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Kapitel 1
Einflhrung

Um sich auf die Arbeit mit der Geschéfts-
I6sung vorbereiten zu kénnen, erfahren Sie in
diesem Kapitel viel Wissenswertes Uber
Konzept und Aufbau von Microsoft Dynamics
CRM sowie Uber die Dokumentation und die
Hilfemdglichkeiten, die Ihnen zur Verfliigung
stehen.

Diese Themen werden im vorliegenden
Kapitel behandelt:

» Erauterungen’zumiDokumentationssystem

» Einfihrung und
» Clients und Bereitstell
» Grundsatzliches zum C

» Das Hilfesystem von osoft Dynamics
CRM



Kapitel 1. Einfuhrung

1.1 ERLAUTERUNGEN ZUM DOKUMENTATIONSSYSTEM

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

Sie kénnen das Handbuch Schritt fur Schritt durchgehen und lernen so
Microsoft Dynamics CRM kennen und damit zu arbeiten. Mit dem
Inhaltsverzeichnis und dem Index kénnen Sie aber auch schnell ge-
winschte Themen finden, ohne das ganze Handbuch durcharbeiten zu
mussen.

Im Handbuch und im Hilfesystem wird davon ausgegangen, dass lhnen
alle Module von Microsoft Dynamics CRM zur Verfligung stehen und Sie
die Standardfunktionalitdten der CRM-L&sung verwenden. Zudem
sollten Sie die Berechtigung haben, samtliche Funktionen ausfiihren zu
koénnen. Sind diese Voraussetzungen nicht erflillt, ist es moglich, dass
Handbuch und Programm nicht immer Ubereinstimmen. Die Beispiele in
diesem Handbuch sind frei erfunden und haben nichts mit der Realitat zu
tun.

Die Businessléosung Microsoft Dynamics ™ CRM

I Erfolgreiche Unternehmen richten sich konsequent auf inre Kunden aus
und optimieren systematisch die relevanten Kundenbeziehungs-
Prozesse. Um die vielen méglichen Interaktionen mit Kunden festzu-
halten, wird ein Customer Relationship Management (CRM) im Betrieb
eingefliihrt. Ein CRM-System erméglicht:

+ eine 360-Grad Sicht der Kundenbeziehung und -interaktionen

» Workflows zur Automatisierung von repetitiven Ablaufen und
Verminderung von administrativen Arbeiten.

+ Bereitstellung von kundenfreundlichen Standard-Ablaufen in
Kundeninteraktions-Prozessen

» Bereitstellung von Entscheidungsgrundlagen mit Metriken,
Dashboards und Reports.

Microsoft Dynamics CRM ist eine Business-Losung, welche exakt auf
die vielfaltigen Bedirfnisse wachsender mittelstdndischer Unternehmen



1.1 Erlauterungen zum Dokumentationssystem

zugeschnitten ist. Sie basiert auf den bewahrten Grundsatzen
Einfachheit, Flexibilitdt 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 fiihrt den Benutzer schrittweise in die entsprechende
Thematik ein. Beachten Sie, dass Terminologie und Funktionalitat im
Handbuch - durch individuelle Kundenanpassungen oder durch
Versionsunterschiede - zur installierten Version abweichen kénnen.

Verwendete Syntax

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

Hervorhebung

Element

CTRL

Tasten werden in Kapitalchen geschrieben.

Design

Menupunkte und Schaltflachen werden kursiv dargestellt.

Potentieller Kunde

Feldnamen

Verkaufschance

Namen von Entitaten, Fenstern, Dialogfeldern

Mébel 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.




Kapitel 1. Einfuhrung

1.2 EINFUHRUNG UND MODULUBERSICHT

Microsoft Dynamics CRM ist weder eine Standardlésung noch eine
individuelle Lésung. Microsoft Dynamics CRM ist beides. Mit verschie-
denen Programm-Modulen werden die grundlegenden Anforderungen
an eine CRM-L6sung abgedeckt. Jedes Modul erlaubt nicht nur die
einfache Eingabe und Verarbeitung von Daten, sondern bietet von
einfachen Statistiken und Ubersichten bis hin zu komplexen Analysen
Ubersichtliche Informationen aller Art. Dank der integrierten Entwick-
lungsumgebung ist es mdglich, den Standard an lhre unternehmens-
spezifischen Bedlirfnisse anzupassen.

Microsoft Dynamics CRM ist eine CRM-L&sung welche Firmen jeder
Grossenordnung ermoglicht 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 Lésung werden Sie anfanglich
nur einzelne Funktionen verwenden und Bereiche wie z.B. das
Servicemodul erst in einer spateren Phase einsetzen. Die Ubersicht auf
der nachsten Seite entspricht dem Standardumfang und ist nicht
abschliessend. Die Flexibilitat des CRM-Systems erméglicht namlich die
Erweiterung von weiteren Entitaten wie etwa Projekte, Fahrzeuge,
Raume, Gebaude und weitere.

Extended Relationship Management (XRM)

In diesem Zusammenhang werden Sie schon vom Begriff XRM gehort
haben. Damit ist die integrierte Entwicklungsumgebung von Microsoft
Dynamics CRM gemeint. Mit diesem Framework sind Kunden und
Partner in der Lage, Geschaftsldsungen 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 fir diese Applikationen ebenfalls genutzt



Ubersicht der Module im CRM-System

Tipps

1.2 Einflhrung und Moduliibersicht

werden kdonnen. Dies erhoht die Akzeptanz der Benutzer und vereinfacht
Schulung und Administration.

In den einzelnen Modulen werden verschiedene Arten von Kunden-
informationen wie folgt als Entitat verwaltet.

Vertrieb Marketing Service

Firmen Firmen Firmen

Kontakte Kontakte Kontakte

Leads Leads Service Kalender
Verkaufschancen Marketinglisten Servicefélle
Marketinglisten Kampagnen Wissensdatenbank
Mitbewerber Schnellkampagnen Vertrage

Produkte Produkte Artikel
Verkaufsdokumentation |Verkaufsdokumentation |Serviceanfragen

Offerten

Ziele, Zielmetriken

Auftrage

Rechnungen

Schnellkampagnen

Ziele, Zielmetriken

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




Kapitel 1. Einfuhrung

1.3 CLIENTS UND BEREITSTELLUNGSOPTIONEN

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

 Autorisierte Anwender kdnnen die Benutzeroberflache jederzeit an die
individuellen Bedlirfnisse 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 ermdglichen den Zugriff auf Daten und Geschaftslogik
von extern auf standardisierte und sichere Weise in Microsoft
Dynamics CRM und ermdglichen die Verbindung zu anderen
Systemen innerhalb der Organisation.

Gleiche Daten - unterschiedliche Clients

I Wie Sie jetzt schon wissen, werden mit Microsoft Dynamics CRM
verschiedene Zugriffsmdglichkeiten zur Verfligung gestellt. Microsoft
Dynamics CRM ist eine web-basierte Losung, 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 fir Outlook installieren, kdénnen 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 kdonnen Web-, Outlook und Mobile-Client gemischt
nutzen.

* Fur den Outlook-Client muss Microsoft Dynamics CRM fiir Outlook
installiert sein.

* Microsoft Dynamics CRM fiir Outlook ermoglicht die Synchronisation
CRM-relevanter E-Mails, Aufgaben, Termine ins CRM-System.

10



1.3 Clients und Bereitstellungsoptionen

Unterwegs im Offline-Betrieb

Mobile Express
|

Die Mobilitat der Mitarbeiter nimmt standig zu. Aussendienstmitarbeiter
im Service oder Vertrieb aber auch Homeoffice-Worker nutzen die CRM-
Daten unterwegs zum oder beim Kunden. Mit mobilen Geraten wie
einem Notebook kénnen Sie ebenso auf Microsoft Dynamics CRM
zugreifen und jederzeit alle relevanten Informationen abrufen, auch
wenn Sie nicht im Biro sind. Im Offline-Betrieb gelten folgende Regeln:

» Der Outlook-Client muss fiir den Offline-Betrieb vorbereitet sein, damit
Sie in den Offline-Modus wechseln kénnen. 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
geanderte Datensatze aufgezeichnet.

+ Ist die Verbindung zum Server wieder verfligbar, werden alle Daten
mit dem Server synchronisiert. Das bedeutet auch, dass Anderungen,
die andere CRM-Anwender vornehmen, fir Sie erst verfligbar
werden, wenn Sie das nachste Mal eine Verbindung zum Server
herstellen.

» Bestimmte Funktionen kénnen nicht im Offline Betrieb genutzt
werden.

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

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

* CRM Mobile Express fiir Microsoft Dynamics CRM beinhaltet eine
Administrationskonsole. Damit kénnen Datenobjekte ausgewahlt und
angepasst werden, wie z.B. Zugriffsberechtigung oder Customizing
der Eingabemasken.

11



Kapitel 1.
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Einfihrung

Mobile Express wurde als kompakter Browser optimiert und konzipiert
und ermdglicht das Lesen und Schreiben von CRM-Informationen
unterwegs.

Der Einsatz von mobile Express funktioniert auf jedem internetfahigen
Gerét.

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 Gesprachsnotizen.

Es ist keine Installation und auch keine zuséatzliche Lizenz notwendig.

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

Im Beispiel sehen Sie Datensatze wie Leads und weitere Details im
Mobile Client Format.

Accounts
Appointments

Campaigns

1 Delete
Cases Name X Top HVAC System @ ACME Factory
ane Md ample] g First John

Contacts
Nat e ProjectManager
Contracts | = arg " Tumer Systems, Inc.
E-mail Messages =
Faxes
Invoices L o osp [ll Deasion vk s, but one of several

eal eds Strong need
Leads g -

May be an existing customer.

Letters 150K budget
Marketing Lists . . 0 Derk Stenerson
Opportunities

Orders

Related Entities
Accounts

Phone Call: i
one Calls Appointments (reg

Quotes

Service Activities

Opportunities
Tasks (re




Der Webclient

1.3 Clients und Bereitstellungsoptionen

I Im folgenden Bild sehen Sie den Webclient, welcher (ber lhren Internet

Explorer aufgerufen wird. Dies ermoglicht den Zugriff auf Daten von
externen Standorten.

8 htpsi//crm2011de.. O ~ @ & X || Ji Leads: Alle Leads - Microso... X

44 Microsoft Dynamics CRM
. Leads | Ansicht  Diagramme  Hinzufugen  Anpassen

Abmelden

i Aktivieren W v
I O @ 2 & B BIloB
=l S Y Laschen o W [EF -
MNeu Bearbeiten D Zur Marketingliste Verbinden Zuweisen Prozess Daten
senden hinzufugen - - - -
Datensatze Aktionen
Vertrieb o | GR- =
Leads: Alle Leads - Nach Datensitzen suchen 2
(=) Neuigkeiten
Leads ame. ema esitzer atusgrun rstellt am 2
Y 0 |~ | Th | Besita: | stat d | Erstelt | @«
£ verkaufscaancen [71% Bucher Fritz Anfrage fiir 2 Kinderzimmer Paul Gruber Neu 021120111310 * o
(5 Firmen D% Peter Moller Informationen zu Kidsfun Mabel C...  Paul Gruber Neu 26.10.2011 11:19 =
8] Kontakt: -3
é M"":fe o 1% Roger Filliger Lead aus Internet Kampagne Hans Hoflich Qualifiiert 07.06.2011 22:40 =
arketinglisten ]
N 1% Daniel Muster Interessiert an Burotischen Paul Gruber Qualifiziert 22052011 2210 )
& witbewerber 2
G Produkte (18 orando Gebert Interessiert an Beleuchtung Hans Hoflich Neu 22.05.2011 22:10 S
[E] vertriebsdokumentation [7]%jy Oskar Albertin Interessiert an Stohlen Hans Hoflich Neu 22.05.2011 2210 g
|3 Angebote 18 Paula Alkem Interessiert an Beleuchtungskenzept  Hans Haflich Nicht mehr interess...  22.05.2011 2210 2
\j S ]Sy Roberto Aliglatt Interessiert an Beleuchtungskonzept  Klaus Kaufmich ~ Neu 22.05.2011 22:10 E
i Rechi i =
5] Rechnungen [7% Stefan Kionmann Interessiert an Barotischen Hans Haflich Neu 220520112210 | [ &
2 schnellkampagnen  §
@ Zisle - D% sidney Interessiert an Bu Klaus Kaufmich Neu 22.05.2011 22110 !
1% Stefanie Konerding Interessiert an Burotischen Hans Hoflich Neu 22052011 2210 3
(& Arbeitsbereich [F1&)y Teresa Matter Unterlagen zu Biromabel Paul Gruber Neu 22,05.2011 22:10 H
% Vertrieb (18 Walter Seheuber Interessiert an Birotischen Paul Gruber Neu 22.05.2011 22:10 E
I% Marketi D% Yvonne Feldweibel Interessiert an Burotischen Hans Hoflich Neu 22.05.2011 22:10 g
El ng N
1% Freddy Gisler Mabel Messe - Wettbwerbsteilnah... Hans Hoflich Neu 22052011 2210
B sevice (718} Hans Betschart Mabel Messe - Wettbwerbsteilnah... Hans Haflich Neu 22 10
E| Einsten Y- —— e === = el
&l Bnstetungen 1-24 von 24 (1 ausgewshit Seite 1
&Y Ressourcencenter Ale = A B C D E F G H I J K L M N O P Q@ R S T U V W X Vv z

Mit dem Webclient kénnen 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
héher. Andere Browser werden zum Zeitpunkt der Handbuch-
erstellung noch nicht unterstutzt.

* Web- und Outlook-Client kdnnen gleichzeitig verwendet werden.

* Arbeiten Sie mit Microsoft Dynamics CRM Online, loggen Sie sich mit
Ihrer Live-ID ein.
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Kapitel 1. Einfuhrung

Der Outlook-Client

I 7uséatzlich zum Webclient ist es mdglich, 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 Einfiih-
rungszeit aus. Mehr Gber das Arbeiten mit dem Outlook-Client erfahren
Sie auf Seite 252.

» Mit CRM fiir Microsoft Outlook wird ein CRM-Meni mit dem Namen
Ihrer Organisation angezeigt. Darunter sehen Sie dieselben
MenUpunkte wie im Webclient, abhangig von Ihren Zugriffsberech-
tigungen.

Verkaufschancen | Ansicht  Diagramme  Hinzufiigen o @

= 4 Loschen ~ e 1 e Y
El 4 K oschen - — gy i | | ik \OI
Neu  Bearbeiten Als “Gewonnen™ Als “Verloren® Verkaufschance | Zusammenarbeiten Prozess Daten  Hiffe
schiieBen shlieBen  neu berechnen 2 5 5
Datensitze Aktionen Hitfe
s :
4 CRM2011 Demo N 4 % .%g [ Freigeben §*Folgen .
r = = E3 Link kopieren ~ & Nient mehr folgen
€ ¥ Offene Verkaufschancen Direktmailing Verbinden Zuweisen ]
4555 vertrien senden - {7 Link per E-Mail senden -
“Offene Verkatfschancen” durchsuchen > o=
(5] Neuigkeiten &
S Leads 03| Thema Potenzieller Kunde Gesch. Abschiu 4
Showroom Autohaus Meienberg KG Ohne _ R ) z
S = 2
[ Firmen [ Beleuchtungskenzept fur Empfang Papierwerke GmoH onne Fr. 21984148 g
[Tra £ Interessenten aus Wettbewerb an Mobelmesse Beligram GmbH Ohne g
] Marketinglisten % aus an =] o, ) ES
& Mitbewerber Fr. 23636520 H
Himaris _| | interessenten aus Wettbewerb an Mobeimesse  Danimus GmbH Ohne ES
T Evaluation von Buretischen Danimus GmbH 0109.2011 &
[E vertriensdokumentation E e e p— T Fr. 9250000
B} Angebote (£ Evaluation von Biratischen ntarcticopy . Fr 7794593
[ autrage £ Evaluation von Burotischen Lavaina Contractors 03.09.2011 Fr 10000000 Y
-
[ Rechnungen {5 Evaluation von Buratischen Alkhorn Airpart 0409.2011 g
2b scnnellkampagnen (5 Evaluation van Buretischen Candexy CanadaInc, 05.00.2011 - leer) ) il
@ ziele [f Interesse an Wohnberatung London Cendaxy Storage ... 06.08.2011 - N 10% - Initizlisierung i
Zieimetriken 4 n r s
B Rollupabirage [148 Datensatze Letzte Aktualisierung am 13012012 19:58:15 @ Kicken sie auf das Diagramm, um De.| T
> [Fy Marketing = 2
B s leuct - £
@ ervice . uchty zept fir Emp
> [ Einstellungen Potenzieller K... (5 Papierwerke G... Gesch. Umsatz Gesch. Absch...
b= E-Mmail 5 "
. — — — o Algemein a
-
gﬁ‘ CRM2011 Demo i Thema Beleuchtungskonzept fr Empfang
—_—— — zieller K =Y
zi [ Papierwerke GmbH
IE Kalender Potenzieller Kunde (5 Papierwerke GmbH
Beschreibung Verkaufschance aus menat, Kundenmeeting
8-| Kontakte
e =t e
Fertig Dieser Ordner wurde am 21,12.20L1 zuletzt aktualisiert, | [ G 100% (=) U (+)

* In den Multifunktionsleisten sind CRM-Funktionen ersichtlich. Zum
Beispiel kann eine E-Mail direkt in einen Lead oder in eine Verkaufs-
chance umgewandelt werden.

S bax - E-Mail Paul Gruber - Microsoft Outlool

Ansicht  CRM e
r =1

) }J $ B |3 Verschieben = [—J Ungelesen/gelesen @ ‘[V [ Konwertizren in -
- - [ Regeln - Kategorisieren ~ &) (&} verbindung hinzufiigen -
Antworten  Allen  Weiterleiten ?(d' ( MNachverfolgung Bezug .
antwarten .;ﬂ OneMote Y Zur Nachverfolgung = aufheben festlegen @In CRM anzeigen
Antworten Verschieben Kategorien | CRM |
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1.3 Clients und Bereitstellungsoptionen

Bereitstellungs-Optionen mit dem CRM-System

I Microsoft Dynamics CRM hat einen einzigartigen Vorteil unter den
zahlreichen Lésungen im CRM-Markt. Das CRM-System bietet die
Auswahl von verschiedenen Betriebsmodellen bei gleicher Codebasis
an. Das heisst, Sie kénnen heute mit der CRM Online Version starten
und spater auf On-Premise (installierte Version) oder auf eine gehostete
Version wechseln und umgekehrt. Es gibt drei Bereitstellungsmodelle:

Microsoft Dynamics CRM Online

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

On-Premise (beim Kunden installiert)

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

Hosting durch Microsoft Hosting Provider

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

Der aktuelle Release heisst Microsoft Dynamics CRM 2011 und steht fur
die On-Premise und die Partner gehostete Version. Die Funktionalitaten
Uber alle Optionen sind nahezu identisch.
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Kapitel 1. Einfuhrung

1.4 GRUNDSATZLICHES ZUM CRM-SYSTEM

In diesem Abschnitt erfahren Sie Basiswissen zu Microsoft Dynamics
CRM, welches lhnen bei der spateren Arbeit mit dem CRM-System
nitzlich 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 Entitat
zugehorigen Objekte, wie Tabellenfelder, Formulare, Berichte,
Massenverarbeitungen, Workflows und Funktionen. Wichtige CRM-
Entitaten sind beispielsweise die Firmen, Kontakte, Leads,
Verkaufschancen, Anfragen und weitere. Fur Microsoft Dynamics
CRM wird Microsoft SQL Server als Datenbank verwendet.

Mandantenfiahigkeit

Demoumgebung
|

16

lhre tagliche Arbeit fiihren 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 sédmtlichen
CRM-relevanten Daten.

Mit der Lektlre dieses Handbuchs verschaffen Sie sich einen guten
Uberblick von Microsoft Dynamics CRM. Noch interessanter ist es, wenn
Sie die Dokumentation in einer Demoumgebung mit Hilfe von Demo-
daten nachvollziehen kénnen. Mit Hilfe von Datenimport-Templates
kénnen Sie die Funktionsweisen von Microsoft Dynamics CRM anhand
lhrer Daten kennenlernen. Und falls Sie bereits mit einem produktiven
Mandanten arbeiten, ist es eventuell sinnvoll Geschaftsvorgange zuerst
in einer Testumgebung auszuprobieren. Damit vermeiden Sie Fehler in
den "produktiven Daten".



1.4 Grundsatzliches zum CRM-System

Nachdem Sie Microsoft Dynamics CRM gestartet haben, stehen Ihnen
alle Programmmodule und CRM-Funktionen, abhangig von Ihrer Rolle
und lhren Zugriffsberechtigungen, zur Verfigung.

Berichte und Reports

Dashboards
]

Mit Microsoft Dynamics CRM wird eine umfangreiche Auswahl an
Berichten und Auswertungen zur Verfligung gestellt. Die Berichte
kénnen individuell angepasst werden und es steht ein komfortabler
Report-Assistent zur Verfligung. 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.

Die Ubersichtlich dargestellten Dashboards, die in Echtzeit alle
relevanten Informationen und Kennzahlen fur Sie aufbereiten, sind ein
beliebter Startpunkt im CRM-System. Sie ermdglichen eine grosse
Anzahl von Informationen sehr schnell nach bestimmten Kriterien zu
analysieren. Dashboards helfen die Ubersicht zu behalten und
rechtzeitig zu reagieren wenn das Geschéft sich in eine bestimmte
Richtung entwickelt. Standardmassig wird eine Anzahl von Dashboards
bereitgestellt. Unter Arbeitsbereich, Dashboards steht ein eigener
Menupunkt mit verschiedenen Dashboards zur Verfligung. In Listen wie
zum Beispiel den Verkaufschancen kdnnen ebenfalls Dashboards
angezeigt werden.

Stammdaten erfassen und iibernehmen

Normalerweise werden Stammdaten Uber die Tastatur ins System
eingegeben. Es ist aber mdglich Datenbestande, wie beispielsweise
Kunden und Artikel, aus anderen Programmen in Microsoft Dynamics
CRM zu importieren. Microsoft Dynamics CRM unterstlitzt verschiedene
Datenformate wie xml, csv, txt und zip.
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Einfihrung

Organisation der gespeicherten Daten
s |n der CRM-Datenbank werden alle relevanten Informationen Uber die

einzelnen CRM-Objekte gespeichert. Diese werden in diesem Handbuch
Entitdten genannt. Beispiele fur Entitdten im CRM-System sind:

» Firma
» Kontakt
» Adresse
* Lead

» Verkaufschance und einige weitere

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

Sie kdnnen neue Entitaten erstellen oder bestehende anpassen. Dafiir
missen Sie Uber die Sicherheitsrolle Systemadministrator oder Gber
entsprechende Rechte verfligen.

Vorbereitung der Stammdaten
I Die Firmen- und Kontaktdaten gehdéren zum Kapital einer Unterneh-
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mung. Diese Entitaten enthalten Personen und Firmen, welche direkt
oder indirekt mit Ihrer Unternehmung in Beziehung stehen. Widmen Sie
ihnen besondere Aufmerksamkeit bei der Einflihrung einer CRM-
Ldésung. 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
» Behdrden und 6ffentliche Verwaltungen

» Marketing-Adressen



1.4 Grundsatzliches zum CRM-System

Kunden-Adressen
Berater und Beeinflusser

Weitere Kontakte abhangig von der Branche, z.B. Arzte,
Krankenpfleger, Hebammen, Notfalldienste im Gesundheitswesen

Uberlegen Sie gut, welche Felder mit welchem Inhalt ausgefiillt werden
sollen. Die Datensatze 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 aussagekraftiger. Halten
Sie die Definitionen pro Feld schriftlich fir die spatere Benutzerdoku-
mentation und -schulung fest.

Hier ein paar generelle Gedanken zu den CRM-Feldern:

Standardmassig wird nur ein Minimum an Pflichtfeldern (Felder mit
rotem Stern) verlangt. In der Kontakt-Entitat 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 Inr CRM-Partner ist in der Lage, nicht
benutzte Felder von der Karte zu entfernen, inaktive Felder zu
erganzen oder gar neue Felder zu erstellen.

Berucksichtigen Sie, dass bestimmte Felder automatisch von einer
Entitat auf die andere (z.B. von der Leadkarte auf die Kontaktkarte bei
der Leadkonvertierung) Ubertragen werden.

Die Feldlangen der einzelnen Felder sind sehr grossziigig bemessen,
z.B. 160 Zeichen fur das Feld Firmenname oder 50 Zeichen fiir
Telefonnummern-Felder. Der Systemadministrator ist in der Lage,
Feldlangen anzupassen.

Bestimmte Kontakt-Felder kdnnen auf Wunsch mit Microsoft Outlook
synchronisiert werden. Weitere Informationen zum Outlook-Client
finden Sie auf Seite 251.
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Verwendete Feldtypen

I Eine Entitat besteht aus mehreren Felder mit unterschiedlichen
Feldtypen. In der folgenden Ubersicht beschreiben wir die einzelnen
Feldtypen. Sie gelten fir das ganze CRM-System.

Feldtyp

Beschreibung

Textfeld

Eingabe von alpha-nummerischen Zeichen.

Optionsfeld

Beispiel ist das Feld Rolle mit den Werten
Entscheidungstréger, Mitarbeiter, Schliisselperson. Bei
diesem Feldtyp stehen mehrere welche standardmassig
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 ausgewahlt werden.

Lookup-Feld

Den Feldern mit einem Lupen-Symbol liegen weitere
verknupfte Entitdten zugrunde. Beispiel ist das Feld
Besitzer, welches mit der Entitat Benutzer verlinkt ist.
In diesen Feldern kann ein Wert (iber das Lookup-Feld
ausgewahlt werden. Es ist aber auch eine direkte
Eingabe eines Wertes oder eines Teilwertes maoglich.
Kurzlich eingegebene Werte in diesen Feldern, welche
der Eingabe entsprechen, werden als Vorschlag
angezeigt.

Datumsfeld

Eingabe eines Datums, abhangig vom definierten
Datumsformat. Ein Datum im Format Tag/Monat/Jahr
kann wie folgt erfasst werden:

5112

05-01-12

30.11.12

30/11/12

30:11:12

Betragsfeld

Beispiel sind die Felder Jahresumsatz oder
Kreditlimit. Betrage werden mit vorangestelltem
Wahrungszeichen und im eingerichteten Betragsformat
mit Nachkommastellen angezeigt. Sie kdnnen eine Zahl
zwischen 0.00 und 100°000°000‘000‘000.00 erfassen.

20
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Feldtyp

Beschreibung

Nummernfeld

Beispiel ist das Feld Anzahl Mitarbeiter. Sie konnen
eine Zahl zwischen 0.00 und 1°‘000°‘000°000 erfassen.

E-Mail und Webseiten

Felder fir E-Mail und Webseite kbnnen maximal 100,
bzw. 200 Zeichen enthalten und werden automatisch als
Hyperlink dargestellt.

Mehrzeilige Textfelder

Datensatze mit einem Beschreibungs-Feld kdnnen eine
fast unbegrenzte Anzahl Textzeilen enthalten.

Verkniipfte Entitédten

I Bei |hrer Arbeit mit einem Datensatz kénnen Sie direkt auf Informationen
aus anderen Entitaten zugreifen oder die entsprechenden Daten dort

vorbereiten.

An verschiedenen Stellen angewendete Codes werden einmal in den
Stammdaten definiert und kénnen in andere Entitaten tbernommen
werden. Dieser direkte Zugriff von einer Entitat zur anderen ist in allen
Feldern verfigbar, die am rechten Feldrand ein Lupensymbol aufweisen.

Um Daten in diesen Lookup-Feldern auszuwahlen, haben Sie ver-
schiedene Mdoglichkeiten:

* Klicken auf das Lupensymbol und wahlen aus den darunter liegenden
Datensatzen einen aus. Falls nétig und mit entsprechender Berechtig-
ung kénnen zusatzliche Datensatze erfasst und dann zugeordnet
werden. Wir sehen dies nachfolgend am Beispiel des Feldes
Primérer Kontakt in der Entitat Firma.

v Allgemein

Firmenname * Autohaus Meienberg KG

Primarer Kontakt
Firmennummer * 11098

Ubergeordnete
Firma

Geschaftsbeziehun...  Kunde

Wiahrung -ﬂ; Schweizer Franken

& <¢——— Lupensymbol zur
Auswahl weiterer
verknipften
Informationen

« H

I3
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Bei der Eingabe in Lookup-Felder mit darunter liegenden Entitaten

unterstitzt Sie das CRM-System. Dies sehen Sie anhand dem Beispiel
im nachstehenden Bild.

» Geben Sie einen Teil eines Begriffes zum Beispiel Nord fir

Tipps

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 Datensatzen.

- Details

Beschreibung

Gebiet nord|

Berufliche Informa [l Mord Amerika
B nord ttalien

3,

Branche

Jahresumsatz |Fr.4'050.00

Anzahl der 100
Mitarbeiter

» Wird ein Datensatz nicht gefunden, zeigt das CRM-System einen

roten Kreis mit einem Kreuz. In diesem Fall I6schen Sie die Eingabe
und starten eine neue Suche oder erfassen den fehlenden Datensatz.

- Allgemein
Thema * Beleuchtung Showroom

Potenzieller Kunde * .j@] Hediger

El

Beschreibung |

» Arbeiten Sie mit Platzhaltern um Datenséatze einfacher zu finden, also

z.B. mit *mdller AG.



Verknlpfte Entitat
am Beispiel Gebiet

1.4 Grundsatzliches zum CRM-System

44 Microsoft Dynamics CRM Paul Gruber &
E Firma Hinzuflgen Anpassen CRM2011 Demo &y
> i £
" I I Speichem und neu P \/?) =1 @ @
Eé 144 Deaktivieren E = )] =
Speichern Speichern und Zur Marketingliste Verbinden Submit Zuweisen Prozess Bericht
schlieBen )( Léschen hinzuflgen - i ausfahren
Speichern Zusammenarbeiten Daten
Informationen i Firma Firmen MEIE
Allgemein ~ Danimus GmbH
Ll Primérer Kontakt Kreditlimit Bevorzugte Kontakimethode
Einstellungen Beliebig
Kontakte
- ———
. Besitzer . ] Datensatz suchen — Webseitendislog =)
Q Klaus Kaufmich
Datensatz suchen
Verkniipft Geben Sie die gewiinschten Suchkriterien ein, und klicken Sie auf
- Details “Suchen’, um nach entsprechenden Datensétzen zu suchen.

4 Aligemein
|=] Weitere Adressen
(5 axtivitaten
._E) Geschlossene Aktivit...
{2 Zugeharige Firmen
|85 Kontakte

Beschreibung

Gebiet

Branche
@8 Bezichungen
I8 verbindungen Jahresumsatz
2
"1 Dokumente Anzahl der
¥l Uberwachungsverlauf
Status

4 Vartiah

Berufliche Informationen

@ Dpeutschland
| El Nord Amerika

Sie die ionen, um die Erg. zu filtern und
unterschiedliche Spalten mit Daten anzuzeigen. Wahlen Sie
anschlieBend den gewtinschten Datensatz aus, und klicken Sie auf
e

Suchen nach:

Ansicht:  Suchansicht: Gebiete |

Suchen: P

L]

| Gebietsname

E1E@ Asien

Schweiz
] ]
] ]
(] ]

Skandinavien
Ubriges Europe
Nord Ttalien

1-7 von7 (0 ausgewahlt) Seite 1

(PSSO —r—

‘ H Abbrechen HWerIenﬂemen [
I

/' Vertrauenswirdige Sites | Geschutzter Modus: Inaktiv 3

Hilfstabellen wie die Gebiete werden einmal festgelegt und kénnen einer
beliebigen Anzahl von Datensatzen zugeordnet werden.

Ubung: Suchen in verkniipften Entititen

In der Firmenkarte soll eine Gbergeordnete Firma zugeordnet werden.

1 Offnen Sie die Karte einer beliebigen Firma.

2 Klicken Sie ins Feld Ubergeordnete Firma

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

» Wenn Sie nun die ENTER-Taste driicken, offnet sich ein
Suchfenster mit den Vorschlagen welche mit dem erfassten
Suchbegriff beginnen. Sie kdnnen nun den gewilinschten

Datensatz auswahlen.
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o Datensatz suchen @

Datensatz suchen

Geben Sie die gewinschten Suchkriterien ein, und klicken Sie auf “Suchen”, um
nach entsprechenden Datensatzen zu suchen. Verwenden Sie die
Ansichtsoptionen, um die Ergebnisse zu filtern und unterschiedliche Spalten mit
Daten anzuzeigen. Wahlen Sie anschlieBend den gewlnschten Datensatz aus,
und klicken Sie auf "OK",

Suchen nach: [Firma -] | Nureigene Datensitze

anzeigen

Ansicht: | Suchansicht: Firma hd
Suchen: | jng ES

: Firmenname Firmennun
™ [Z Mébel Meier
™ [ZF Mbbelius GmbH

4 13
1-2 von 2 [0 ausgewiahlt) Seite 1

| || Abbrechen ||

+ Wenn Sie das Feld Ubergeordnete 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 Datensatze.

Ubergeordnete Firma 4\, méa e Website

Geschaftsbeziehung... Es wurden mehrere Ubereinstimmungen gefunden: fail

Wahrung [ Mabel Meier
Adresse . Maébelius GmbH
Adresstyp Weitere Datensdtze nachschlagen

4 Klicken Sie nun auf das gelbe Symbol, um die Datensatze anzuzeigen
und wahlen den gewlinschten Datensatz aus.



1.4 Grundsatzliches zum CRM-System

Integrierte Entwicklungsumgebung
s Ein Highlight von Microsoft Dynamics CRM ist die integrierte Ent-

Ubersicht der
Entitaten im CRM-
System

wicklungsumgebung. Damit kann man bestehende Entitdten mit neuen
Feldern erweitern, die Anordnung der Fenster und Eingabefelder
reorganisieren und neue Berichte entwerfen. Entwickler kdnnen die
Basismodule abandern, erweitern oder komplett neue Programm-
Module entwickeln und so die Standardlésung auf individuelle Bedurf-
nisse anpassen. Alle Anpassungen bleiben vollstéandig in die Basis-
module integriert und bilden damit eine einzige, individuelle Software-
[6sung.

Um die CRM-L6sung anzupassen, bendtigen Sie Administrator-Rechte.
In diesem Handbuch gehen wir nicht weiter auf die Entwicklungsum-
gebung ein.

2 hitps://crm2011demo.crmd.dynamics.com/?id=%7bfd140aaf-4df4-11dd-bd 17-0019b9312238%7d# - Solutio - Windows Internet EXP|DVEI'\ =8 E
- el EZsaveandciose & | ThEwportsolution | ] import Transiations | (8 BxportTransiations | [ gy Publish All Customizations i, Adtions + @ Help ~
Solution: Default Solution
LS”' 3 Entities
STTIEEEE T Component Type Entity ~  View Customizable -
Information " -
5‘? [ENew | X Delete | [@Publish | =3 show Dependencies | (S Managed Properties
85 Components
5 r
‘ o = entities [[1 | Display Name Hame Schema Name State | Customizable AR
H option sets [ accountr dynamics_t dynamics._ Managed True 1~
"] Client Extensions [1&d *Contact dynamics_deletedcontact  dynamics_deletedcontact  Managed True t
| @] Web Resources [F1(2 Account account Aceount Managed True [
| & P 12 Activity activitypointer AtivityPointer Managed True 1 |
» ~ Plug-in Assemblies
[]|=] Address [« Managed True [
| Sdk Message Processing St. L
@, Senice Endpaints 18 Appointment appointment Appaintment Managed True t .
2 Dashboards 12 Arice kbarticle KbArticle Managed True t
|2| Reports q DQ{ Article Template Managed True 1
8§ Connection Roles [[J& Business Unit businessunit BusinessUnit Managed True [
‘ég HRIERIEEE ] campaign campaign Campaign Managed True t
[#] contract Templates = = — =
[1# Campaign Activity [ Managed True t
5] E-mail Templates .
) Mail Merge Tempiates [ campaign Response (s Managed True [
&7 Security Roles el Case incident Incident Managed True t
&) Field Security Profiles [[]B Case Resolution Managed True i
[1& Competitor competitor Competitor Managed True t
[T &) Competitor Address [« Managed True [
[ commntinm  emmeemiee cemmeiam aeeeoeen R ihs
“ >
1-50 of 95 (0 selected) Pagel b
Status: Existing
H10% -
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1.5 DAS HILFESYSTEM VON MICROSOFT DYNAMICS CRM

Erste Schritte
]

Anzeige der 'Ersten
Schritte’

26

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

» Erste Schritte

+ Die integrierte Online-Hilfe

+ Das Ressourcencenter von Microsoft

« Handbicher von Dritten

Der Bereich Erste Schritte kann in einer Kennenlernphase sehr nitzlich
sein. Spater kdnnen Sie die Anzeige nach Bedarf fir alle Bereiche pro
Benutzer oder generell fur alle Mitarbeiter ausblenden.

Erste Schritte mit Firmen
Eine Firma ist das Unternehmen, mit dem Sie Geschafte abwickeln.

1. Importieren 2. Verwenden 3. Andern und Verwalten

Importieren aus Dateien Info zu Schnellkampagnen Erstellen benutzerdefinierter Ansichten
Info zum Importieren Erkennen von Duplikaten Einrichten der Duplikaterkennung

Info zum Freigeben und Zuweisen Anpassen von Firmen

Folgende Mdglichkeiten bestehen, um die Anzeige zu deaktiveren:

» Unter Datei, Optionen kann der User die Anzeige der 'Ersten Schritte’
fur alle Bereiche deaktivieren.

&l % Arbeitsbereich Aktivitdten Formate E-Mail-Vorlagen

Startseite und Einstellungen fiir Bereich "Erste Schritte” auswahlen

Standardbereich Arbeitsbereich

I Bereich "Erste Schritte” in allen Listen anzeigen

» Unter Einstellungen, Verwaltung, Systemeinstellungen kann der
Systemadministrator die Anzeige der 'Ersten Schritte’ generell fir alle
Benutzer deaktivieren.



1.5 Das Hilfesystem von Microsoft Dynamics CRM

Als Benutzer blenden Sie die Anzeige aus indem Sie auf den Pfeil gleich
unter dem Bereich Erste Schritte klicken.

Online-Hilfe

I Die Handblicher von Microsoft Dynamics CRM werden durch eine aus-
fuhrliche Online-Hilfe erganzt. Diese ist nach dem Windows Standard
aufgebaut.

Welche Arten von Hilfe gibt es?

Es fuhren drei Wege ins Hilfesystem:

» Unter Datei, Hilfe finden Sie eine Auswahl von Menlpunkten 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 Menu arbeiten, z.B. in der Liste der
Leads, und dartiber mehr wissen mochten, klicken Sie auf das Hilfe-
Symbol ganz oben rechts. Das folgende Hilfefenster 6ffnet sich, und Sie
kénnen sich durch weitere Unterthemen navigieren oder mit der Such-
eingabe gezielt nach Informationen suchen.

00IGw Hite
|I!3-:h Hilfethemen suchen EI
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Kontext-sensitive
Hilfe mit

Unterthemen und
Sucheingabefeld

28

I Nach Hilfethemen suchen

Verwenden von Leads

Leads stellen potenzielle Kunden dar, die noch nicht durch Thren
Vertriebsprozess qualifiziert wurden. Wenn Sie Leads
qualifizieren, kinnen Sie sie in andere Datensatztypen
konvertieren.

P Erstellen oder Bearbeiten eines Leads

P qualifizieren und Konvertieren eines Leads in eine Firma,
einen Kontakt und/oder eine Verkaufschance

P Gleichzeitiges Qualifizieren oder Konvertieren mehrerer
N —_—
Dol 2 httpy/help.crmd dynami

QO3 e

P Aufheben der Qualifizierung und Schliefien eines Leads

P Erneutes Aktivieren eines geschlossen [Nach Hilfethemen suchen

P Hinzufiigen oder Entfernen eines Kundendatensatze

Marketingliste Aufheben der Qualifizierung und SchlieBen eines Leads

. . B ¥ Kann ich diese Aufgabe ausfiihren?
P Anzeigen zugeordneter Kampagnen in Kundendatensatd
Wenn Sie bestimmen, dass ein Lead weder eine
Verkaufschance noch ein Kunde wird, kénnen Sie seine
Qualifizierung aufheben und dennoch einen Audit-Trail fir den
Vertriebsprozess beibehalten. Falls der Lead spater mit Thnen

b Erstellen einer Schnellkampagne

I verwenden des Bereichs "Historie" in Kontakt tritt, kénnen Sie den Datensatz, einschlieBlich aller
Anlagen und Motizen, erneut aktivieren, ohne alle Daten erneut
b Standardvertriebsberichte eingeben zu miissen. Wenn Sie den Datensatz ldschen, werden

auch die zugehdrigen Anlagen und Motizen geldscht.

-

Klicken Sie im Navigationsbereich auf Vertrieb, und klicken
Sie dann auf Leads.

Offnen Sie in der Leadliste den Lead, fiir den Sie die
Qualifizierung aufheben machten.

Klicken Sie im Gruppe Actions toolbar auf Qualifizieren.

‘Wahlen Sie im Dialogfeld Lead konvertieren die Option
‘Qualifizierung aufheben aus, und klicken Sie dann in der
Liste Status auf eine Option.

Klicken Sie auf OK, und schlieBen Sie dann den Datensatz.

b weitere magliche Aufgaben...

)

b

i

Hinweis
Nicht qualifizierte Leads werden in der Ansicht Geschlossene Leads
angezeigt.

Verwandte Themen

Verwenden von Leads

n




Das Hilfefenster

1.5 Das Hilfesystem von Microsoft Dynamics CRM

I Im Hilfefenster klicken Sie auf das Fragezeichen-Symbol, um das

Suchkriterien

, —
(2 hitp//help.crmd dynamics.com/?area=%2f ro..
Dl

QO3 e
i
Nach Hilfetheme

Inhalisverzeichnis cinblenden 2l

Verwenden jon Leads

Leads stellen potenzielle Kunden dar, die noch nicht

durch Ihren Vprtriebsprozess qualifiziert wurden. Wenn

Sie Leads qugifizieren, kénnen Sie sie in andere
Datensatztypdn konvertieren.

P Erstellen oder Bearbeiten eines Leads

P qualifizier!
Firma, ein

und Konvertieren eines Leads in eine
Kontakt und/oder eine Verkaufschance

3 Gleichzeitiges Qualifizieren oder Konvertieren

Inhaltsverzeichnis anzuzeigen. Das Navigationsfenster auf der linken
Seite verwenden Sie, um die bendtigten Informationen zu finden. Es
enthalt Register wie Erste Schritte, Vertrieb, Marketing und weitere. Dies
ermoglicht eine weitere strukturierte Informationssuche.

Ergebnisse

Register
Hilfethemen

e B
2 http//help.crmd.dynamics.comyFareas %2 root%2fhomepage.aspreafetchidatide faultelp- cust. | o= ey
e O =4 Druckvorschau & Inhaltsverzeichnis ausblenden Hilfe I
| Verkaufschancen £
- -
Inhalt Suchergebnisse:
Erste Schritte Beste Suchergebnisse: "Verkaufschancen”
@ Allgemeine Aufgaben 1. Konvertieren von Kampagnenreaktionen in Leads oder
WVerkaufschancen
@ Optimieren der Effizienz
.5 Hinzufugen oder Entfernen von Verkaufschancen fur einen
Mitbewerber
Vertried 3, Wi Ite Verkaufsch
@ Verwalten von Kundenbeziehungen ) enwalten von Verkautschancen
4. Verwenden von Verkaufschancen
m Generieren neuer Vertriebsprozesse
@ Verwenden von Leads Andere Suchergebnisse: "Verkaufschancen”
Verwenden von 1.  Standardvertriebsberichte
Verkaufschancen
2. Verwalten von Verkaufschancen
Venwenden von
Mitbewerberdatensatzen 3. Wettbewerb um Kunden
4, Meuberechnen des geschatzten Umsatzes
Venwenden von X
Vertriebsdokumentation 5.  Erneutes Offnen einer Verkaufschance
0 Verwalten von Zielen 6. Verkaufspipeline [Bericht)
7. Vertriebshistorie (Bericht]
& Verwenden von Aktivitétsfeeds ! ]
8. Hinzuflgen oder Léschen eines Angebots, eines Auftrags
0 AbschlieBen von oder einer Rechnung
Werkaufstransaktionen
9.  Erstellen oder Bearbeiten einer Verkaufschance
Marketing 10. Zuordnen einer Verkaufschance zu einer Firma oder einem
@ Ausfohren von Kampagnen ——
11. Firmendbersicht [Bericht]
0 Werwenden von Marketinglisten
12. Festlegenvon Optionen fur den Arbeitsbereich
% Verwalten von Kundendatensatzen 13. Sonderfille
- -
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Einfihrung

Mit den auf der Symbolleiste angeordneten Schaltflachen kénnen Sie
sich schnell im Hilfesystem zurechtfinden:

Schaltflache

Beschreibung

Ausblenden
Einblenden

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

Zurtick Vorwarts

Damit konnen Sie schrittweise in den soeben benutzten
Hilfethemen zurlickblattern, resp. vorwartsblattern.

Startseite Mit diesem Symbol kénnen Sie jederzeit auf die Startseite
der Online-Hilfe zuriickkehren.

Drucken Mit diesen Schaltflachen konnen Sie das ausgewahlte
Thema oder alle Themen unter der ausgewahlten
Uberschrift drucken.

Optionen Enthalt u. a. nochmals die Befehle der Symbolleiste

Register im Navigationsfenster

Im Navigationsfenster kénnen Sie die Hilfe auf vier verschiedene Arten

anzeigen lassen:

Register

Beschreibung

Inhalt

Zeigt eine Inhaltstibersicht des Hilfesystems. Das
Inhaltsverzeichnis ist in Bereiche aufgeteilt, die
zusammenhangende Informationen enthalten.

Index

Enthalt eine alphabetische Liste von Schlusselbegriffen. Sie
kénnen in der Ubersicht mit den Bildlaufleisten navigieren
oder das gesuchte Wort eingeben.

Suchen

Hier kdnnen Sie nach einem oder mehreren Wortern
suchen.
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Register Beschreibung

Favoriten Finden Sie ein Hilfethema, das Sie spater erneut bendtigen,
kénnen Sie es zu lhrer Favoritenliste hinzuflgen. Klicken
Sie, wahrend das Thema im Themenfenster angezeigt wird,
auf Favoriten und wahlen Sie Hinzufiigen. Spater kbnnen
Sie dieses Thema dann in der Favoritenliste auswahlen und
auf Anzeigen klicken. Mit Entfernen kénnen Sie nicht mehr
bendtigte Eintrage I6schen.

Hyperlinks zwischen mehreren Themen

Viele Hilfethemen enthalten Hyperlinks (Querverweise), die mehrere
Hilfethemen untereinander verbinden. Wenn Sie zum Beispiel das
Hilfethema Fenster (Menlipunkt) 6ffnen, sehen Sie mehrere unter-
strichene, blau hervorgehobene Hyperlinks. Wenn Sie nun auf einen
solchen Hyperlink klicken, wird der entsprechende Hilfetext gedffnet.
Nachdem Sie diese Informationen gelesen haben, kdnnen Sie mit der
Schaltflache Zuriick zum urspriinglichen Thema zurtickkehren.

Das Ressourcencenter

I Das Ressourcencenter gibt lhnen nebst der Hilfefunktion weitere
Informationen zu Microsoft Dynamics CRM. Um diese von Microsoft
gelieferten dynamischen Wissensbereiche anzuzeigen, bendtigen Sie
eine Internetverbindung. Das Ressourcencenter ist innerhalb vom CRM-
System in einem eigenen Menupunkt erreichbar. Sie kdnnen 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 erganzt werden:

+ Downloads

» Wissensdatenbanken zu Problemen, Hilfestellungen

* Blogs und Communities rund um Microsoft Dynamics CRM

» Guidelines zur Einflihrung von CRM
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Einflhrung

Arbeitsbereich | &} | i~

4 Meine Arbeit
Q Meuigkeiten
E Dashboards
Aktivitaten
m Kalender
{ﬁ Importe
@ Duplikaterkennung
& Warteschlangen

|® Arbeitsbereich

[E% vertrieb

(% Marketing

44 Migrosoft Dynamics CRM

15

4

i Hignignts
Verwaltung

Highlights

Suchen Sie nach Artikeln, Diagrammen und Videos, di

effizienter zu arbeiten.

Thnen helfen,

[2]~]

I
9 Erste Schritte

+ Ressourcen zu den ersten
Schritten far
Unternehmenshenutzer

# Erste Schritte mit Outiook

+ Schnellstartabersicht fr
Untemnehmensbenutzer

+ Schnellstartabersicht fr
Microsoft Dynamics CRM far
Outlook.

Videos

 Inre Daten in Microsoft
Dynamics CRM verschieben

+ Mit Angeboten, Auftragen
und Rechnungen arbeiten

# samtliche Aktivitaten
organisieren und verfolgen

* Weitere Videos...

+ CRM-Videos auf YouTube
ansehen

Beliebteste Artikel

& Community

+ Foren: Fragen stellen und
Antwarten von Kollegen und CRM
-Experten erhalten

* Haufig gestelite Fragen von
anderen Kunden

+ CRM-Teamblog lesen
(maglicherweise in englischer
Sprache)

+ CRM bei FaceBook suchen

9 Support

+ Microsoft Knowledge Base
durchsuchen

+ Bei CustomerSource anmelden

+ Neue Abrechnungsanforderung

+ Anfrage an den technischen
Support

Neueste Artikel

MARKETPLACE | (3 VIDEQ
Teilen Sie uns Thre Meinung mit.
+ Partner bestimmen

+ Meine Rechnungsinformationen
verwalten

4 Vorschlage zum Produkt einbringen
4 Feedback zu dieser Website senden

Welche Neuerungen bietet diese
Version?

+ Neuerungen in Microsoft Dynamics
CRM 2011
|l Hilfreiche Tipps

+ Systemanforderungen und
Wartungszeitplan
4 Hiufig gestellte Fragen von anderen
ten

+ Personliche Anpassungen
+ Bekannte Probleme (Infodatei)
|| Implementieren und Erweitern

+ Installationshandbuch fiir Microsoft
Dynamics CRM Online fiir Outiook

4+ Installationshandbuch fiir den E-Mai
Router

4 Microsoft Dynamics Sure Step-
Handbuch

@ Verbinden )

sk The Community & L) 4

Ask others

like vou

[

Neue uer Daten  Enyeiterte
Aktfist Datensatze importicren  Suche
Neu Toals
Ressourcenc...| (3 | G- || Ressourcencenter -

m
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Microsoft Support Seite
I \Wenn lhre Frage mittels der Hilfefunktion nicht beantwortet wurde,

Supportseite von
Microsoft

weiten Sie lhre Suche aus und nutzen die Wissensdatenbank auf der
Supportseite von Microsoft Corporation unter dem Link:
http://support.microsoft.com. Dort klicken Sie auf Produkte auswéhlen
und geben CRM als Suchbegriff ein. Speichern Sie den Support-Link am
Besten gleich unter den Favoriten in Ihrem Browser ab.

J/supportm... © + & X ||l Ressourcencenter Highlights s [LZ Dynamics CRM

Microsoft ~ PRODUKTE DOWNLOADS SUPPORT

Hilfe und Support

Stariseite Produkt auswahlen Enweiterte Suche Kontakt
= 0 @ #
Dynamics CRM 3

Dieses Supportcenter bezieht sich auf die folgenden Versionen von Microsoft Dynamics GRM:

2011, 40und 3.0

Wichtige Ressourcen ~ Wichtige Ressourcen

) Dynamics CRM-Homepage
E-Mail und CRM Outlook  gesuchen Sie die Microsoft Dynamics CRM ., um T Li und Details
Client  rund um dieses Thema zu erhalten

Reporting und Leistung ~ Dynamics CRM 2011 Resource Center
Im Dynamics CRM 2011 erhalten Sie i ionen, Tipps, Training und Videos fir Dynamics
CRM 2011.

Serverinstallation und
Upgrade
Dynamics CRM Resource 4.0 Center

Downloads und Updates '™ Dynamics GRM 4.0-R erhalten Sie Pr ionen, Tipps, Training und Videos fur Dynamics
CRM 40
Community
Dynamics CRM TechNet-Bibliothek (auf Englisch)
Supportoptionen Hier erhalten Sie einen Uberblick zu Dynamics CRM, inkl. und Artikel.

Support Lifecycle  pynamics CRM Team Blog (auf Englisch)
In diesem Dynamics GRM-Blog erhailen Sie technische und nichi-technische Atikel rund um Microsoft Dynamics CRM.

Fiir Entwickler: Dynamics CRM Developer Center (auf Englisch)
Das Dynamics CRM Developer Center st die Hauptssite fir ionen und rund um die und
Integration von Microsoft Dynamics CRI.

Fiir Kunden: CustomerSource (auf Englisch) (Login erforderlich)
CustomerSource bietet Microsoft Dynamics-Kunden Zugriff zu Onl rund um die Uhr.”

Fiir Partner: Partner Source (Login erforderlich)
e

<
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Zertifizierte Microsoft Dynamics CRM Partner

I Wenn sich das Problem oder lhre Frage nicht mit dem zur Verfligung
stehenden Informationsangebot I6sen oder beantworten lasst, kann die
Leistung eines speziell fir Microsoft Dynamics CRM ausgebildeten
Partners genutzt werden. Verwenden Sie zum Beispiel Microsoft
Pinpoint, um eine Ubersicht von lokalen Partnern zu erhalten.

Link: http://pinpoint.microsoft.com

Handbiicher

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