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Hewson Group

Hewson Group bietet seinen Kunden unabhéngige und objektive Beratung und Marktforschung. Das Team
hat sich auf Hersteller- und Anwenderberatung in den Themengebieten Customer Relationship
Management (CRM), Supply Chain Management (SCM) und Enterprise Resource Planning (ERP)
spezialisiert.

Bei Fragen wenden Sie sich bitte direkt an Ralf Korb, entweder per Telefon unter +49 (0) 6003 81 06 16
oder per E-Mail korb@hewson.de

schwetz consulting - customer relationship management

Seit 15 Jahren beraten die Karlsruher CRM-Spezialisten ausschlie3lich herstellerneutral bei Konzeption,
Einsatzplanung, Systemauswahl und Einfuhrung von Systemen fir ein integriertes Kunden-
beziehungsmanagement in Marketing, Vertrieb und Service (Customer Relationship Management - CRM).
Zu den Zielgruppen gehéren insbesondere mittelstandische bis groRe Unternehmen des B2B-Markts. Einen
besonderen Schwerpunkt bilden Marktibersichten und Marktstudien Uber den deutschsprachigen CRM-
Softwaremarkt sowie das crmforum als Internetplattform mit (iber 200 Anbietern in der gré3ten deutschen
virtueller CRM-Messe (www.crmforum.de). schwetz consulting ist seit 1990 Mitglied im Bundesverband
Deutscher Unternehmensberater (BDU) e.V.. Weitere Informationen unter www.schwetz.de. Bei Fragen
wenden Sie sich bitte direkt an Wolfgang Schwetz, Tel. +49 (0) 721 - 940 420 oder per E-Mail

wolfgang@schwetz.de.
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1. Unternehmenshintergrund

Microsoft betrat Im Januar 2004 den deutschen CRM-Markt mit dem Programm
Microsoft CRM 1.2. Zurzeit setzen mehr als 250 Kunden mit mehr als 5.000
Anwendern in Deutschland das Produkt ein beziehungsweise planen die Einflihrung.
Dabei deckt Microsoft ein Einsatzspektrum von 5-10 Anwendern genauso ab wie
Installationen mit mehreren hundert Anwendern.

In der Zertifizierung 2005/06 wurde die Beta-Version des Nachfolgeprodukts 3.0, das
Anfang 2006 in Deutschland auf den Markt kommen soll, getestet.

In der Version 3 hat Microsoft eine umfassende CRM-Suite an den Start geschickt,
die neben den bekannten Sales und Service Modulen um eine leistungsstarke
Marketing-Funktionalitdt ergdnzt worden ist. Das Marketingmodul ermdglicht die
Verwaltung von Marketinglisten und Kampagnen sowie eine geschlossene
Erfolgsmessung.

Microsoft hat neben neuen Funktionen wie dem Marketingmodul auch die
bestehenden Module erweitert. So gibt es in der Version 3 ein Service-Planungstool,
das die Planung von Technikern und Ressourcen kundenindividuell erlaubt und auf
diese Weise einen effizienten Einsatz der Mitarbeiter ermdglicht.

Microsoft hat sich in der Version 3.0 dem Verbesserungspotenzial der
Vorgangerversion angenommen und in Punkten wie der Navigation, der notwendigen
Anzahl an Clicks, aber auch an der Zuverlassigkeit 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 die zur
Verfugungstellung Microsoft eigener Konnektoren erleichtert. Fir Branchenlésungen
haben die entwickelnden Partner auch zu weiteren ERP-Systemen Konnektoren zur

Verfuigung gestellt.

© Korb / Schwetz
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2. CRM-Software-Zertifizierung 2005/06

Licht ins Dunkel zu bringen und wegkommen von der reinen Auflistung von Features
war das erklarte Ziel von schwetz consulting und Hewson Group, die CRM-Software-
Zertifizierung einzufiihren. Statt Bits & Bytes steht das Loésen praktischer Aufgaben

aus dem Anwenderalltag im Vordergrund.

Aufgabe 1 | Qualifizierung 1,7 ©+
Aufgabe 2 | Lead Management 1,9 ©
Aufgabe 3 | Workflow 2,0 ©
Aufgabe 4 | Service 2,0 ©
Aufgabe 5 | Jahresplanung 2,1 ©
Aufgabe 6 | Mailing 2,0 ©
Aufgabe 7 | Customizing 1,3 ©©
Aufgabe 8 | Einfacher Import 2,0 ©
Aufgabe 9 | Komplexer Import 20 ©
Gesamtnote 149 ©

Abbildung 1: Ergebnis der Software-Zertifizierung

Microsoft ist mit der Version 3.0 eine tberdurchschnittlich gute Anwendung gelungen,
die sich in den Aufgaben der Software-Zertifizierung sehr gut geschlagen hat. Das
Produkt Uberzeugt insbesondere durch eine sehr einfache Handhabung und einen
sehr umfangreichen und einfach zu bedienenden Customizing-Part. Der Workflow-
Manager hat uns ebenso gut gefallen wie die Méglichkeiten der Adressqualifizierung
und das unproblematische Einspielen von zugekauften Adressdaten. Die
Handhabung des komplexen Datenimports kann auf mehreren Wege durchgefuhrt
werden, so dass sich hier dem Anwender einige Mdglichkeiten bieten. Insgesamt
erreicht Microsoft CRM 3.0 eine Gesamtnote von 1,9, wobei wir eine 2,0 fur jede
Aufgabe vergeben haben, die wir fir umfassend gel6st angesehen haben. Eine 1,0
entspricht einer sehr umfassenden, sehr weit Uber dem Durchschnitt liegenden
Aufgabenerfiillung, eine 3,0 einer befriedigenden und eine 4,0 bedeutet, dass die

Aufgabe beziehungsweise die Anforderung nicht erfiillt worden ist.

© Korb / Schwetz
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2.1. Neuerfassung / Qualifizierung von Leads

Gepflegte Adressen bilden die Basis far ein funktionierendes

Kundenbeziehungsmanagement. Ohne dieses Fundament

©+ Leads : o o : :
Microsoft verfiigt tber sehr verlieren die weiterfihrenden Aktivitaten an Wirkung und leisten
umfangreiche Qualifi- | nicht das, was eigentlich moglich ware.

zierungsparameter bei der
Eingabe. Die Datenreplikation
ist durch den Outlook-Client | CRM-Software die alltagliche Praxistauglichkeit unter Beweis
sehr gut gelost.

Bei der Aufgabe Neuerfassung / Qualifizierung von Leads soll die

stellen. Microsoft CRM 3.0 verfugt tUber sehr umfangreiche

Qualifizierungsmerkmale. Jeder Kontakt beziehungsweise jede
Firma ist auRerdem mit Auftragsinformationen, vorgeschlagenen Verkaufschancen
etc. verknlpft, um eine vollstandige Aktivitatshistorie zur Verfigung zu stellen. Die
Kundenhistorie protokolliert grundlegende Informationen in einem Protokoll mit den
ausgefiihrten Aktivitaten (E-Mail, Besprechungen usw.). Auf diese Weise lasst sich
eine vollstéandige Historie fur jede Firma und jeden Kontakt aufrufen.

Eine beispielsweise auf g.adress oder Omikron basierende Dublettenprifung ist
genauso vorhanden wie die Moglichkeit, Regeln zur Leadzuweisung zu hinterlegen.
Microsoft CRM 3.0 verfigt (Uber umfangreiche  Md&glichkeiten  zur
Adresskategorisierung und erlaubt die Darstellung von Konzernverbindungen und die

Abbildung von Vorgesetztenverhaltnissen.

<) Lead: Martin Schmiillerl - Microsoft Internet Explorer
Datei  Alktionen  Hilfe

=] F;l Speichern und schliefien lh—_l_:" =4 || 154 E-Mail sepden || 1) g’ Machverfolgen | gnl Lead kanvertieren...

Lead: Martin Schmdllerl

= Details:

Allgemein ” Details ” Yerwaltung || Motizen |

ﬁ?é’ Infarmationen
% ::j::zten Thema |Neues Geschaft in diesem Jahr eréffret - nachverfolgen | et
=] I:'Iarketing: Yorname |Mart\n | Anrede |Herr | | Nachwverfolgen v |

E r:,:i;ﬂ:ten Nachname |Schm'o||ar| | Position |GeschéFtsFL'|hrer | Machverfolgung erstellen -
Firmenname |XVZ Iweiradangebote | Bewertung | Aussichtsreich P | Aktivitatstyp
Kontaktinformationen anutfgal:ta hd |
Telefon geschaftich 123 456789 - 59 | Fax 0123 456789 - 93 | | il |
Telefon privat | | Paget | | —
Telefon 2 | | E-Mail |someone@axamg\e.com | | ‘ @ U
Mohiltelefon | | ‘Website | | Zuweisen an
Beschreibung qa Schiling I’_']

| Speichern und Gffnen |

Tipps -~

Bei Auswahl einer Machwerfolgung
wird diese automatisch dem offenen
Datensatz oder der offenen Aktivitat
zugeordnet.

Status: Offen
@ Fertig E] \ﬂ Lokales Intranet
CRM @ -

€. [ * 5

Abbildung 2:  Neuanlage eines Kontaktes
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Microsoft CRM 3.0 verfligt Uber eine getrennte Datenhaltung von Kunden und Leads.
Der Leadimport kann mit Hilfe eines interaktiven Wizards via Excel sehr leicht und

verstandlich erfolgen.

2.2. Lead-Management

Bei der Aufgabe Lead-Management soll die CRM-Software die alltagliche
Praxistauglichkeit unter Beweis stellen.
Microsoft CRM 3.0 verflgt udber

Management

© Lead-Management ein umfassendes Lead-

Microsoft CRM 3.0 verfligt

Uber ein umfassendes Lead- Informationen - Gber

und bietet umfangreiche

die Interesse
oder

potenzielle Kunden, Personen,

Kundenunternehmen
gezeigt haben.

Management  und bietet | potenzielle Verkaufsgelegenheiten oder potenzielle Kunden,
umfangreiche  Informationen . .
iiber potenzielle Personen, die Interesse fur das  Produkt oder
Verkaufsgelegenheiten  oder | Kundenunternehmen gezeigt haben.

fir das Produkt Eingehende E-Mails konnen individuell Kunden, Kontakten oder

Opportunities zugeordnet werden. Eingehende Service- oder

Kundenanfragen lassen sich aber auch automatisch bestimmten

Mitarbeitern zuordnen und das Management kann gewarnt werden, wenn die
Bearbeitung in einem Prozessschritt stockt. So enthalt beispielsweise jeder Workflow-
Prozess eine Reihe von Aktionen wie das Erstellen einer Aktivitdt, das Zuweisen
E-Mail-Nachricht. Bei

Angebotsbewertung ist ein Workflow hinterlegt, der an die Bedirfnisse und Prozesse

eines Leads oder das Senden einer den Feldern zur

des Unternehmens individuell angepasst werden kann.

2 Yerkaufschance: Interesse an Mountainbikes; 45 Fahrrdden des neuen Modells - Microsoft Internet Explorer,

Datei  Akbionen  Hilfe

= Details:

Lj Informationen
# Produkke
Geschaftsbezishungen
Vertriehsprozess
AkEivikaten
Historie

trieb:
Angebate

i Auftrage
Rechnungen
Mithewerber

@
&
L
£
&

=I¥er

P

Status: Offen
&] Fertig

el |2 Speichernund schlisfien [ =§ | 1l | (2] Machverfalgen

Verkaufschance: Interesse an Mountainbikes; 45 Fahrrader des neuen Modells

Neu berechnen

Allgemein | verwaltung | Motizen

Thema

Formular-Assistent

|Interessa an Mountainbikes; 45 Fahrréder des neuen Madells

=l(2)

Kunde [} ABC Fahrrad- |Putenzie|\er Kunde

Pot Preisliste

iz Grofhandsl )
E F .

Datensitze nachschlagen e

Suchen nach:

' | [ sucren |
(= ABC Fahrradanbieter

(= ABC Fahrradangebate

(= ABC Fahrradausstattung —
(= ABC Fahrradbedarf

(= ABC Fahrrad-Center

(= ABC Fahrradhandel

(2 ABC Fahrradservice

(= ABC Fahrrad-Shap

(= ABC Fahrradspezialisten

(= ABC Fahrradvetleih “

Seite 1wy

Geschitzter Umsatz

Umsatz " Yom System berechnet & Vom Benutzer eingegeben

05.599,47
13.01.2006 [mv]

Gesch, Umsatz () Wahrscheinlichkeit

N

esch, Enddatum Bewertung [
&1

Beschreibung

Tipps -

Dieser Kunde ist entweder die
Firma oder der Kontakt, dem baw,
A oo Vimdic ol oo

w

¥Yertriebsphase: Pending Sale (A)
\Q Lokales Intranet

Abbildung 3:  Leaderfassung
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Durch die Automatisierung von Routineaufgaben kann CRM-Software den

Mitarbeitern eine Menge Arbeit erleichtern, wenn nicht sogar
vollstandig abnehmen, beispielsweise, weil eine Glickwunsch-

E-Mail automatisch in einem vorgegebenen Layout zum

der Workflow-Prozesse lassen sich in Microsoft CRM leicht und

2.3. Workflow-Unterstitzung

© Workflow

Workflow-Prozesse lassen

sich in Microsoft CRM leicht

und unkompliziert erstellen.

Dazu gibt es umfangreiche | Geburtstag versand wird.
Templates. Eine deutliche

Erleichterung ist

verbesserte Workflow-

Manager.

unkompliziert erstellen — entweder aus bestehenden Vorlagen
oder selbst gestaltet, so dass jede Firma ihre individuelle

Vorgehensweise abbilden und so weit moglich automatisieren kann. MaRgeblich zur

einfachen Workflow-Erstellung tragt der Uberarbeitete und leicht zu bedienende

Workflow-Manager bei, der eine Gestaltung per Drag & Drop erlaubt.

Uber

zusatzlich angelegte Felder

Gluckwunscherstellung sehr ordentlich geldst.

wurde die Aufgabe der

¥ Regelformular

Verhalten auswahlen

nden Sie die Me

Regelname:
Regelbeschreibung:

—Allgemeine Aufgaben

B Bedingung einfligen
X Akhion einfugen
' Auzgewahlte bearbeiten

X Auzgewshlte [dzchen

thalten der Fegel

IHegeI zum Zuweizen von Leads

IWeist Leads in Leipzig einem Yertnebsmitarbeiter fur Region Ost zu,

YWenn Bedingung
Lead.Ort = Leipzig
Dann
Zuweizen an, Gerd Fuchs
Ende Bedingung k

< |

i

Automatisierten

Hilke: |

Abbrechen

Speichern I

%

Abbildung 4:

Erstellen von Workflows

© Korb / Schwetz
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2.4. Zeiterfassung von Mitarbeitern fur Service-Aktivitaten

Zur Zuordnung und Abrechnung von Aktivititen des Service-Personals soll eine

Erfassung der abgearbeiteten Service-Zeit moglich sein, die

© Service _ sowohl dem Kunden/Anfrager zugeordnet wird als auch als
Durch  Erweiterungen des

Microsoft Standards in der
Orbis ~ Consumer Products | Durch Erweiterungen des Microsoft Standards wurde die
Version wurde die Abrechnung
der Servicemitarbeiter elegant

umgesetzt. Auswertung der geleisteten Services lassen sich eigene Reports

Arbeitszeiterfassung/ Leistungsnachweis des Mitarbeiters gilt.

Abrechnung der Servicemitarbeiter elegant umgesetzt. Zur

problemlos erstellen und auch grafisch auswerten. Die
Weitergabe der Informationen an ERP-Programme ist mdglich und in
Kundenprojekten bereits realisiert worden. Fir Microsoft eigene ERP-Produkte

werden im Laufe des Jahres 2006 Konnektoren bereitsgestellt.

43 Anfrage: Neu - Microsoft Internet Explorer (o] x|
Datei  Hilfe
=l 2 Speichern und schiiefien [

Anfrage: Neu

=l Details:
W Informetionen Allgemein || Motizen und Artike!

L.‘j Aktivikaten [Ibersicht Formular-Assistent Q
Ly Historie
Titel |Rek|amat\on Mauntainbike | [vertran =]
Unk dnete Vertrage d
Kunde |||__—} AEC Fahrrad-Center H’_'] K:In';;g:m WA E S -

Betreff | Eahrrader o) Arfragetyp Prablem - In dieser Ansicht skehen keine
Vertrag-Datensatze zur Verfigung,
Anfrageursprung - Zufriedenheit =
2uweisungsinformationen
- o = g Suchen nach: Yertrag
Besitzer 4 Egon Schilissel o) Statusgrund In Bearbeitung -
| ‘ | Suchen
Nachverfolgung bis B v] Priotitat Mormal hd

Datensitze nachschlagen -

In dieser Ansicht stehen keine

¥ertrags- und Produktinformationen =3 Moy 2005 Ed Verbrag-Datensatze zur Yerfilgung,
S M|D | M|D|F|3
VYertrag ilz[3als (@ Mountain-100_ =1 | Tipps a
Wertragsposition (o) e e O R e Wihlen Sie einen Vertrag aus, um die
) 13 |14 (15 |16 |17 16|19 Art des Anspruchs anzugeben, Durch
Servicelevel 20 |21 |22 |23 | 24 |25 |26 die Verknipfung des Vertrags mit der
IETES Anfrage kénnen Sie die Yerwendung
von Zuteilungen nachverfolgen und
iberpriifen, ab der Kunde den

entsprechenden Servicelevel erhlk.

Heute: 0z2.11,2005

T —
é Fertig l_l_l_’_’_ g Lokales Intranet 4
Abbildung 5:  Erfassung Service-Aktivitat

© Korb / Schwetz 9
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2.5. Jahresplanung

In der Aufgabe Jahresplanung soll die CRM-Software den Mitarbeiter bei der Planung

der Umsatze fir das kommende Jahr unterstiitzen. Aufgeteilt nach
© Jahresplanung

Die Jahresplanung erfolgt mit | drei Sparten werden die Umsatze der drei besten Kunden von
Hilfe der Suchfunktionalitaten,
den Reports und Excel. Fir
Mitarbeiter und einzelne | prozentualen Aufschlag auf den erwarteten Umsatz des laufenden
Vertriebsgebiete sind
Planungsaufgaben im Stand-
ard moglich, so dass nur | Die Jahresplanung ist in der gewlnschten Variante standardmaiig

leichte Anpassungen notwen- | iy \icrosoft CRM 3.0 nicht enthalten, aber durch die umfangreichen
dig gewesen sind.

Hand geplant und die so genannten B-Kunden sollen einen

Jahres erhalten.

Suchfunktionalitaten ist die Selektion einfach durchzufiihren und

die anschlieRenden Planungsschritte lassen sich mit den Reports und der Ubergabe
an Excel einfach darstellen und handhaben.

3 Firma: ABC Fahrrad-Shop - Microsoft Internet Explorer =] 3]
Datei  Akkionen  Hilfe
= ﬂ Speichern und schiiefien |k_|_=" = | _JJ E-Mail senden | (] g‘ Machwverfolgen j‘ Berichte ~
Firma: ABC Fahrrad-Shop
=l Details: " r g
T . Allgemein " Details " Yerwaltung " Motizen " Jahresplanung |
' Informationen S
“Tm‘] pekercledieszen Yorjahresumsatz @
= Aktivicaten
[& Historie Sparte 1 () 130.000,00 Sparte 2 (€) 70.000,00 Sparte 3 (€) 31.000,00
[ Zugeherige Firmen Umsatzpl
18 Kontakee
@ Geschaftsbezishungen Sparte 1 (€) 135,000,00 Sparte 2 (€) 50.000,00 Sparte 3 (€) 40,000,000
= Yertrieh: Aufschlag k
[F werkaufschancen
|4 Angehote Aufschlag in % ‘ |
o Auftrage
\j Rechrungen
=l Service:
il Anfragen
@ Verkrage
= Marketing:
P Markstinglisten
[#  kampagren
é Fertig l_ l_ ’_ g Lokales Intranet 4

Abbildung 6:  Jahresplanung

© Korb / Schwetz 10
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2.6. Mailing-Aktion

Bei der Aufgabe Mailing-Aktion plant die Marketing-Abteilung den Versand von

© Mailing-Aktion

Mit dem neuen Marketing-
Modul stellt diese Aufgabe flr
Microsoft CRM 3.0 kein
Hindernis dar. Mit Hilfe der so
genannten Quick Campaigns
lassen sich mit nur wenigen
Handgriffen Marketingkam-

Werbebriefen an Bestandskunden, die seit einiger Zeit nichts mehr
gekauft haben. Die Software soll Kunden selektieren, die aus
einem bestimmten Postleitzahlengebiet kommen und in einer
bestimmten Sparte seit 6 Monaten nicht mehr gekauft haben. In
einem Serienbrief wird mit Bezugnahme auf den letzten Kauf eine

Botschaft platziert. Der Brief soll der Kontakthistorie hinzugefiigt

pagnen leicht erstellen.

werden und der zusténdige Vertriebsmitarbeiter eine Nachfass-

Erinnerung automatisch in den Kalender geschrieben bekommen.

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 zukinftigen
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.

© Korb / Schwetz
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Lrweiterte Suche - Microsoft Internet Exploret !IE
Datei  Hilfe
| Suchen " Gespeicherte Ansichkten |
| H Speichern @Speichern unter ENEU | Em Spalten bearbeiten _d Eigenschaften bearbeiten |
Suchen nach: iFirmen V_I Gespeicherte Ansicht ver di |[neu] V|
| % Details ausblenden | #) Loschen | [=] Gruppieren UMD Je[ Gruppieren ODER |
¥ Jahresumsatz Ist aréifer als 600.000,00
porehe A Betreff nachschlagen -- Weh Page Dialog
Betreffsuche
Auswahlen ‘Wahlen Sie einen Betreff aus,
» Auftrag (Produkke)
Betreffe
Auswahlen O reine
+ Produkt
Bekleidung und Zubehdr
T Betreff [ Fahrrader
Auswahler Fahrrad allgemein
Komponenten
Mo'untainbihg‘s
Service
Strafienfahrrader
Teile
Tourenfahrrader
Unternehmen allgemein
Suchen
= oK || Abbrechen | .
@ % Lokales Intranet
Abbildung 7:  Mailing-Aktion
Besonders gut gefallen hat uns die Mdglichkeit der separaten Datenhaltung flr
Kontakte, Interessenten und Leads via iFrames.
2.7. Customizing

Die Aufgabe Customizing soll zeigen, wie eine neue Tabelle mit drei Feldern dem

©O© Customizing

Umfang und Handhabung des
Customizing erschienen uns
sehr leicht und verstandlich.

Standard hinzugefugt werden kann. Die neue Tabelle soll mit dem
Kundenstamm verknlpft werden, so dass sie unternehmensweit
nutzbar ist. Das Customizing gestaltet sich fir die Anwender

unproblematisch durch eine leicht verstandliche

Benutzeroberflache und ist auch in der Online-Hilfe gut dokumentiert. Problemlos

lassen sich neue Felder einfligen und Formulare gestalten und den eigenen

Erfordernissen anpassen.

Diese Anpassungen werden separat gehalten und werden bei einem Releasewechsel

durch das Update-Programm automatisch hinzugefiigt werden. Auf diese Weise wird

das System sauber gehalten und ein Update ist problemlos méglich.

Benutzer, Manager, Systemadministratoren und Softwareentwickler kénnen auf der Basis ihrer

Sicherheitsrollen in der Organisation die Flexibilitdt von Microsoft CRM nutzen und das

Erscheinungsbild und das Verhalten der Anwendung anpassen.
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Abbildung 8: = Customizing

2.8. Datenimport

Beim komplexen Datenimport sollen insgesamt 6000 Datensatze im Access-Format in

© Datenimport das CRM-System Uberspielt werden. Es handelt sich dabei um eine

Die Aufgabe wurde sehr | Datenbank, die Firmen, Interessenten, Kunden, Auftrage und
ordentlich und durchdacht
gelost. Die von uns
eingebauten Dubletten wurden | konnen. Die existierende Struktur soll auch im neuen System
alle beim kleinen als auch
beim groRen Import gefunden.
Etwas umstandlich erschien | Die Aufgabe wurde sehr ordentlich und durchdacht geldst. Die von
uns der gewahlte Weg des
komplexen Datenimports.

Angebote beinhaltet, die unterschiedlich miteinander verknipft sein

vorhanden sein.

uns eingebauten Dubletten wurden alle beim kleinen als auch beim

groRen Import gefunden, da das Programm beim Import eine

automatische Dublettenprifung durchfihrt.

Der komplexe Datenimport wurde mit Hilfe des Data Migration Frameworks
durchgefihrt und funktionierte einwandfrei, wenn es auch etwas komplexer in der
Handhabung erscheint. Alternativ wére auch ein Import tber Drittanbieterwerkzeuge
wie scribe moglich.
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Abbildung 9: = Datenimport-Assistent

Eindrucksvoll unter Beweis gestellt worden ist beim Datenimport die Upgrade-

Fahigkeit des Produktes, da die notwendigen Vorarbeiten fir einen Import mit Hilfe

des Data Migration Frameworks aus der Zertifizierung der Version 1.2 bernommen

werden konnten.
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3. Lésungshighlights

Microsoft ist angetreten, in der Version 3 den Anwenderunternehmen in den
Bereichen Business-Relevanz, Produktivitatssteigerung der Anwender und Kosten-
sowie Komplexitatsreduzierung deutliche Vorteile durch den Einsatz zu bieten. Diese
Ziele wurden zu guten Teilen erreicht, denn Microsoft hat in den Nachfolger der ersten
Version deutlich mehr und zuséatzliche Entwicklungsarbeit investiert, als fiir die
Version vorgesehen war. Die eigentlich 2.0 genannte Version sollte Mitte 2005
verfugbar sein und einen geringeren Funktionsumfang bieten als die jetzt
erscheinende Version 3.0.

Microsoft hat sich in der Version 3.0 den Verbesserungspotenzialen der
Vorgangerversion angenommen und in Punkten wie der Navigation, der notwendigen
Anzahl an Clicks, aber auch an der Zuverlassigkeit 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 die zur
Verflugungstellung Microsoft eigener Konnektoren erleichtert. Fir Branchenlésungen
haben die entwickelnden Partner auch zu weiteren ERP-Systemen Konnektoren zur
Verfugung gestellt.

Ein klares Alleinstellungsmerkmal von Microsoft CRM 3 ist die Integration in die
Microsoft Office Produkte wie Word, Excel, Share Point und InfoPath. Die starkste
Integration besteht, und das nicht nur wegen der Benutzeroberflache, zwischen CRM
und Outlook. Nicht nur wird die Akzeptanz bei den potenziellen Nutzern erhéht, weil
Outlook fir die Verwaltung der Kontakte, Termine und E-Mails im Einsatz ist, sondern

es lost auch das Problem der Offline-Nutzung elegant.
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