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VORWORT

Einfihrung in Microsoft Dyna

Jeder Mitarbeiter in lhrem Unternehm
Microsoft Dynamics CRM profitieren.

Deshalb beschreiben wir in diesem Buch den typ
Microsoft Dynamics CRM anhand unterschiedlich
ternehmen. So erhalten Sie einen Eindruck, welc
System fur die einzelnen Mitarbeiter mit sich bri

Ein System, viele Gesichter

Auch wenn es immer das gleiche System ist, k&
ablaufe je nach Position und Tatigkeit stark unt
Microsoft Dynamics CRM einfach auf die individ
und die Arbeitsweise des Einzelnen anpassbar.

Im Folgenden gehen wir naher auf den Arbeits
mitarbeiters, eines Servicekoordinators, eines Se
Marketingmitarbeiters, eines Geschaftsfuhrers,
beiters mit Microsoft Dynamics CRM ein. In dies
auf alltagliche Aufgaben dieser Anwender ein.
Anregungen holen und sich damit vertraut m
Mitarbeiter das System erfolgreich anwenden.

Viel Vergntgen!

Carolin Zausinger Manuela Mohr

Produktmanagerin Produktmanagerin
Microsoft Deutschland Microsoft Osterreich
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1. MICROSOFT DYNAMICS - SO EINFACH IST ES

Anwenderfreundlich in gewohnter Umgebung

Microsoft Dynamics CRM basiert auf klassischen Microsoft Tugenden
wie einfacher Implementierung, Anwenderfreundlichkeit und flexi-
blen Anpassungsmaglichkeiten. Sie haben die Flexibilitat sehr schnell
neue Bereiche, Berichte und individualisierte Formulare zu erstellen
und kdnnen dariber hinaus jederzeit auf die maBgeschneiderten
und auch branchenspezifischen Losungen unserer Partner vertrauen.

Microsoft Dynamics CRM bietet eine sehr
enge Integration mit Microsoft Office Out-
look. Es kann von Qutlook aus auf das ge-
samte CRM-System zugegriffen werden, so
dass die Mehrzahl der Mitarbeiter ihre tag-
lichen Arbeitsaufgaben mit ihrem bereits
vertrauten Programm erledigen kann.

Alle relevanten Informationen tber Kunden
und Interessenten befinden sich direkt in
Outlook und kénnen dort bearbeitet, er-
ganzt und genutzt werden. Sie konnen mit
einem Mausklick gesendete und empfan-
gene E-Mails, Kontakte, Aufgaben und Ter-
mine in Outlook mit Microsoft Dynamics
CRM verknupfen.
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Schluss mit zwei separa-
ten Bereichen - alle
Outlook-Vorgange
lassen sich mit einem
Mausklick auf «ln CRM
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Es kann von Outlook

aus direkt auf alle Funk-
tionen und Daten des
CRM-Systems zugegriffen
werden, so dass Mitarbei-
ter ihre taglichen Arbeits-
aufgaben in Microsoft
Dynamics CRM mit dem
bereits vertrauten
Programm Outlook
erledigen konnen.
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Wer arbeitet mit CRM?

Die meisten denken bei «<CRM» an ein Werkzeug fiir Vertriebsmitarbeiter.
Vergessen Sie aber nicht, dass Microsoft Dynamics CRM nicht nur in der
Kundenbetreuung verwendet werden kann, sondern auch im Marketing
zur Ausarbeitung von Kampagnen oder beim Kundendienst fiir Planung
und Steuerung von Service- und Supportaufgaben.

Bei einem durchgangigen Einsatz des CRM-
Systems im Unternehmen konnen Sie alle
Kundenanfragen, Kundenkontakte und
Leads besser aufzeichnen und bekommen
so einen viel besseren Uberblick tber das,
was lhre Kunden von Ihnen winschen. So
kénnen Sie den Absatz bei Ihren Kunden
steigern. Die Informationen konnen auch
zur Vertiefung der Kundenbeziehung ge-
nutzt werden. Sprechen Sie doch beispiels-
weise den Kunden beim néchsten Kontakt
auf die kurzlich erfolgte Serviceanfrage an
und erkundigen Sie sich nach der Zufrie-
denheit lhres Kunden. Er wird dies positiv
empfinden und Ihnen weitere wertvolle In-
formationen vermitteln, wie beispielsweise
einen Einblick in die Wahrnehmung lhres
Unternehmens.

Deshalb sollten Sie sich nicht nur auf die
Aktivitaten im Vertrieb konzentrieren, son-
dern auf alle Bereiche in lhrem Unterneh-
men, an denen Mitarbeiter in Kontakt mit Ih-
ren Kunden oder Interessenten kommen.
Die einfache Aufzeichnung der Kontakte mit
lhren Kunden liefert Ihnen ein authentisches
Bild davon, wer sie sind und wie sie sich
entwickeln.

Listen Sie im ersten Schritt daher alle Abtei-
lungen in lhrem Unternehmen auf, notieren
Sie, wie sie mit Ihren Kunden kommunizieren
und welche Informationen sie tber die Kun-
den bendtigen, sowie welche Art von Infor-
mation sie jeweils im System pflegen sollten.

Zugleich sollten Sie definieren, welche An-
gaben und Informationen die Mitglieder der
Geschaftsleitung aus dem System bendoti-

gen. Wie gut ist z.B. der Uberblick der Fuih-
rungskrafte Uber die Tagesaktivitaten von
Vertrieb und Kundendienst? Wenn Sie nicht
gerade Vertriebsleiter sind, kennen Sie sicher
nur die reinen Absatzzahlen. Damit kdnnen
Sie zwar verfolgen, wie viel Ihr Unternehmen
Monat fur Monat absetzt, ein Uberblick
Uber laufende Vertriebsaktivitaten und eine
Absatzprognose ware fur Sie vielleicht den-
noch von Nutzen.

Sie sollten sich nicht nur auf die Aktivitaten im Vertrieb
konzentrieren, sondern auf alle Bereiche in lhrem
Unternehmen, an denen Mitarbeiter in Kontakt mit
lhren Kunden oder Interessenten kommen.
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Welche Arbeitsablaufe
soll das System unterstlitzen?

Nachdem Sie einen Uberblick dariiber gewonnen haben, welche Mitar-
beiter das System verwenden, was sie dokumentieren und was sie Gber
die Kunden wissen mussen, sollten Sie nun ermitteln, welche Arbeitsab-

laufe das System unterstitzen soll.

Hierfr mussen Sie wissen, wie Vertriebs-,
Service-, Marketing- und sonstige Mitarbei-
ter mit Kundenkontakten arbeiten. Wie sieht
z.B. der Entwicklungsprozess eines Interes-
senten zum Kunden in der Vertriebsabtei-
lung aus? Wie behandelt der Service Anfra-
gen der Kunden, und um welche Art von
Anfragen geht es typischerweise?

Mit anderen Worten: Sie brauchen gute
Kenntnisse Uber das Unternehmen, Ihre Mit-
arbeiter, deren Methoden und Arbeitsab-
laufe. Oft werden Sie mittendrin feststellen,
dass verschiedene Mitarbeiter zurzeit ihre
Arbeiten unterschiedlich ausfuhren und
auch zwischen den Abteilungen groRe Un-
terschiede bestehen. Die Einfuhrung von
Microsoft Dynamics CRM bietet auch die
Gelegenheit, Arbeitsabldufe zu standardi-
sieren, so dass im Umgang mit dem Kunden
keine groen Unterschiede zwischen Mitar-
beitern und Abteilungen bestehen.

In dieser Phase ist es sinnvoll, Kontakt zu
einem Microsoft Dynamics CRM-Partner
aufzunehmen, welcher Ihr Unternehmen
analysiert. Die Kosten fUr eine solche Analyse
zahlen sich meist in Form einer besseren
Integration der Arbeitsablédufe im System
aus. Bei den Partnern handelt es sich um
Spezialisten, die das System so anpassen
konnen, dass es Ihrem Geschaft und der Art
und Weise entspricht, wie Sie in den einzel-
nen Abteilungen lhrer Firma mit Kunden
und Interessenten umgehen. Der CRM-Part-
ner hat auch Erfahrung mit der Einfuhrung
des Systems in anderen Unternehmen und
kann Sie so sicher durch den Prozess fuhren.
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CRM im taglichen Einsatz

Zu Beginn des Tages
bietet ein Klick auf den
Ordner «Meine Arbeit>»
einen Uberblick tiber
die anstehenden Tages-
aufgaben.

So navigieren Sie im CRM-System

Das CRM-System steht in Form von
Ordnern links im Outlook-Fenster im
Navigationsbereich unterhalb der E-Mail-
Verzeichnisse zur Verfigung. Von hier aus
haben Sie Zugang zu den vier Hauptberei-
chen mit den dazu gehérenden Unter-
ordnern. Wenn Sie auf das Pluszeichen
neben einem der Ordner klicken, werden
alle Unterordner angezeigt.

Finden Sie die am
haufigsten verwendeten
Ordner, in dem Sie
Verknipfungen zu
diesen im Verknip-
fungsbereich von
Outlook anlegen.
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Verknipfungen erstellen

Im Verkniipfungsbereich in Outlook (das
Symbol mit dem Pfeil unten rechts) kbnnen
Sie VerknUpfungen zu den Bereichen des

Die Startseite des CRM-Systems o6ffnen
Sie durch Mausklick auf den Microsoft
CRM-Ordner im Navigationsbereich von
Microsoft Office Outlook. Hier finden
Sie Ordner fur die vier Hauptbereiche des
CRM-Systems. Vertrieb, Marketing und
Service sowie Arbeitsbereich fir die aktu-
ellen Aufgaben und Aktivitaten, fur die Sie
zustandig sind.

Sehr wahrscheinlich beginnen Sie also Ihren
Tag, indem Sie sich durch Anklicken des Ak-
tivitaten-Ordners unter «Arbeitsbereich
und Meine Arbeit» einen Uberblick tiber
die Arbeitsaufgaben des Tages verschaffen.

CRM-Systems ablegen, die Sie am haufig-
sten verwenden. So mussen Sie nicht mehr
durch alle Verzeichnisse navigieren, sondern
finden auf Knopfdruck die meistverwende-
ten Ordner im System aufgelistet.
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