Microsoft Dynamics CRM

Kundenreferenz

Nikon

Uberblick

Land: Deutschland

Branche: Elektroindustrie & Hightech
Mitarbeiter: 120

Unternehmen

Nikon gehort zu den fiihrenden An-
bietern von Digitalkameras, Filmscan-
nern und Mikroskopen. Die deutsche
Niederlassung beschaftigt 120 Mitar-
beiter und erzielt einen Jahresumsatz
von rund 220 Millionen Euro.

Ausgangssituation

Bislang waren die Kundeninformatio-
nen auf mehrere Systeme verteilt. Eine
Offlinenutzung war nur eingeschrankt
moglich. Statistische Auswertungen
mussten erst miihevoll zusammenge-
stellt werden.

Lésung

Nikon entschied sich fir die Einflihrung
von Microsoft Dynamics CRM. In einem
Detailvergleich mehrerer Lésungen er-
zielte die CRM-Software die hochste
Punktzahl.

Nutzen

Die einfache Datenerfassung erhoht
die Qualitat der Vertriebsberichte.
Die Mitarbeiter finden in Microsoft
Dynamics CRM alle relevanten Kun-
deninformationen an einer Stelle.
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eCONNEX AG

Thema: Customer Relationship Management (CRM)

Neue CRM-Software verschafft Vertrieb und
Management mehr Bewegungsfreiheit

.Nach einem knappen Vierteljahr kdnnen wir die Akzep-
tanz deutlich spuren. Microsoft CRM macht richtig Spal3.”

Marcus Diepenseifen, Coordinator Business Information bei der Nikon GmbH Deutschland

Prazision ist das Geschaft des japanischen Technologiekonzerns
Nikon. Ganz gleich, ob es sich um hochaufldsende Kameras
oder wissenschaftlich exakte Mikroskope handelt —immer geht
es darum, den Blick auf die kleinen Dinge zu lenken. Weniger
detailverliebt ging Nikon Deutschland bislang mit den Kun-
dendaten um. Sie waren auf mehrere Systeme verteilt und
behinderten den Vertrieb mehr, als ihn zu unterstutzen. Bei
Kundenbesuchen fehlten wichtige Informationen, und Routi-
neaufgaben wie das Erstellen von Vertriebsberichten verur-
sachten viel Arbeit. Nikon entschied sich deshalb, die System-
vielfalt durch eine professionelle CRM-Software zu ersetzen.
Die schnelle, einfache Datenerfassung sorgt seitdem fir eine
bessere Qualitat im Berichtswesen. Fir Managemententschei-
dungen stehen jetzt deutlich mehr Marktinformationen zur
Verfligung. Gleichzeitig stieg der Zeitgewinn durch effizientere
Geschaftsprozesse.

A,Microsoft Dynamics



+Microsoft CRM sieht wie

Outlook aus, benimmt sich
wie Outlook und lasst sich
ebenso einfach bedienen.”

Marcus Diepenseifen, Coordinator
Business Information bei der Nikon GmbH
Deutschland

Wer vor dem Kauf einer Digitalkamera die
Liste der Anbieter durchgeht, stoBt spates-
tens an der dritten Stelle auf Nikon. Der ja-
panische Konzern zédhlt weltweit zu den
bekanntesten Herstellern von optischen
Prazisionstechnologie, darunter auch Fern-
rohre, Mikroskope und Filmscanner. Bei den
Kameras deckt Nikon die gesamte Band-
breite vom kompakten Einstiegsmodell bis
zur Spiegelreflexkamera fir Profifotografen
ab. Bei der Entwicklung technischer Neue-
rungen wie dem ,Vibration Reduction”-Ver-
fahren zur Bildstabilisierung achtet Nikon
auch auf langfristigen Nutzen. Das gilt zum
Beispiel bei den Objektiven: ,Wer sich eine
digitale Single-Lens-Reflection(SLR)-Kame-
ra kauft, kann in die Verlegenheit kommen,
die Objektive tauschen zu mussen, da der
Anschluss gedndert wurde. Das kann sehr
teuer werden. Unsere Objektive sind hinge-
gen abwartskompatibel”, unterstreicht Mar-
cus Diepenseifen, Coordinator Business In-
formation bei Nikon Deutschland. Seit 1971
ist Nikon mit einer Vertriebsniederlassung
in Dusseldorf vertreten. Die 120 deutschen
Mitarbeiter erzielten 2006 einen Umsatz
von 220 Millionen Euro.

Undurchschaubare Strukturen

Mitte 2005 analysierte Nikon das Datenma-
nagement seiner Vertriebsorganisation und
entdeckte einige strukturelle Schwachen.
Wahrend ein Teil der kundenbezogenen In-
formationen in einer selbst entwickelten
Datenbank gespeichert wurde, kam bei
Schriftverkehr, E-Mail, Termin- und Aufga-
benplanung Microsoft Office zum Zuge.
,Die Kerninformationen, die wir fiir die Kun-
denbetreuung benétigen, waren zwar vor-
handen, allerdings verteilt auf verschiedene
Systeme, Rechner und Standorte”, erinnert
sich Diepenseifen. Die Folge: Viele Arbeits-
ablaufe wurden manuell angestoBen, und
der Kommunikationsbedarf zwischen den
Mitarbeitern war relativ hoch.

Da eine einheitliche Datenhaltung fehlte,
mangelte es an Transparenz. Eine Offline-
synchronisierung oder ein Datenabgleich

zwischen den Systemen war nur teilweise
beziehungsweise gar nicht moglich. Statis-
tische Auswertungen mussten erst mihsam
zusammengestellt werden. ,Was uns wirk-
lich fehlte, war ein zentrales System, mit
dem wir den Vertrieb effizient steuern
konnten”, sagt Marcus Diepenseifen. Mitte
2005 beschloss Nikon Deutschland, eine
zeitgemaBe CRM-Software einzufiihren.

Benutzerfihrung kam gut an
Oberstes Ziel war es, Produkt-, Kunden-
und Marktinformationen auf einer Platt-
form zu flhren. ,Ein zentraler Datenpool
sollte unseren Vertriebsmitarbeitern alle In-
formationen liefern, die sie im Kontakt mit
dem Fachhandel bendétigen. Gleichzeitig
erwartete das Management fundierte
Marktinformationen als Basis fiir Entschei-
dungen”, erzdhlt Diepenseifen. Mit Blick
auf den praktischen Umgang standen Fak-
toren wie die Anbindung an Microsoft
Office, das Kontaktmanagement oder die
Offlinesynchronisierung der Daten im
Mittelpunkt. ,Uns war wichtig, dass die Ein-
gewohnungsphase schmerzlos verlauft. Die
Benutzerfihrung spielte eine wesentliche
Rolle”, sagt Diepenseifen. Das Projektteam
erarbeitete eine Entscheidungsmatrix, die
alle relevanten Funktionen ihrer Bedeutung
nach auflistet. Sieger nach Punkten wurde
Microsoft Dynamics CRM vor Losungen
von Siebel und Salesforce. Beeindruckt hat
Diepenseifen die enge Bindung an Office:
.Microsoft CRM sieht wie Outlook aus, be-
nimmt sich wie Outlook und l&sst sich
ebenso einfach bedienen. Damit konnten
wir den Umgewohnungsfaktor niedrig hal-
ten” Fur die Implementierung wahlte Ni-
kon den Microsoft-Partner eCONNEX AG.

HeiBer Draht zum ERP-System

Der Startschuss fur die Implementierung
fiel im Mai 2006. GroBe Anpassungen wa-
ren anfangs nicht vorgesehen. ,Die vor-
handenen Geschéftsprozesse reichten vol-
lig fir unsere Zwecke. Die unterschied-
lichen Strukturen von Fachhandel und



Die Nikon GmbH gehért zu den
fihrenden Herstellern von Digitalkameras
und Fernrohren

Technik im Uberblick

Microsoft Dynamics CRM

Derzeit arbeiten 50 Mitarbeiter mit
Microsoft Dynamics CRM. Nikon nutzt da-
bei die Programmbereiche Vertrieb und
Marketing. Eine Anbindung besteht an
SAP/R3.

Microsoft Office 2003 Professional

Die vollstandige Integration in Outlook er-
laubt den Vertriebsmitarbeitern, E-Mails,
Aufgaben und Termine wie gewohnt zu
bearbeiten.

Windows XP Professional
Dank Windows XP kann Nikon Daten si-
cher tauschen und verwalten.

Foto: Nikon GmbH
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Elektronikmérkten konnten wir beispiels-
weise sehr genau abbilden”, erldutert Die-
penseifen. Lediglich ein paar Eingabefelder
sollten hinzukommen, um kundenspezifi-

sche Merkmale zu erfassen. Doch die flexi-
ble Programmstruktur entwickelte schnell
eine Eigendynamik. Im Laufe des Projekts
kamen weitere Erganzungen hinzu, die von
Kleinigkeiten bis zur komplexen Integra-
tionslosung reichten. Zum Beispiel gibt es
inzwischen ein Aufklappment, das die Hob-
bys der Kunden rasch erfassen kann.

Den groBten Nutzwert schafft indes die An-
bindung an die Unternehmenssoftware SAP
R/3, die den Nikon-Vertrieb mit aktuellen
Unternehmenszahlen versorgt. Auf diese
Weise erfahren die Vertriebsmitarbeiter bei
der Vorbereitung auf einen Besuchstermin
automatisch, ob ein Lieferriickstand besteht
und wie hoch dieser ausféllt. Bisher ver-
brachten die Mitarbeiter oft bis zu eine
Stunde pro Tag damit, die Daten manuell
abzugleichen. ,Auf unausweichliche Fragen
sind wir jetzt gut vorbereitet”, betont Die-
penseifen. Auch Umsétze oder die aktuelle
Budgetauslastung werden tber die Ver-
bindung ausgetauscht. Umgesetzt wurde
der Schulterschluss zwischen Microsoft
Dynamics CRM und SAP R/3 mithilfe einer
Integrationslosung des US-Softwarehauses
Scribe. Neben der finanzwirtschaftlichen
Seite spielt auch die Vertragsgestaltung ei-
ne zentrale Rolle im Beziehungsmanage-
ment. Hierzu liefert die CRM-Software
wichtige Details, etwa die Jahresumsatzver-
einbarungen der einzelnen Fachhandler.

In operativer Hinsicht nutzt Nikon Microsoft
Dynamics CRM insbesondere fiir das Kon-
taktmanagement. Hier werden Besuchsbe-
richte gespeichert und wichtige Kontakte
dokumentiert. ,Wir schreiben unseren Mit-
arbeitern aber nicht vor, jedes Telefonat zu
notieren. Eine zu penible Interpretation von
CRM wirkt eher kontraproduktiv”, ist sich
Diepenseifen sicher.

Hohe Mitarbeiterakzeptanz

Seit Februar 2007 ist Microsoft Dynamics
CRM bei Nikon im Einsatz. Eine ausgespro-
chen glatte Einfiihrung, findet der Coordi-
nator Business Information: ,Die technische
Umsetzung war absolut unproblematisch.
Der Knackpunkt lag in der Vorbereitung:
Wer alle Anforderungen im Vorfeld ausrei-
chend sperzifiziert, vermeidet Verzogerun-
gen im Projektverlauf” Es gab keine Schwie-
rigkeiten, den Vertrieb an die Software zu
gewohnen. Dazu sei die Ausgangssituation
einfach ,zu desastros” gewesen. Mit dem
Zugriff auf einen gepflegten, zentralen Da-
tenpool, der auch unterwegs zur Verfligung
steht, dem sinkenden Abstimmungsbedarf
und einer schnellen, einfachen Vertriebsda-
tenerfassung hat sich Microsoft Dynamics
CRM schnell den ersten Platz unter den An-
wendungen erobert. Bei den Mitarbeitern
kommt auch das enge Zusammenspiel mit
Microsoft Office gut an. ,Nach einem knap-
pen Vierteljahr kénnen wir die Akzeptanz
von Microsoft CRM deutlich spuren. Die Be-
richte sind ausfuhrlicher geschrieben und
werden schneller geliefert. Die CRM-Soft-
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ware macht richtig SpaB”, lobt Diepensei-
fen. Von der neuen ,Kultur” des Berichte-
schreibens profitiert am Ende auch das Ma-
nagement. Der Vertriebsleitung stehen jetzt
detaillierte Informationen zur Verfligung,
etwa zum Wettbewerb oder zur Marktreso-
nanz neuer Produkte. Um quantitative Aus-
sagen treffen zu konnen, ist es fir den
Coordinator Business Information allerdings

Software und Services

= Microsoft Dynamics CRM

= Microsoft SQL Server 2005

m Microsoft Exchange Server 2003
m Microsoft Office 2003 Professional

noch zu frih: ,Wir werden in den nachsten
Monaten genau beobachten, wie Microsoft
CRM genutzt wird. Die Anregungen und
Verbesserungsvorschlage sammeln wir zu-
nachst und entscheiden dann Gber den wei-
teren Systemausbau.” Beschlossene Sache ist
bereits die Einfiihrung eines Kampagnen-
managements, das schon in Kiirze an den
Start gehen soll.

m Microsoft Windows Server 2003

= Windows XP Professional

Partner
m eCONNEX AG



