene Erfahrungen verbessert

werden konnen.
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3.2. Datenimport

In Microsoft CRM besteht die Mdglichkeit, extern bezogene Adresslisten nicht nur
einfach in die Datenbank einzuspielen, sondern diese Daten auch mit bestimmten
Qualifizierungsmerkmalen zu versehen und in den Sales-Prozess einzuspielen.
Leads, die nicht entsprechend funktionieren, werden aussortiert, bleiben aber zu
Analysezwecken in der Datenbank, um beispielsweise den Erfolg verschiedener
Listenquellen zu bestimmen oder um herauszufinden, wie zeitaufwendig der
Qualifizierungsprozess der Vertriebsmannschatt ist.

Microsoft verfugt Gber einen Import-Wizzard, der schrittweise und einfach verstandlich
den Import durchfihrt. Zusatzlich besteht die Mdoglichkeit des Datenexports zu

Microsoft Excel zur weiteren Analyse und Ausgabe der Daten.

Datenimport

Daten lassen sich direkt aus Microsoft Outlook nach Microsoft CRM importieren.
Ebenfalls lassen sich Komma- und Semikolongetrennte Datensatze, inklusive CSV-
Files, und Daten aus Buchhaltungsprogrammen importieren. Der Excel- oder Outlook-

Datenimport funktioniert problemlos und ist unkompliziert.

3 Microsoft CRM 3.0 - Microsft Internet Explorer
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Abbildung 8: Datenimport
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3.3.

Zusammenfassender Bericht Uber den Datenimport
Zum Ende eines jeden Datenimports wird ein zusammenfassender Bericht erstellt, der
folgende Informationen enthalt:

e Datum und Start- beziehungsweise Endzeit des Datenimports

e Gesamtzahl der zu importierenden Datensatze

e Anzahl und Art der neuangelegten Datensétze

e Anzahl der fehlgeschlagenen Datensatzimporte

e Informationen Uber kritische Fehler, die fir einen eventuell unvollstandigen

Import verantwortlich sind

Besonders gut gefallen hat uns die Speicherung der Firmen-, Interessenten- und
Leadsdaten in getrennten Datentdpfen, da mit dieser Vorgehensweise die
Vorschriften des Datenschutzes vorbildlich umgesetzt worden sind. Ebenfalls
vorbildlich ist die Merge-Funktion, wenn Dubletten erkannt worden sind. Die
gefundenen Datensatze werden gegenlber gestellt und per Auswahlliste wird der

korrekte Datensatz erzeugt und abgespeichert.

Customizing

Das Customizing gestaltet sich fur die Anwender unproblematisch durch eine leicht
verstandliche Benutzeroberflache und ist auch in der Online-Hilfe gut dokumentiert.
Problemlos lassen sich neue Felder einfliigen und Formulare gestalten und den
eigenen  Erfordernissen anpassen. Diese Anpassungen erfolgen ohne
Programmierung und ermoglichen auch die Verbindung neu eingefuigter Objekte mit
schon bestehenden Objekten.

Benutzer, Manager, Systemadministratoren und Softwareentwickler kdnnen auf der
Basis ihrer Sicherheitsrollen in der Organisation die Flexibilitat von Microsoft CRM
nutzen und das Erscheinungsbild und das Verhalten der Anwendung anpassen. Die
Anpassung erfolgt im Allgemeinen auf drei verschiedenen Ebenen:

1. Benutzer kénnen personliche Optionen und die Art und Weise konfigurieren,
wie Informationen angezeigt werden sollen.

2. Manager kénnen Benutzerberechtigungen, Einstellungen fur
Unternehmenseinheiten und Workflowprozesse anpassen.

3. Systemadministratoren kénnen Formulare, Ansichten und
Systemeinstellungen anpassen. Systemadministratoren und Entwickler
kénnen auBerdem das Verhalten und die Benutzeroberflache von Microsoft
CRM mit dem Workflow-Manager oder den Anpassungswerkzeugen

einrichten.
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Inwieweit ein Benutzer Microsoft CRM anpassen kann, hangt von den Berechtigungen

des Benutzers ab. Fur die meisten Benutzerberechtigungen wird eine der insgesamt

acht Sicherheitsrollen von Microsoft CRM verwendet.

Erweiterbarkeit | Anpassungsspektrum

Einstellungen

Prozesse

Wahrnehmung

Integration

Einfach Mittel Umfassend

Sicherheit

Datenbank

" SDK. Callouts

Controls,
Scripts

CRM <> ERP

_rosoft’

CRM

Abbildung 9: Mdoglichkeiten des Customizings

Quelle: Microsoft

Durch die vereinfachten Anpassungsmoglichkeiten ergeben sich leicht Mdglichkeiten,

Microsoft CRM 3.0 an die eigenen Branchenbedirfnisse anzupassen. Diese

Anpassungen werden separat gehalten und kdénnen bei einem Releasewechsel

unproblematisch Ubernommen werden. Auf diese Weise wird das System sauber

gehalten und ein Update ist problemlos méglich.

Um einmal vorgenommene Anpassungen auch in anderen Abteilungen oder

Tochterfirmen in das System einspielen zu kénnen, lassen sich folgende Punkte im-

oder exportieren:

Anpassbare Entitaten und damit verbundene Views und Mappings
Anpassbare Aktivititenuntertypen, Service Management und Marketing
Automation Entitaten

Verbindungen zwischen Accounts, Kontakten und Opportunities
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3.4.

e Verbindungen innerhalb von Kundendaten

e Gespeicherte Suchen

Microsoft CRM 3.0 bietet den Anwenderunternehmen durch die leicht
durchzufihrenden Anpassungen eine gute Moglichkeit, auf dem Basisprodukt
aufsetzend die Branchen- oder Firmenbesonderheiten in der Software abzubilden.
Damit wird Microsoft CRM insbesondere fiir groBere Anwenderunternehmen attraktiv,
die Wert auf eine individualisierte, ihre Bedirfnisse abdeckende, CRM-Suite legen.
Gleichzeitig bietet sich aber auch kleineren Unternehmen die Mdéglichkeit, die eigenen

Anforderungen Software-seitig abzufangen.

Analytisches CRM

Mit der Berichtsfunktion in Microsoft CRM kénnen Standardberichte und —diagramme
fur Marketing-, Vertriebs- und Kundenserviceaktivitaten erstellt werden. Die fir
Microsoft CRM entwickelten Standardberichte und —diagramme liefern umfangreiche
Informationen zu allen in Microsoft CRM vorhandenen Stamm- und Bewegungsdaten.
Zusatzlich kann der Anwender eigene Berichte erstellen. Die vorkonfigurierten
Lésungsansatze bieten hier sinnvolle Erganzungen, beziehungsweise die Moglichkeit,
eigenen Auswertungen entwickeln zu lassen und innerhalb der Organisation zu
nutzen.

Um Daten zu analysieren oder sich Berichte in Microsoft CRM anzuschauen, gibt es
verschiedene Wege, an das relevante Datenmaterial zu gelangen:

e Standardberichte liefern die Basisinformationen, um Ubliche Fragen,
beispielsweise Umsatz pro Region, Anzahl der Opportunities etc, zu
beantworten. Durch umfangreiche Filter sind angepasste Berichte leicht zu
erstellen.

e Abgespeicherte Suchanfragen liefern Berichte, die auf einmal erstellten
Abfragekriterien basieren und vom Anwender einfach erstellt werden kénnen.
Die gewonnen Daten lassen sich in Excel beispielsweise zur weiteren
Auswertung in eine Pivot-Tabelle einbringen.

e Das Erstellen von eigenen Berichten erlaubt die Analyse von speziellen
Fragestellungen, die weder im Standard vorhanden sind noch bereits
abgefragt worden sind. Diese lassen sich entweder durch Microsoft Office
Anwendungen (in erster Linie Excel) oder durch spezielle Reporting Tools wie
den Microsoft Reporting Services basierend auf Microsoft SQL Server

erstellen.

Die Standardberichte von Microsoft CRM basieren auf den Microsoft SQL Server

Reporting Services. Zusatzlich lassen sich die in der erweiterten Suche gefundenen
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; Microsoft CRM ¥ Next Beta - Microsoft Internet Explorer J German [Germany] | Q.

Daten in Microsoft Excel exportieren und dort weiter analysieren, beispielsweise in
einer Pivot-Tabelle. Die Daten der Pivot-Tabelle werden automatisch aktualisiert,
wenn sich die analysierten Daten innerhalb des CRM-Systems verandern.

Die exportierten Daten lassen sich auch an Kollegen versenden und kdénnen dort
ausgefuhrt werden. Auch die versandten Daten werden aktualisiert, allerdings werden
nur die Daten angezeigt, die dem Berechtigungskonzept des Offnenden entsprechen.
Mit diesen  Erweiterungen konnen  Anspriiche wie  marketingrelevante
Kennzahlensysteme, Target Costing, Aufbau und Modellierung von Balanced

Scorecards auch fiir das Marketing und diverse Cockpits nun einfacher umgesetzt

werden.
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Abbildung 10: Reporting-Dashboard
Durch  den Einsatz  der  analytischen Komponenten  erhalten  die
Anwenderunternehmen Antworten zum Kundenverhalten und kénnen zur Steuerung
des Unternehmens auf allen Hierarchiestufen entsprechend agieren und reagieren.
Die Integration der analytischen Funktionalitdten in CRM erlaubt dem Anwender eine
Analyse aus dem Kontext heraus, ohne in spezielle Analyseanwendungen zu
wechseln. Angereichert werden die Analysemdglichkeiten durch eine enge Excel-
Verbindung mit der Mdglichkeit, Pivot-Tabellen problemlos zu erstellen und auch
vorgefertigte Reports in Microsoft CRM zu fahren.
© Korb 25



Microsoft CRM 3.0 — Whitepaper November 2005

Die Erstellung eigener Reports hat sich im Gegensatz zur Vorgéangerversion nicht nur
vereinfacht, sondern fir die Anwenderunternehmen auch verbilligt. In der Version 1.2
wurde die Analytik durch Crystal Reports erledigt und die Anwender mussten
zusatzliche Lizenzen erwerben, wenn der in Microsoft CRM gebotene
Funktionsumfang nicht mehr ausreichend war. In der Version 3.0 entfallen diese
Aufwendungen, da eine glltige Lizenz fir die Microsoft-eigene Analysesoftware
standardméRig ausgeliefert wird. Aus Grinden der Investitionssicherheit kdnnen
Reports aber auch in der Version 3.0 mit anderen Analysetools, die auf Microsoft SQL
Server zurtickgreifen, durchgefiihrt werden.

Fir den zukiinftigen Geschaftserfolg der Anwenderunternehmen wird die Analyse der
Kunden- und Transaktionsdaten eine immer gewichtigere Rolle spielen. Von daher
sind die umfangreichen, leicht erstell- und verdnderbaren Reports in Microsoft CRM
3.0 ein deutlicher Mehrwert fur die Anwender. Die enge Verzahnung in Excel und die
problemlose Erstellung und Nutzung von Live-Pivot-Tabellen sind ein

Alleinstellungsmerkmal der Microsoft CRM-Lésung.
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