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Microsoft Dynamics 365
Customer Service

Differenzieren Sie lhre Marke mit Microsoft Dynamics 365
Customer Service, indem Sie mithilfe der integrierten In-
telligence einen schnelleren und stérker personalisierten
Service bereitstellen und den Wert jeder einzelnen Kunden-
interaktionen steigern.

Ein hervorragender Kundenservice sorgt flr zufriedene
Kunden. Dynamics 365 Customer Service unterstiitzt Sie
bei der Steuerung von Kundenerwartungen und stellt die
not-wendigen Tools bereit, damit Sie fiir zufriedene Kunden
sorgen konnen. Dieser Grad an Unterstltzung ist besonders
wichtig, wenn etwas nicht genau wie geplant lauft.

Die integrierte Intelligence von Dynamics 365 Customer
Service bietet einen schnelleren und starker personali-
sierten Support. Diese Art der Unterstlitzung bietet einen
Mehrwert fir jede Kundeninteraktion. Dynamics 365 Custo-
mer Service hilft, Markenaffinitdt und Kundenbindung aus-
zubauen und unterstltzt Sie mit optimierten Daten und der
notigen konsistenten Technologie, um nahtlose, personali-
sierte Erfahrungen bereitstellen zu kénnen.

Kunden haben heute héhere Erwartungen als je zuvor. Um
diese Erwartungen zu Uber-treffen, missen Sie die Hinder-
nisse beseitigen, die Sie und lhre Mitarbeiter daran hindern,
eine nahtlose Erfahrung bereitzustellen — und verhindert,
dass Ihre Kunden diese erhalten. Dynamics 365 Customer
Service geht direkt auf diese Hindernisse ein. Durch die
Konso-lidierung der Daten und Technologien, die in lhrer
Organisation verwendet werden, konnen Sie fir jeden Ka-
nal einen personalisierten Service bereitstellen.

Mit Dynamics 365 Customer Service kdnnen Sie lhre Kun-
den mit den richtigen Tools unterstltzen, um Falle schneller
zu l6sen und die Kundenzufriedenheit zu verbessern. Die in
Dynamics 365 Customer Service bereitgestellten Tools un-
terstiitzen Sie beim Verwalten von Fallzahlen, beim Gene-
rieren von servicebezogenen Aktivitdten und beim proak-
tiven Ermitteln der besten Losung fiir ein Kundenproblem.
Dynamics 365 Customer Service bietet auch umfassende
Losungen fiir das Fallmanagement, um den personalisier-
ten Support Ihrer Kunden zu verbessern.

Es ist wichtig, dass Sie Ihre Kunden verstehen, wenn sie
Support anfordern. Beispielsweise haben einige Kunden
moglicherweise Anspruch auf andere Servicelevels. Abhan-
gig vom Kunden und dem, was er gekauft hat, missen Sie
maoglicherweise schnellere Antwortzeiten einhalten. Andere
Kunden haben mdoglicherweise Vertrage, die es ihnen er-
moglichen, eine bestimmte Anzahl von Féllen fir ihre Pro-
dukte zu 6ffnen. Die Nichteinhaltung dieser Zusagen kann
sich auf Ihre Kundenzufriedenheit und die Kundenbindung
auswirken.
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Dynamics 365 Customer Service umfasst die folgenden Entitaten und Komponenten, um die Reaktionszeiten zu optimieren,
eine schnellere und prazisere Verwaltung und Losung von Fallen sicherzustellen und wichtige KPI-Ziele zu erreichen:

Falle:
Falle sind Elemente, die Sie |6sen mussen. Falle kdnnen Fragen, Probleme oder alles andere sein, wonach
ein Kunde fragt.

Warteschlangen:

Warteschlangen sind Container fir dhnliche Félle, die auf eine Antwort eines Agenten warten. Sie kdnnen
Félle nach ahnlichen Themen, Schwierigkeitsgraden oder anderen benutzerdefinierten Regeln organisie-
ren.

Berechtigungen:

Berechtigungen sind numerische oder zeitbasierte Vertragsaufzeichnungen, die Sie verwenden, um zu
verwalten, wie Produkte gewartet werden, wer von einem Kundenkonto aus Falle eroffnen kann und Gber
welche Kanéle Sie einen Fall empfangen kénnen.

Vereinbarungen zum Servicelevel:
Vereinbarungen zum Servicelevel legen das Service- oder Supportlevel fest, das einem Kunden zugesagt
wird. Dazu gehoren die KPlIs, die Sie zur Erfilllung dieses Servicelevels erreichen missen.

Knowledge-Artikel:
Knowledge-Artikel sind intern oder extern verfligbare Supportartikel, auf den Kunden oder Agenten ver-
weisen kdnnen, um ein Problem zu beheben.

Routing-Regeln: Routing-Regeln sind Kriterien, die entscheiden, in welche Warteschlange ein Fall gehort.
Regeln fiir die automatische Datensatzerstellung: Die Regeln fiir die automatische Datensatzerstellung
und -aktualisierung helfen in erster Linie Administratoren beim Definieren von Regeln zum Erstellen von
Entitatsdatensatzen aus einer Reihe verfligbarer Aktivitdten. Ein Beispiel dafiir ist die Erstellung von Fallen
aus den von Kunden gesendeten E-Mails.

Geschiftsprozessfluss:
Geschaftsprozessablaufe stellen sicher, dass Benutzer Daten konsistent eingeben und jedes Mal dieselben
Schritte ausfihren. Ein Beispiel ist das Erstellen eines Kundenserviceprozesses, an den sich alle Kunden-
dienstmitarbeiter halten.

Dynamics 365 Customer Service workspace (Preview)
= Customer Service Agent Dash... -
I Y Home B saveAs New “ SetAsDefault (O Refresh Al
Customer Service Agent Dashboard
My Active Cases ~ t NewCase [ Delete |~ (O Refresh B Seeallrecords
el
| CaseTitle T Case Number . Priority Origin Customer Status Reason Created On
Average order shipment time (sample) CAS-01000-F1J7N4 Normal Web Litware, Inc. (sample) In Progress 7/17/2020 4:00 PM
Complete overhaul requir ample] CAS-01001-T5J8H8 High Web Paul Cannon In Progress 7/17/2020 10:00 AM
Contact information requested (sample) CAS-01002-G5P6I1 Normal Phone Alpine Ski House (sample) In Progress 7/15/2020 9:00 AM
Contact information required (sample) CAS-01003-C8W3R8 Normal Phone Blue Yonder Airlines (sample)  In Progress 7/18/2020 12:00 AM
Damaged during shipment (sample) CAS-01004-Z6PTWE Low Email Yvonne MeKay (sample) In Progress 7/12/2020 10:00 AM
-'«_ # A B C D E F G H J K L M N o] P Q R S T u v w X Y z
1-60f 34 (0 selected) & Pagel
Cases Available to Work On + O Refresh i My Open Activities B Tk & Email
Senrch this view o v | Activity Type v/ | Subject Regarding | Priority Start Date v/
v v o | Queue v Task Evaluation Plan agreed upon (sample) Normal 7/16/2020 10:00.
Phone Call Likes some of our new products (sample) - High 7/16/2020 12:00.
Phone Call availability of Product catal High 7/18/2020 10:00.
Phone Call Very likely will order from us (sample) High 7/19/2020 2:00 ..
= Task Pain admitted by snonsor (samolel Narmal 192020 10:00 hd




Die nachfolgende Grafik zeigt, wie alle diese Elemente zusammenwirken, um eine umfassende Losung bereitzustellen -
ein typisches Kundenserviceszenario, in dem ein Kunde eine Supportvereinbarung mit einem Servicecenter hat.

Dynamics 365 Customer Service

Geschdftsprozess fiir
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« Es handelt sich um einen ,Gold"-Kunden mit einem Supportvertrag, der als ,Berechtigung” bezeich-
net wird. Der Kunde ist berechtigt, innerhalb eines Jahres 15 Falle zu er6ffnen. Sie kdnnen Falle Uber
verschiedene Kanéle 6ffnen. In der Grafik hat der Kunde eine E-Mail gesendet.

« Nachdem die E-Mail eingegangen ist, wird sie mit einer Datensatzerstellungsregel geprift, und das
System erstellt automatisch einen Fall.

«  Nachdem der Dynamics 365 Customer Service den Fall erstellt hat, wird er von einer Routing-Regel
in die Gold-Warteschlange gestellt. Eine Vereinbarung zum Servicelevel fiigt eine erste Antwort ent-
sprechend dem KPI hinzu, die angibt, dass Sie den Kunden innerhalb von 15 Minuten kontaktieren
mussen.

« Ein Agent fur die ,Gold"-Warteschlange entnimmt den Fall aus der Warteschlange, um ihn zu be-
arbeiten.

«  Der Dynamics 365 Customer Service wendet einen vorkonfigurierten Fallldsungsprozess auf den Fall
an. Es fuhrt den Agenten durch den Auflésungsprozess. Sie konnen je nach Bedarf unterschiedliche
Fallldsungsprozesse definieren.

« Der Agent sucht wahrend der Untersuchungsphase nach einem Knowledge-Artikel, der moglicher-
weise eine potenzielle Losung bereitstellt, und sendet den Artikel Gber den Falldatensatz an den
Kunden. Nachdem der Kunde bestatigt hat, dass mit diesen Informationen das Problem gel&st wer-
den konnte, schlieBt der Agent den Fall.

« Nach der Losung des Falls aktualisiert das System den Berechtigungsdatensatz des Kunden so, dass
er angibt, dass der Kunde nun noch fiir 14 Falle berechtigt ist.



Kontoverwaltung

Da lhre Mitarbeiter mit Kunden zusammenarbeiten, ist es
wichtig, dass sie Uber die bendtigten Daten verfiigen und
diese direkt Gber den Kundendatensatz abrufbar sind. Diese
Informationen enthalten Daten wie offene Anfragen oder
aktive Servicevertrage. Die bisherige Kommunikation mit
dem Kunden ist ebenfalls verfiigbar, und lhre Mitarbeiter
koénnen bei Bedarf neue Mitteilungen generieren.

Das Kontoformular von Dynamics 365 Customer Service
weist mehrere Komponenten auf, iber die Sie mit einem
Konto interagieren und es bedienen.

Zeitskala:

Die Zeitskala fasst alle Interaktionen (Aktivitaten, Notizen
und Beitréage) direkt im Kontoformular zusammen. Mit-
arbeiter kdnnen relevante Mitteilungen von einem einzi-
gen Punkt aus einsehen. Sie kdnnen auch weitere Aktionen
durchfiihren, wie zum Beispiel:

» Offene Aktivitaten Uber die Zeitachse verwalten und
schlieBen

*  Neue Aktivitaten wie Telefonanrufe direkt aus der Zeit-
skala dem Konto hinzufligen

* Notizen in der Zeitskala erfassen

Abschnitt mit verwandten Elementen:
Sie konnen verknlipfte Datensatze aus mehreren zugehéri-
gen Entitaten von einem zentralen Ort aus anzeigen.

Durch die Nutzung der Konfigurationstools von Common
Data Service kénnen Sie das Kontoformular so anpassen,
dass es relevante Servicedaten enthalt — beispielsweise Rol-
lupfelder, in denen die Gesamtzahl der offenen Anfragen
fur ein Konto angezeigt wird.

Mitarbeiter kdnnen auf wichtige Servicedaten wie aktive
Anfragen, Servicevertrdge und wichtige Kundenkontakte
direkt Gber einen Kontodatensatz zugreifen.

Kontoaufzeichnungen bieten einfachen Zugriff auf Infor-
mationen, die entscheidend dafir sind, dass lhre Agenten
den Kunden den bestmdglichen Support bieten.

Wichtige Informationen stehen Agenten Gber eine zentrale
Stelle zur Verfligung. Elemente wie Rollupfelder bieten eine
schnelle visuelle Zusammenfassung von Daten, z. B. die Ge-
samtzahl der aktiven Anfragen fiir das Konto. Dynamics 365
Customer Service vereinfacht den Zugriff lhrer Mitarbeiter
auf die Daten und erhoht die Produktivitat und Effektivitat
der Mitarbeiter.

Falllebenszyklusmanagement

Dynamics 365 Customer Service erleichtert Ihnen nicht nur
das Bearbeiten und Verwalten von Anfragen, sondern bie-
tet auch immer die gleiche Benutzererfahrung, unabhangig
davon, welches Gerat Sie nutzen. Mit Dynamics 365 Custo-
mer Service erhalten Sie duBerst leistungsstarke Funktionen
fur die Anfragenverwaltung.

Eines der wichtigsten Merkmale, die es Ihnen erleichtern,
Félle zu finden und zu verwalten, sind die interaktiven Dash-
boards.

Diese enthalten visuelle Filter, mit denen die in mehreren
interaktiven Diagrammen angezeigten Daten auf einfache
Weise eingegrenzt werden kdnnen. Sie konnen in den Dia-
grammen problemlos per Drill-down die fir Ihre Arbeit
bendtigten Falle finden. Die interaktiven Dashboards um-
fassen:

Ebene-1-Dashboard:

Verfligt Gber mehrere Datenstrome von mehreren Entitats-
typen. Es erleichtert IThnen die Arbeit mit Fallen und ver-
wandten Elementen wie Aktivitdten oder E-Mails.

Ebene-2-Dashboard:

Bietet einen einzelnen Datenstrom auf der Grundlage ak-
tiver Falle. Das Dashboard enthadlt mehrere Kacheln und
interaktive Diagramme fiir die Arbeit mit Falldaten.

Entitatsspezifische Dashboards:

Ein Dashboard, das flr eine Entitat spezifisch ist und meh-
rere Datenstrome enthalt, die zu der angegebenen Entitat
gehoren.

Das Falllebenszyklusmanagement bietet mehrere Funktio-
nen auf dem Fallformular, die beim Verwalten und Bearbei-
ten von Falldatasets helfen, darunter:

Allgemeine Fall-Informationen:
Zeigt wichtige Informationen zu dem Fall an, wie etwa des-
sen Beschreibung, Kontaktperson, Produkt und Berechti-

gung.

Vereinbarung zum Service Level (SLA):

Zeigt einen Countdown-Timer an, der den Status der je-
weils zutreffenden SLA-Indikatoren wie ,Erste Antwort”
und ,Lésung bis” anzeigt. Mithilfe dieser visuellen Hinweise
konnen Sie sicherstellen, dass Sie die SLAs fir Ihre Kunden
einhalten.

Zeitskala:

Zeigt alle Interaktionen (Aktivitaten, Hinweise und Beitrage)

an, die sich auf den Fall beziehen. Sie kénnen hier folgende

Aktivitaten ausfihren:

» Relevante Kommunikationsinhalte aus friiheren Inter-
aktionen in einer aggregierten Ansicht ansehen

« Offene Aktivitaten aus der Zeitskala heraus verwalten
oder schlieen

- Diefur fallbezogene Aktivitaten aufgewendete Zeit auf-
zeichnen, um zu entscheiden, wie viel Zeit dem Kunden
in Rechnung gestellt werden muss
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Zugehorig:
Diese Funktion ermdglicht es Ihnen, schnell vom Falldaten-

satz

tem verwendet Daten aus dem Falldatensatz flr die Such-
kriterien.

Geschiftsprozessflows:

Sie kdnnen Geschaftsprozessflows definieren, die Ihnen bei
der Problemldsung helfen. Geschaftsprozessflows stellen
sicher, dass Sie je nach Fall, den Sie gerade bearbeiten, die
am besten geeigneten Geschaftsprozesse nutzen.

aus die Wissensdatenbank zu durchsuchen. Das Sys-

« Sobald Sie einen Knowledge-Artikel gefunden haben,
kann er direkt aus dem Fall per E-Mail an den Kunden
gesendet und an den Falldatensatz angehangt werden.
Diese Informationen kénnen lhnen in Zukunft bei dhn-

ichen Fallen helfen.

Die nachfolgende Abbildung zeigt einen allgemeinen Uberblick (iber das Zusammenspiel aller dieser Komponenten:

-

Beispiel: Lebenszyklus zwischen Telefonat und Anfrage

Telefon zu Anfrage: Geschiiftsprozessflow

Kunde: Adventure Works
Kontakt: Nancy Anderson

Zugehdrige Anfrage: Fehlerhafter Drucker

Abschlusstyp: Problem behoben
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Nancy Der Disponent Agent wandelt 30 Minuten Wissensartikel, Nancy hat Anfrage
Anderson ruft protokolliert Telefonanruf Rechercheaufgabe der verwendet wegen des abgeschlossen,
mit Bitte um die in Anfrage um zur Anfrage wird, um einen Abschlusses dem Kunden
Service an  Telefonanru- hinzugefiigt Abschluss zu angerufen, 1 Stunde in
faktivitaten ermdglichen 15 Minuten Rechnung
15 Minuten \ gestelit
Telefonat \\ -
zur Anfrage

hinzugefiigt
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