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Kapitel 1
Einführung

Um sich auf die Arbeit mit der Geschäfts-
lösung vorbereiten zu können, erfahren Sie in 
diesem Kapitel viel Wissenswertes über 
Konzept und Aufbau von Microsoft Dynamics 
CRM sowie über die Dokumentation und die 
Hilfemöglichkeiten, die Ihnen zur Verfügung 
stehen.

Diese Themen werden im vorliegenden 
Kapitel behandelt:

� Erläuterungen zum Dokumentationssystem

� Einführung und Modulübersicht

� Clients und Bereitstellungsoptionen

� Grundsätzliches zum CRM-System

� Das Hilfesystem von Microsoft Dynamics 
CRM 
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1.1 ERLÄUTERUNGEN ZUM DOKUMENTATIONSSYSTEM

Dieses Handbuch ist der Einstieg in die Welt von Microsoft Dynamics 
CRM und Bestandteil eines ausführlichen Dokumentationssystems. 

Sie können das Handbuch Schritt für Schritt durchgehen und lernen so 
Microsoft Dynamics CRM kennen und damit zu arbeiten. Mit dem 
Inhaltsverzeichnis und dem Index können Sie aber auch schnell ge-
wünschte Themen finden, ohne das ganze Handbuch durcharbeiten zu 
müssen.

Im Handbuch und im Hilfesystem wird davon ausgegangen, dass Ihnen 
alle Module von Microsoft Dynamics CRM zur Verfügung stehen und Sie 
die Standardfunktionalitäten der CRM-Lösung verwenden. Zudem 
sollten Sie die Berechtigung haben, sämtliche Funktionen ausführen zu 
können. Sind diese Voraussetzungen nicht erfüllt, ist es möglich, dass 
Handbuch und Programm nicht immer übereinstimmen. Die Beispiele in 
diesem Handbuch sind frei erfunden und haben nichts mit der Realität zu 
tun.

Die Businesslösung Microsoft Dynamics � CRM
Erfolgreiche Unternehmen richten sich konsequent auf ihre Kunden aus 
und optimieren systematisch die relevanten Kundenbeziehungs-
Prozesse. Um die vielen möglichen Interaktionen mit Kunden festzu-
halten, wird ein Customer Relationship Management (CRM) im Betrieb 
eingeführt. Ein CRM-System ermöglicht:

� eine 360-Grad Sicht der Kundenbeziehung und -interaktionen

� Workflows zur Automatisierung von repetitiven Abläufen und 
Verminderung von administrativen Arbeiten.

� Bereitstellung von kundenfreundlichen Standard-Abläufen in 
Kundeninteraktions-Prozessen

� Bereitstellung von Entscheidungsgrundlagen mit Metriken, 
Dashboards und Reports.

Microsoft Dynamics CRM ist eine Business-Lösung, welche exakt auf 
die vielfältigen Bedürfnisse wachsender mittelständischer Unternehmen 
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zugeschnitten ist. Sie basiert auf den bewährten Grundsätzen 
Einfachheit, Flexibilität und Innovation. Microsoft Dynamics CRM ist 
schnell zu implementieren, leicht anzupassen, einfach zu bedienen und 
zu pflegen.

Das vorliegende Handbuch basiert auf den Standardmodulen und -
funktionen und führt den Benutzer schrittweise in die entsprechende 
Thematik ein. Beachten Sie, dass Terminologie und Funktionalität im 
Handbuch - durch individuelle Kundenanpassungen oder durch 
Versionsunterschiede - zur installierten Version abweichen können.

Verwendete Syntax
Bevor Sie beginnen, sich mit dem vorliegenden Handbuch zu beschäf-
tigen, ist es von Vorteil, wenn Sie über die verwendeten Syntax und 
Hervorhebungen Bescheid wissen:

Hervorhebung Element

CTRL Tasten werden in Kapitälchen geschrieben. 

Design Menüpunkte und Schaltflächen werden kursiv dargestellt.

Potentieller Kunde Feldnamen

Verkaufschance Namen von Entitäten, Fenstern, Dialogfeldern

Möbel Meller Benutzereingaben in Feldern oder beispielsweise "...klicken 
Sie auf Ja ein." werden kursiv hervorgehoben.

datei.txt Dateinamen sind in der Schriftart Courier und 
Kleinbuchstaben geschrieben.
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1.2 EINFÜHRUNG UND MODULÜBERSICHT

Microsoft Dynamics CRM ist weder eine Standardlösung noch eine 
individuelle Lösung. Microsoft Dynamics CRM ist beides. Mit verschie-
denen Programm-Modulen werden die grundlegenden Anforderungen 
an eine CRM-Lösung abgedeckt. Jedes Modul erlaubt nicht nur die 
einfache Eingabe und Verarbeitung von Daten, sondern bietet von 
einfachen Statistiken und Übersichten bis hin zu komplexen Analysen 
übersichtliche Informationen aller Art. Dank der integrierten Entwick-
lungsumgebung ist es möglich, den Standard an Ihre unternehmens-
spezifischen Bedürfnisse anzupassen.

Microsoft Dynamics CRM ist eine CRM-Lösung welche Firmen jeder 
Grössenordnung ermöglicht CRM-relevante Kundentransaktionen zu 
verfolgen, zu verwalten und auszuwerten.

Microsoft Dynamics CRM beinhaltet die Module:

� Vertrieb

� Marketing

� Service

Je nach dem Nutzungsgrad in der CRM Lösung werden Sie anfänglich 
nur einzelne Funktionen verwenden und Bereiche wie z.B. das 
Servicemodul erst in einer späteren Phase einsetzen. Die Übersicht auf 
der nächsten Seite entspricht dem Standardumfang und ist nicht 
abschliessend. Die Flexibilität des CRM-Systems ermöglicht nämlich die 
Erweiterung von weiteren Entitäten wie etwa Projekte, Fahrzeuge, 
Räume, Gebäude und weitere. 

Extended Relationship Management (XRM)

In diesem Zusammenhang werden Sie schon vom Begriff XRM gehört 
haben. Damit ist die integrierte Entwicklungsumgebung von Microsoft 
Dynamics CRM gemeint. Mit diesem Framework sind Kunden und 
Partner in der Lage, Geschäftslösungen zu erstellen, welche ausserhalb 
der klassischen Nutzung des CRM-Systems liegen. Der Vorteil dabei ist, 
dass das Berechtigungssystem, die Bereitstellungsoptionen, Workflows 
und die Microsoft-Integration für diese Applikationen ebenfalls genutzt 
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werden können. Dies erhöht die Akzeptanz der Benutzer und vereinfacht 
Schulung und Administration.

Übersicht der Module im CRM-System
In den einzelnen Modulen werden verschiedene Arten von Kunden-
informationen wie folgt als Entität verwaltet.

Tipps

� Zu den von Microsoft Dynamics CRM angebotenen Grundfunktionen 
finden Sie im Microsoft Marktplatz (App Store) eine grosse Auswahl 
an Addon�s und Branchenlösungen von Partner und Microsoft zur 
Erweiterung des Standards.

Vertrieb Marketing Service

Firmen Firmen Firmen

Kontakte Kontakte Kontakte

Leads Leads Service Kalender

Verkaufschancen Marketinglisten Servicefälle

Marketinglisten Kampagnen Wissensdatenbank

Mitbewerber Schnellkampagnen Verträge

Produkte Produkte Artikel

Verkaufsdokumentation Verkaufsdokumentation Serviceanfragen

Offerten Ziele, Zielmetriken

Aufträge

Rechnungen

Schnellkampagnen

Ziele, Zielmetriken
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1.3 CLIENTS UND BEREITSTELLUNGSOPTIONEN

Ein wichtiger Bestandteil in Microsoft Dynamics CRM 2011 ist die flexible 
und anpassbare Benutzeroberfläche, welche spezifisch für die unter-
schiedlichen Aufgaben oder Benutzerrollen innerhalb Ihrer Organisation 
optimiert werden kann. 

� Autorisierte Anwender können die Benutzeroberfläche jederzeit an die 
individuellen Bedürfnisse anpassen.

� Mit dem Microsoft Outlook Client haben die Benutzer direkten Zugriff 
auf Microsoft Dynamics CRM Daten ohne Outlook zu verlassen.

� Benutzer arbeiten mit den selben CRM-Daten in unterschiedlichen 
Clients (Outlook-, Web- oder Mobile-Client).

� Webservices ermöglichen den Zugriff auf Daten und Geschäftslogik 
von extern auf standardisierte und sichere Weise in Microsoft 
Dynamics CRM und ermöglichen die Verbindung zu anderen 
Systemen innerhalb der Organisation.

Gleiche Daten - unterschiedliche Clients
Wie Sie jetzt schon wissen, werden mit Microsoft Dynamics CRM 
verschiedene Zugriffsmöglichkeiten zur Verfügung gestellt. Microsoft 
Dynamics CRM ist eine web-basierte Lösung, welche mit Microsoft .NET 
Framework Technologie entwickelt wurde. Durch die tiefe Web-Architek-
tur kann via Browser (Internet Explorer) auf das CRM-System zugegrif-
fen werden. Hier sprechen wir vom Web-Client. Wenn Sie Microsoft 
Dynamics CRM für Outlook installieren, können CRM Informationen in 
Microsoft Outlook dargestellt und genutzt werden.

� Die Beispiele in diesem Handbuch basieren auf dem Webclient. Im 
Kapitel 7 befassen wir uns eingehend mit dem Outlook-Client.

� Die Anwender können Web-, Outlook und Mobile-Client gemischt 
nutzen. 

� Für den Outlook-Client muss Microsoft Dynamics CRM für Outlook 
installiert sein.

� Microsoft Dynamics CRM für Outlook ermöglicht die Synchronisation 
CRM-relevanter E-Mails, Aufgaben, Termine ins CRM-System.
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Unterwegs im Offline-Betrieb
Die Mobilität der Mitarbeiter nimmt ständig zu. Aussendienstmitarbeiter 
im Service oder Vertrieb aber auch Homeoffice-Worker nutzen die CRM-
Daten unterwegs zum oder beim Kunden. Mit mobilen Geräten wie 
einem Notebook können Sie ebenso auf Microsoft Dynamics CRM 
zugreifen und jederzeit alle relevanten Informationen abrufen, auch 
wenn Sie nicht im Büro sind. Im Offline-Betrieb gelten folgende Regeln:

� Der Outlook-Client muss für den Offline-Betrieb vorbereitet sein, damit 
Sie in den Offline-Modus wechseln können. Anschliessend wird eine 
lokale Kopie aller Kundeninformationen auf dem CRM-Server erstellt, 
zu denen Sie Zugang haben.

� Wenn Sie offline ohne Verbindung zum CRM-Server arbeiten, werden 
geänderte Datensätze aufgezeichnet.

� Ist die Verbindung zum Server wieder verfügbar, werden alle Daten 
mit dem Server synchronisiert. Das bedeutet auch, dass Änderungen, 
die andere CRM-Anwender vornehmen, für Sie erst verfügbar 
werden, wenn Sie das nächste Mal eine Verbindung zum Server 
herstellen.

� Bestimmte Funktionen können nicht im Offline Betrieb genutzt 
werden.

� Die Synchronisierung erfolgt lokal mit der Microsoft SQL Server 
Express Edition.

Mobile Express
Als integraler Bestandteil des CRM-Systems steht Ihnen CRM Mobile 
Express für Microsoft Dynamics CRM zur Verfügung. Dies ist ein mobiler 
Browser-Client, der einen Online-Zugriff auf Daten in Microsoft 
Dynamics CRM ermöglicht. Alle relevanten Marketing-, Vertriebs- und 
Serviceinformationen können via Windows Phone 7, Mobile-, 
Smartphone- und HTML 4.0-kompatiblen Geräten abgerufen werden.

� CRM Mobile Express für Microsoft Dynamics CRM beinhaltet eine 
Administrationskonsole. Damit können Datenobjekte ausgewählt und 
angepasst werden, wie z.B. Zugriffsberechtigung oder Customizing 
der Eingabemasken. 
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� Mobile Express wurde als kompakter Browser optimiert und konzipiert 
und ermöglicht das Lesen und Schreiben von CRM-Informationen 
unterwegs.

� Der Einsatz von mobile Express funktioniert auf jedem internetfähigen 
Gerät.

� Der Zugriff auf CRM-Daten via Handy eignet sich vorallem zum 
Nachschlagen von allgemeinen Informationen wie einer Telefon-
nummer, Strasse oder zur Eingabe von kurzen Gesprächsnotizen.

� Es ist keine Installation und auch keine zusätzliche Lizenz notwendig.

� Im Browser erweitern Sie die URL um /m 
Beispiel: https://demofirma1.crm4.dynamics.com/m

� Im Beispiel sehen Sie Datensätze wie Leads und weitere Details im 
Mobile Client Format.
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Der Webclient
Im folgenden Bild sehen Sie den Webclient, welcher über Ihren Internet 
Explorer aufgerufen wird. Dies ermöglicht den Zugriff auf Daten von 
externen Standorten.

Mit dem Webclient können Sie von jeder beliebigen PC-Station aus 
arbeiten. Beachten Sie folgendes im Zusammenhang mit dem Web-
Client:

� Microsoft Dynamics CRM 2011 erfordert Internet Explorer 7 oder 
höher. Andere Browser werden zum Zeitpunkt der Handbuch-
erstellung noch nicht unterstützt.

� Web- und Outlook-Client können gleichzeitig verwendet werden.

� Arbeiten Sie mit Microsoft Dynamics CRM Online, loggen Sie sich mit 
Ihrer Live-ID ein.
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Der Outlook-Client
Zusätzlich zum Webclient ist es möglich, das CRM-System direkt in 
Microsoft Outlook zu nutzen. Dadurch, dass viele Firmen schon mit 
Outlook arbeiten und die Mitarbeiter viel Zeit mit dieser Anwendung 
verbringen, wirkt sich dies positiv auf Benutzerakzeptanz und Einfüh-
rungszeit aus. Mehr über das Arbeiten mit dem Outlook-Client erfahren 
Sie auf Seite 252.

� Mit CRM für Microsoft Outlook wird ein CRM-Menü mit dem Namen 
Ihrer Organisation angezeigt. Darunter sehen Sie dieselben 
Menüpunkte wie im Webclient, abhängig von Ihren Zugriffsberech-
tigungen.

� In den Multifunktionsleisten sind CRM-Funktionen ersichtlich. Zum 
Beispiel kann eine E-Mail direkt in einen Lead oder in eine Verkaufs-
chance umgewandelt werden.
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Bereitstellungs-Optionen mit dem CRM-System
Microsoft Dynamics CRM hat einen einzigartigen Vorteil unter den 
zahlreichen Lösungen im CRM-Markt. Das CRM-System bietet die 
Auswahl von verschiedenen Betriebsmodellen bei gleicher Codebasis 
an. Das heisst, Sie können heute mit der CRM Online Version starten 
und später auf On-Premise (installierte Version) oder auf eine gehostete 
Version wechseln und umgekehrt. Es gibt drei Bereitstellungsmodelle:

Microsoft Dynamics CRM Online

Unternehmen, welche sich für diese Option entscheiden, nutzen das 
CRM-System in der Cloud. Microsoft Dynamics CRM Online wird in den 
europäischen Datenzentern von Microsoft bereitgestellt.

On-Premise (beim Kunden installiert)

Bei dieser Option kauft der Kunde die Lösung und installiert diese im 
lokalen Netzwerk der Unternehmung. Abhängig von der Konfiguration 
können die Mitarbeiter auch via Internet auf das CRM-System zugreifen.

Hosting durch Microsoft Hosting Provider

Der Kunde möchte das CRM-System extern betreiben lassen. In diesem 
Fall stehen Drittanbieter zur Auswahl welche das lokale Hosting von 
Microsoft Dynamics CRM übernehmen.

Der aktuelle Release heisst Microsoft Dynamics CRM 2011 und steht für 
die On-Premise und die Partner gehostete Version. Die Funktionalitäten 
über alle Optionen sind nahezu identisch.
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1.4 GRUNDSÄTZLICHES ZUM CRM-SYSTEM

In diesem Abschnitt erfahren Sie Basiswissen zu Microsoft Dynamics 
CRM, welches Ihnen bei der späteren Arbeit mit dem CRM-System 
nützlich sein wird. Verwenden Sie das Indexverzeichnis am Ende des 
Handbuches, um gezielt Themen nachzuschlagen.

Datenkonzept von Microsoft Dynamics CRM
Die Datenbank ist der wichtigste Teil von Microsoft Dynamics CRM. 
Darin werden nicht nur die betriebswirtschaftlichen Daten eines oder 
mehrerer Mandanten verwaltet, sondern auch alle einer Entität 
zugehörigen Objekte, wie Tabellenfelder, Formulare, Berichte, 
Massenverarbeitungen, Workflows und Funktionen. Wichtige CRM-
Entitäten sind beispielsweise die Firmen, Kontakte, Leads, 
Verkaufschancen, Anfragen und weitere. Für Microsoft Dynamics 
CRM wird Microsoft SQL Server als Datenbank verwendet.

Mandantenfähigkeit
Ihre tägliche Arbeit führen Sie immer in einer CRM-Instanz respektiv in 
einem Mandanten aus. Alle Stammdaten und Bewegungen werden 
innerhalb eines Mandanten gespeichert. Unter einem Mandanten ver-
steht man in Microsoft Dynamics CRM ein Unternehmen mit sämtlichen 
CRM-relevanten Daten.

Demoumgebung
Mit der Lektüre dieses Handbuchs verschaffen Sie sich einen guten 
Überblick von Microsoft Dynamics CRM. Noch interessanter ist es, wenn 
Sie die Dokumentation in einer Demoumgebung mit Hilfe von Demo-
daten nachvollziehen können. Mit Hilfe von Datenimport-Templates 
können Sie die Funktionsweisen von Microsoft Dynamics CRM anhand 
Ihrer Daten kennenlernen. Und falls Sie bereits mit einem produktiven 
Mandanten arbeiten, ist es eventuell sinnvoll Geschäftsvorgänge zuerst 
in einer Testumgebung auszuprobieren. Damit vermeiden Sie Fehler in 
den "produktiven Daten". 
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Nachdem Sie Microsoft Dynamics CRM gestartet haben, stehen Ihnen 
alle Programmmodule und CRM-Funktionen, abhängig von Ihrer Rolle 
und Ihren Zugriffsberechtigungen, zur Verfügung.

Berichte und Reports
Mit Microsoft Dynamics CRM wird eine umfangreiche Auswahl an 
Berichten und Auswertungen zur Verfügung gestellt. Die Berichte 
können individuell angepasst werden und es steht ein komfortabler 
Report-Assistent zur Verfügung. Weitere Auswertungen erstellen Sie 
mithilfe der Microsoft Office Programme, indem Sie zum Beispiel eine 
aktuelle Verkaufschancenliste nach Microsoft Excel exportieren. Die 
Informationen bearbeiten Sie dort mit den bereitgestellten Analysewerk-
zeugen weiter.

Dashboards
Die übersichtlich dargestellten Dashboards, die in Echtzeit alle 
relevanten Informationen und Kennzahlen für Sie aufbereiten, sind ein 
beliebter Startpunkt im CRM-System. Sie ermöglichen eine grosse 
Anzahl von Informationen sehr schnell nach bestimmten Kriterien zu 
analysieren. Dashboards helfen die Übersicht zu behalten und 
rechtzeitig zu reagieren wenn das Geschäft sich in eine bestimmte 
Richtung entwickelt. Standardmässig wird eine Anzahl von Dashboards 
bereitgestellt. Unter Arbeitsbereich, Dashboards steht ein eigener 
Menüpunkt mit verschiedenen Dashboards zur Verfügung. In Listen wie 
zum Beispiel den Verkaufschancen können ebenfalls Dashboards 
angezeigt werden.

Stammdaten erfassen und übernehmen
Normalerweise werden Stammdaten über die Tastatur ins System 
eingegeben. Es ist aber möglich Datenbestände, wie beispielsweise 
Kunden und Artikel, aus anderen Programmen in Microsoft Dynamics 
CRM zu importieren. Microsoft Dynamics CRM unterstützt verschiedene 
Datenformate wie xml, csv, txt und zip.
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Organisation der gespeicherten Daten
In der CRM-Datenbank werden alle relevanten Informationen über die 
einzelnen CRM-Objekte gespeichert. Diese werden in diesem Handbuch 
Entitäten genannt. Beispiele für Entitäten im CRM-System sind:

� Firma

� Kontakt

� Adresse

� Lead

� Verkaufschance und einige weitere

Jede Entität enthält Attribute und beschreibende Werte. Die Attribute der 
Entität Firma sind Firmenname, Strasse, PLZ, Ort, Telefonnummer 
und weitere. In Microsoft Dynamics CRM enthält eine Entität weitere 
Informationen wie zum Beispiel Formulare, Beziehungen, Ansichten und 
Report.

Sie können neue Entitäten erstellen oder bestehende anpassen. Dafür 
müssen Sie über die Sicherheitsrolle Systemadministrator oder über 
entsprechende Rechte verfügen.

Vorbereitung der Stammdaten
Die Firmen- und Kontaktdaten gehören zum Kapital einer Unterneh-
mung. Diese Entitäten enthalten Personen und Firmen, welche direkt 
oder indirekt mit Ihrer Unternehmung in Beziehung stehen. Widmen Sie 
ihnen besondere Aufmerksamkeit bei der Einführung einer CRM-
Lösung. Einige Kontakte und Firmen werden Sie bereits in Microsoft 
Outlook oder anderen Systemen verwalten. Bevor Sie Kontakte mit 
Outlook synchronisieren und weitere erfassen, sollten Sie schriftlich 
festhalten, welche Kontakt- und Unternehmenstypen Sie im CRM-
System verwalten wollen. Beispiele sind:

� Mitarbeiter (bestehende und ausgetretene)

� Kontaktpersonen von Lieferanten

� Behörden und öffentliche Verwaltungen

� Marketing-Adressen
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� Kunden-Adressen

� Berater und Beeinflusser

� Weitere Kontakte abhängig von der Branche, z.B. Ärzte, 
Krankenpfleger, Hebammen, Notfalldienste im Gesundheitswesen 

Überlegen Sie gut, welche Felder mit welchem Inhalt ausgefüllt werden 
sollen. Die Datensätze werden zentral in einer Datenbank erfasst und 
durch mehrere Benutzer verwendet. Eine einheitliche Erfassung der 
Felder und Inhalte und damit verbundene Regeln sind wichtig. Es hilft 
den Benutzern sich an den Vorgaben zu richten. Listen, Dashboards, 
Reports und Auswertungen werden dadurch aussagekräftiger. Halten 
Sie die Definitionen pro Feld schriftlich für die spätere Benutzerdoku-
mentation und -schulung fest.

Hier ein paar generelle Gedanken zu den CRM-Feldern:

� Standardmässig wird nur ein Minimum an Pflichtfeldern (Felder mit 
rotem Stern) verlangt. In der Kontakt-Entität sind dies z.B. die Felder 
Nachname und Besitzer. Sind diese Felder ohne Inhalt kann der 
Datensatz nicht gespeichert werden.

� In Feldern mit einem blauen Kreuz wird empfohlen, einen Wert zu 
erfassen. Dies sehen Sie anhand des Feldes Vorname auf der 
Kontaktkarte.

� Der Systemadministrator oder Ihr CRM-Partner ist in der Lage, nicht 
benutzte Felder von der Karte zu entfernen, inaktive Felder zu 
ergänzen oder gar neue Felder zu erstellen.

� Berücksichtigen Sie, dass bestimmte Felder automatisch von einer 
Entität auf die andere (z.B. von der Leadkarte auf die Kontaktkarte bei 
der Leadkonvertierung) übertragen werden.

� Die Feldlängen der einzelnen Felder sind sehr grosszügig bemessen, 
z.B. 160 Zeichen für das Feld Firmenname oder 50 Zeichen für 
Telefonnummern-Felder. Der Systemadministrator ist in der Lage, 
Feldlängen anzupassen.

� Bestimmte Kontakt-Felder können auf Wunsch mit Microsoft Outlook 
synchronisiert werden. Weitere Informationen zum Outlook-Client 
finden Sie auf Seite 251.
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Verwendete Feldtypen
Eine Entität besteht aus mehreren Felder mit unterschiedlichen 
Feldtypen. In der folgenden Übersicht beschreiben wir die einzelnen 
Feldtypen. Sie gelten für das ganze CRM-System.

Feldtyp Beschreibung

Textfeld Eingabe von alpha-nummerischen Zeichen.

Optionsfeld Beispiel ist das Feld Rolle mit den Werten 
Entscheidungsträger, Mitarbeiter, Schlüsselperson. Bei 
diesem Feldtyp stehen mehrere welche standardmässig 
vorgegebene Optionen zur Auswahl. Der Systemadmini-
strator ist in der Lage, die Standard-Optionen anzupas-
sen.

Optionsfeld 
(Radio Button)

Beispiel ist das Feld Marketingmaterial senden mit 
den Optionen Senden oder Nicht senden. Es kann aus 
zwei Optionen ausgewählt werden. 

Lookup-Feld Den Feldern mit einem Lupen-Symbol liegen weitere 
verknüpfte Entitäten zugrunde. Beispiel ist das Feld 
Besitzer, welches mit der Entität Benutzer verlinkt ist. 
In diesen Feldern kann ein Wert über das Lookup-Feld 
ausgewählt werden. Es ist aber auch eine direkte 
Eingabe eines Wertes oder eines Teilwertes möglich. 
Kürzlich eingegebene Werte in diesen Feldern, welche 
der Eingabe entsprechen, werden als Vorschlag 
angezeigt.

Datumsfeld Eingabe eines Datums, abhängig vom definierten 
Datumsformat. Ein Datum im Format Tag/Monat/Jahr 
kann wie folgt erfasst werden:
5 1 12
05-01-12
30.11.12
30/11/12
30:11:12

Betragsfeld Beispiel sind die Felder Jahresumsatz oder 
Kreditlimit. Beträge werden mit vorangestelltem 
Währungszeichen und im eingerichteten Betragsformat 
mit Nachkommastellen angezeigt. Sie können eine Zahl 
zwischen 0.00 und 100�000�000�000�000.00 erfassen.
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Verknüpfte Entitäten
Bei Ihrer Arbeit mit einem Datensatz können Sie direkt auf Informationen 
aus anderen Entitäten zugreifen oder die entsprechenden Daten dort 
vorbereiten.

An verschiedenen Stellen angewendete Codes werden einmal in den 
Stammdaten definiert und können in andere Entitäten übernommen 
werden. Dieser direkte Zugriff von einer Entität zur anderen ist in allen 
Feldern verfügbar, die am rechten Feldrand ein Lupensymbol aufweisen.

Um Daten in diesen Lookup-Feldern auszuwählen, haben Sie ver-
schiedene Möglichkeiten:

� Klicken auf das Lupensymbol und wählen aus den darunter liegenden 
Datensätzen einen aus. Falls nötig und mit entsprechender Berechtig-
ung können zusätzliche Datensätze erfasst und dann zugeordnet 
werden. Wir sehen dies nachfolgend am Beispiel des Feldes 
Primärer Kontakt in der Entität Firma.

Nummernfeld Beispiel ist das Feld Anzahl Mitarbeiter. Sie können 
eine Zahl zwischen 0.00 und 1�000�000�000 erfassen.

E-Mail und Webseiten Felder für E-Mail und Webseite können maximal 100, 
bzw. 200 Zeichen enthalten und werden automatisch als 
Hyperlink dargestellt. 

Mehrzeilige Textfelder Datensätze mit einem Beschreibungs-Feld können eine 
fast unbegrenzte Anzahl Textzeilen enthalten.

Feldtyp Beschreibung

Lupensymbol zur 
Auswahl weiterer 
verknüpften 
Informationen
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Bei der Eingabe in Lookup-Felder mit darunter liegenden Entitäten 
unterstützt Sie das CRM-System. Dies sehen Sie anhand dem Beispiel 
im nachstehenden Bild.

� Geben Sie einen Teil eines Begriffes zum Beispiel Nord für 
Nordamerika im Feld Gebiet auf der Firmenkarte ein. Das CRM-
System wird versuchen die Eingabe zu komplettieren und gibt Ihnen 
eine Auswahl von in Frage kommenden Datensätzen.

Tipps

� Wird ein Datensatz nicht gefunden, zeigt das CRM-System einen 
roten Kreis mit einem Kreuz. In diesem Fall löschen Sie die Eingabe 
und starten eine neue Suche oder erfassen den fehlenden Datensatz.

� Arbeiten Sie mit Platzhaltern um Datensätze einfacher zu finden, also 
z.B. mit *müller AG.
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Verknüpfte Entität 
am Beispiel Gebiet

Hilfstabellen wie die Gebiete werden einmal festgelegt und können einer 
beliebigen Anzahl von Datensätzen zugeordnet werden. 

Übung: Suchen in verknüpften Entitäten

In der Firmenkarte soll eine übergeordnete Firma zugeordnet werden.

1 Öffnen Sie die Karte einer beliebigen Firma.

2 Klicken Sie ins Feld Übergeordnete Firma

3 Geben Sie die ersten Zeichen ein. In unserem Beispiel mö.

� Wenn Sie nun die ENTER-Taste drücken, öffnet sich ein 
Suchfenster mit den Vorschlägen welche mit dem erfassten 
Suchbegriff beginnen. Sie können nun den gewünschten 
Datensatz auswählen.
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� Wenn Sie das Feld Übergeordnete Firma mit der TABULATUR-
Taste verlassen ohne eine Auswahl zu treffen, wird ein gelbes 
Symbol mit Ausrufezeichen angezeigt und der Teilbegriff wird rot 
markiert. Das bedeutet, es bestehen mehrere Datensätze.

4 Klicken Sie nun auf das gelbe Symbol, um die Datensätze anzuzeigen 
und wählen den gewünschten Datensatz aus.
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Integrierte Entwicklungsumgebung
Ein Highlight von Microsoft Dynamics CRM ist die integrierte Ent-
wicklungsumgebung. Damit kann man bestehende Entitäten mit neuen 
Feldern erweitern, die Anordnung der Fenster und Eingabefelder 
reorganisieren und neue Berichte entwerfen. Entwickler können die 
Basismodule abändern, erweitern oder komplett neue Programm-
Module entwickeln und so die Standardlösung auf individuelle Bedürf-
nisse anpassen. Alle Anpassungen bleiben vollständig in die Basis-
module integriert und bilden damit eine einzige, individuelle Software-
lösung.

Um die CRM-Lösung anzupassen, benötigen Sie Administrator-Rechte. 
In diesem Handbuch gehen wir nicht weiter auf die Entwicklungsum-
gebung ein.

Übersicht der 
Entitäten im CRM-
System
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1.5 DAS HILFESYSTEM VON MICROSOFT DYNAMICS CRM

Microsoft Dynamics CRM stellt ein ausgereiftes und vielseitiges 
Hilfesystem mit unterschiedlichen Möglichkeiten bereit.

� Erste Schritte

� Die integrierte Online-Hilfe

� Das Ressourcencenter von Microsoft

� Handbücher von Dritten

Erste Schritte
Der Bereich Erste Schritte kann in einer Kennenlernphase sehr nützlich 
sein. Später können Sie die Anzeige nach Bedarf für alle Bereiche pro 
Benutzer oder generell für alle Mitarbeiter ausblenden.

Anzeige der �Ersten 
Schritte�

Folgende Möglichkeiten bestehen, um die Anzeige zu deaktiveren:

� Unter Datei, Optionen kann der User die Anzeige der �Ersten Schritte� 
für alle Bereiche deaktivieren.

� Unter Einstellungen, Verwaltung, Systemeinstellungen kann der 
Systemadministrator die Anzeige der �Ersten Schritte� generell für alle 
Benutzer deaktivieren.
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Als Benutzer blenden Sie die Anzeige aus indem Sie auf den Pfeil gleich 
unter dem Bereich Erste Schritte klicken.

Online-Hilfe
Die Handbücher von Microsoft Dynamics CRM werden durch eine aus-
führliche Online-Hilfe ergänzt. Diese ist nach dem Windows Standard 
aufgebaut.

Welche Arten von Hilfe gibt es?

Es führen drei Wege ins Hilfesystem:

� Unter Datei, Hilfe finden Sie eine Auswahl von Menüpunkten zur 
Hilfestellung. 

� Context-sensitive Hilfe erhalten Sie, wenn Sie in einem Bereich 
stehen (z.B. Leads) und das Fragezeichen in der oberen rechten Ecke 
anklicken.

� Im Ressourcencenter finden Sie umfassende Informationen zum 
CRM-System.

Kontext-sensitive Hilfe

Wenn Sie in einem bestimmten Menü arbeiten, z.B. in der Liste der 
Leads, und darüber mehr wissen möchten, klicken Sie auf das Hilfe-
Symbol ganz oben rechts. Das folgende Hilfefenster öffnet sich, und Sie 
können sich durch weitere Unterthemen navigieren oder mit der Such-
eingabe gezielt nach Informationen suchen.
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Kontext-sensitive 
Hilfe mit 
Unterthemen und 
Sucheingabefeld
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Das Hilfefenster
Im Hilfefenster klicken Sie auf das Fragezeichen-Symbol, um das 
Inhaltsverzeichnis anzuzeigen. Das Navigationsfenster auf der linken 
Seite verwenden Sie, um die benötigten Informationen zu finden. Es 
enthält Register wie Erste Schritte, Vertrieb, Marketing und weitere. Dies 
ermöglicht eine weitere strukturierte Informationssuche.

Suchkriterien

Ergebnisse

Register 
Hilfethemen
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Die Symbolleiste im Hilfefenster

Mit den auf der Symbolleiste angeordneten Schaltflächen können Sie 
sich schnell im Hilfesystem zurechtfinden:

Register im Navigationsfenster

Im Navigationsfenster können Sie die Hilfe auf vier verschiedene Arten 
anzeigen lassen:

Schaltfläche Beschreibung

Ausblenden 
Einblenden

Falls Sie das Fenster Hilfe mit Hilfe der Funktion Direkthilfe, 
der Taste F1 oder der Schaltfläche Hilfe geöffnet haben, 
erscheint nur das Themenfenster. Verwenden Sie die 
Schaltfläche Einblenden, um das Navigationsfenster 
zusätzlich anzeigen zu lassen, resp. Ausblenden, um 
dieses auszublenden.

Zurück Vorwärts Damit können Sie schrittweise in den soeben benutzten 
Hilfethemen zurückblättern, resp. vorwärtsblättern.

Startseite Mit diesem Symbol können Sie jederzeit auf die Startseite 
der Online-Hilfe zurückkehren.

Drucken Mit diesen Schaltflächen können Sie das ausgewählte 
Thema oder alle Themen unter der ausgewählten 
Überschrift drucken.

Optionen Enthält u. a. nochmals die Befehle der Symbolleiste

Register Beschreibung

Inhalt Zeigt eine Inhaltsübersicht des Hilfesystems. Das 
Inhaltsverzeichnis ist in Bereiche aufgeteilt, die 
zusammenhängende Informationen enthalten.

Index Enthält eine alphabetische Liste von Schlüsselbegriffen. Sie 
können in der Übersicht mit den Bildlaufleisten navigieren 
oder das gesuchte Wort eingeben.

Suchen Hier können Sie nach einem oder mehreren Wörtern 
suchen.
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Hyperlinks zwischen mehreren Themen

Viele Hilfethemen enthalten Hyperlinks (Querverweise), die mehrere 
Hilfethemen untereinander verbinden. Wenn Sie zum Beispiel das 
Hilfethema Fenster (Menüpunkt) öffnen, sehen Sie mehrere unter-
strichene, blau hervorgehobene Hyperlinks. Wenn Sie nun auf einen 
solchen Hyperlink klicken, wird der entsprechende Hilfetext geöffnet. 
Nachdem Sie diese Informationen gelesen haben, können Sie mit der 
Schaltfläche Zurück zum ursprünglichen Thema zurückkehren.

Das Ressourcencenter
Das Ressourcencenter gibt Ihnen nebst der Hilfefunktion weitere 
Informationen zu Microsoft Dynamics CRM. Um diese von Microsoft 
gelieferten dynamischen Wissensbereiche anzuzeigen, benötigen Sie 
eine Internetverbindung. Das Ressourcencenter ist innerhalb vom CRM-
System in einem eigenen Menüpunkt erreichbar. Sie können aber auch 
mit dem Browser direkt auf diese Seiten zugreifen.

Link: http://rc.crm.dynamics.com/rc/2011/de-de/online/default.aspx

Auch hier finden Sie viel wissenswertes zu verschiedenen Themen 
welche laufend von Microsoft ergänzt werden:

� Downloads

� Wissensdatenbanken zu Problemen, Hilfestellungen

� Blogs und Communities rund um Microsoft Dynamics CRM

� Guidelines zur Einführung von CRM

Favoriten Finden Sie ein Hilfethema, das Sie später erneut benötigen, 
können Sie es zu Ihrer Favoritenliste hinzufügen. Klicken 
Sie, während das Thema im Themenfenster angezeigt wird, 
auf Favoriten und wählen Sie Hinzufügen. Später können 
Sie dieses Thema dann in der Favoritenliste auswählen und 
auf Anzeigen klicken. Mit Entfernen können Sie nicht mehr 
benötigte Einträge löschen.

Register Beschreibung
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Direkter Zugriff auf 
das Ressourcen-
center im CRM-
System
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Microsoft Support Seite
Wenn Ihre Frage mittels der Hilfefunktion nicht beantwortet wurde, 
weiten Sie Ihre Suche aus und nutzen die Wissensdatenbank auf der 
Supportseite von Microsoft Corporation unter dem Link: 
http://support.microsoft.com. Dort klicken Sie auf Produkte auswählen 
und geben CRM als Suchbegriff ein. Speichern Sie den Support-Link am 
Besten gleich unter den Favoriten in Ihrem Browser ab.

Supportseite von 
Microsoft
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Zertifizierte Microsoft Dynamics CRM Partner
Wenn sich das Problem oder Ihre Frage nicht mit dem zur Verfügung 
stehenden Informationsangebot lösen oder beantworten lässt,  kann die 
Leistung eines speziell für Microsoft Dynamics CRM ausgebildeten 
Partners genutzt werden. Verwenden Sie zum Beispiel Microsoft 
Pinpoint, um eine Übersicht von lokalen Partnern zu erhalten. 

Link: http://pinpoint.microsoft.com

Handbücher
Zu Microsoft Dynamics CRM gibt es eine grosse Anzahl an Lektüre. Das 
vorliegende Handbuch bestellen Sie unter www.navibooks.com.




