
 

Microsoft Dynamics CRM 4.0 

 

Arbeiten mit Warteschlangen 
Die Warteschlangenfunktion in Microsoft Dynamics CRM ist ein mächtiges Werkzeug, welches Routinearbeiten 

erleichtert und zur gleichmässigen Auslastung des Teams führt. Beispielsweise nutzen Sie in der 

Vertriebsabteilung  Warteschlangen, um Anfragen über die Webseite und neue, noch nicht klassifizierte Leads 

zu bearbeiten.  

Die Benutzerrechte regeln, welche Anfragen aus der Warteschlange von welchem Mitarbeiter übernommen werden können.  Um den 

Prozess zu automatisieren kann beispielsweise programmiert werden, wie eine Warteschlange die abgelegten Anfragen verwaltet. 

Das geschieht mithilfe von Regeln. Zum Beispiel kann eine Regel erstellt werden, die dedizierten Anwendern eine E-Mail 

zukommen lässt, wenn Anfragen von VIP-Kunden oder Angelegenheiten mit hoher Priorität eingehen. Gibt es keinen dedizierten 

Ansprechpartner ermöglichen die Warteschlangen eine Zuteilung nach Kapazität. Wer zuerst Kapazitäten frei hat, bedient sich aus 

der Warteschlange. 

 

Im Standard sind zwei persönliche Warteschlangen eingerichtet: ”Zugewiesen” und „In Bearbeitung“. In der Warteschlange „In 
Bearbeitung” befinden sich alle Aktivitäten an welchen derzeit gearbeitet wird. Die Warteschlange ”Zugewiesen” enthält die 
Angelegenheiten und Aktivitäten, die andere Anwender Ihnen zugeordnet haben, die Sie aber noch nicht akzeptiert oder 
abgewiesen haben.  



 

 

Öffentliche Warteschlangen enthalten Aktivitäten, die noch keinem Mitarbeiter zugeordnet wurden. 

 

Alle CRM-Anwender können Aktivitäten, Leads usw. einer Warteschlange zuordnen. Anschliessend können diese Aktivitäten 

von einem anderen Anwender übernommen werden. Mitarbeiter ohne CRM-Zugang oder Kunden können der Warteschlange per E-

Mail Aktivitäten zuweisen. Die an die Warteschlange gesendeten E-Mails werden als neue Aktivitäten angelegt und können vom 

ersten verfügbaren Vertriebsmitarbeiter übernommen werden. So können Sie auch Kundenanfragen von Internetnutzern bearbeiten. 

Warteschlangen haben den Vorteil, dass Sie als Geschäftsführer oder Bereichsleiter sehen können, wie gross das 

Arbeitsaufkommen in der Warteschlange ist. Sie sehen auch, wie lange die Anfragen sich im Durchschnitt in der Warteschlange 

befinden, bevor sie von einem Mitarbeiter übernommen werden. So können Sie beispielsweise bei einem erhöhten Aufkommen 

rechtzeitig reagieren und Ihr Team verstärken.  

Persönliche Warteschlangen 

Im Standard sind zwei persönliche Warteschlangen eingerichtet: „Zugewiesen” und „In Bearbeitung“.  Lƴ ŘŜǊ ²ŀǊǘŜǎŎƘƭŀƴƎŜ αLƴ 

.ŜŀǊōŜƛǘǳƴƎέ ōŜŦƛƴŘŜƴ ǎƛŎƘ ŀƭƭŜ !ƪǘƛǾƛǘŅǘŜƴ ŀƴ ǿŜƭŎƘŜƴ ƎŜŀǊōŜƛǘŜǘ ǿƛǊŘ. Sobald eine Anfrage abgeschlossen ist, wird die dazu 

gehörende Aktivität nicht mehr in der offenen Warteschlange angezeigt. Die Anfrage ist jedoch weiter zugänglich unter 

„Information” auf dem betreffenden Anfrageformular. 

Die Warteschlange ”Zugewiesen” enthält je Mitarbeiter die Anfragen und Aktivitäten, die andere Anwender ihm zugeordnet 

haben, die er aber noch nicht akzeptiert oder abgewiesen hat. 

Jeder kann die Anfragen oder Aktivitäten in seiner Warteschlange „Zugewiesen” akzeptieren, löschen oder delegieren. Dazu 

markiert man die Aktivität und klickt auf ”Zuweisen” oder ”Akzeptieren” auf der Werkzeugleiste ganz oben in der Warteschlange 

”Zugewiesen”. 

Sobald der Mitarbeiter eine Aktivität annimmt, wird sie aus der Warteschlange „Zugewiesen” in die Warteschlange „In 

Bearbeitung” verschoben. Rückt das Abschlussdatum näher, wird der Mitarbeiter über seine Aktivitäten-Liste daran erinnert. Sollte 

die Aktivität an einen anderen Anwender delegiert werden, wird sie in dessen Warteschlange ”Zugewiesen” verschoben, aus der er 

sie wiederum annehmen oder weiterdelegieren kann. 

  

Öffentliche Warteschlangen 

In öffentliche Warteschlangen befinden sich Aktivitäten, die noch keinem Mitarbeiter zugeordnet wurden. Die Zuordnung erfolgt 

manuell indem der Betreffende sich selbst die erste ”freie” Aktivität aus der Warteschlange zuteilt, oder indem Sie als 

Geschäftsführer oder Vertriebsleiter die Aktivität einem Mitarbeiter zuweisen.  

Ferner ist es möglich Regeln zu erstellen, die Aktivitäten nach unterschiedlichen Kriterien automatisch zuordnen. Die Kriterien 

sind davon abhängig, welche Aktivitäten in der Warteschlange liegen und werden zusammen mit dem Systemadministrator im CRM-

System definiert. 

Eine Anfrage oder Aktivität einer öffentlichen Warteschlange zuordnen 

Sie legen eine Anfrage oder Aktivität in einer öffentlichen Warteschlange ab, indem Sie sie dieser Warteschlange 

zuordnen. 5ŀȊǳ ǿŅƘƭŜƴ {ƛŜ ƛƳ aŜƴǸ έ!ƪǘƛƻƴŜƴ μ ½ǳǿŜƛǎŜƴέΣ ǿŜƴƴ {ƛŜ ŘƛŜ !ƪǘƛǾƛǘŅǘ ŀƴƭŜƎŜƴΣ ƻŘŜǊ {ƛŜ ƳŀǊƪƛŜǊŜƴ ŘƛŜ 

Aktivität in einer anderen Warteschlange klicken anschliessend auf die Schaltfläche  "Zuweisen". Statt die Anfrage 

einem anderen CRM-Anwender zuzuordnen, wählen Sie eine der öffentlichen Warteschlangen. Dazu markieren Sie 

ŜƛƴŜ !ƪǘƛǾƛǘŅǘ ǳƴŘ ŘǊǸŎƪŜƴ ŀǳŦ Řŀǎ {ȅƳōƻƭ ŘŜǎ aŅƴƴŎƘŜƴǎ Ƴƛǘ ŘŜƳ ƎǊǸƴŜƴ tŦŜƛƭΣ Ƴƛǘ ŘŜƳ ǎƛŎƘ Řŀǎ CŜƴǎǘŜǊ α.ŜƴǳǘȊŜǊ 

ȊǳǿŜƛǎŜƴά ǀŦŦƴŜǘΦ IƛŜǊ ŘǊǸŎƪŜƴ {ƛŜ Řŀǎ [ǳǇŜƴǎȅƳōƻƭ und suchen dort nicht nach einem Benutzer, sondern nach 

Warteschlangen. aƛǘ έhYέ ōŜǎǘŅǘƛƎǘ befindet sich die Aktivität dann in der von Ihnen bestimmten Warteschlange. 


