
ɃɈɔɑɤɜɎɥ ɐɑɎɋɓɘɆ 
ȨɑɎɥɓɎɋ CRM



ȨɈɋɊɋɓɎɋʆ ʯʝʤ ʧʦʡʜʝʪ ʨʝʯʴ

ȰɔɉɊɆ Ɏ ɍɆɝɋɒ ɘɖɋɇəɋɘɗɥ ɈɓɋɊɖɥɘɢ CRM
Ɉ ɐɔɒɕɆɓɎɎ?
ȰɆɐɔɈɡ ɔɗɓɔɈɓɡɋ ɐɖɎɘɋɖɎɎ ɈɡɇɔɖɆ 
CRM-ɗɎɗɘɋɒɡ?
ȵɔɝɋɒə Ɏɒɋɓɓɔ Microsoft Dynamics 
CRM?
ȰɆɐɎɋ ɍɆɊɆɝɎ ɖɋɞɆɋɘ?
ȰɆɐ ɕɔɒɔɉɆɋɘ Ɉ ɖɆɇɔɘɋ ɖɆɍɓɡɒ 
ɐɆɘɋɉɔɖɎɥɒ ɕɔɑɢɍɔɈɆɘɋɑɋɏ?
Ƚɘɔ ɘɆɐɔɋ ɎɓɘɋɉɖɆɜɎɥ Ɏ ɍɆɝɋɒ ɔɓɆ 
ɓəɌɓɆ?
ȰɆɐɔɈɡ ɔɗɓɔɈɓɡɋ ɖɋɍəɑɢɘɆɘɡ 
ɈɓɋɊɖɋɓɎɥ CRM?



ȵɖɋɊɕɔɗɡɑɐɎ ɐ ɈɓɋɊɖɋɓɎɤ 
CRMé



ȵɖɋɊɕɔɗɡɑɐɎɺʥʫʪʨʝʥʥʠʝ:

ȧɡɗɘɖɔ ɖɆɗɘəɟɆɥ ɐɑɎɋɓɘɗɐɆɥ ɇɆɍɆ

ȮɓɚɔɖɒɆɜɎɥ ɔ ɐɑɎɋɓɘɆɛ ɓɋ 
ɗɘɖəɐɘəɖɎɖɔɈɆɓɆ

ȴɘɗəɘɗɘɈəɋɘ ɋɊɎɓɔɋ ɛɖɆɓɎɑɎɟɋ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ

ȳɋ ɗɔɛɖɆɓɥɋɘɗɥ ɎɗɘɔɖɎɥ 
ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɏ

ȳɋɘ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ ɔɘɝəɌɊɋɓɎɥ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ

ȴɘɗəɘɗɘɈəɤɘ Ɏɓɗɘɖəɒɋɓɘɡ ɐɔɓɘɖɔɑɥ
Ɏ ɔɘɝɋɘɓɔɗɘɎ

ȳɋ ɖɋɞɋɓ Ɉɔɕɖɔɗ ɇɋɍɔɕɆɗɓɔɗɘɎ
ɊɔɗɘəɕɆ ɐ ɊɆɓɓɡɒ



ȵɖɋɊɕɔɗɡɑɐɎɺʥʝʰʥʠʝ:

ȴɘɗəɘɗɘɈəɋɘ ɗɎɗɘɋɒɆ ɔɕɔɈɋɟɋɓɎɥ ɔ ɓɔɈɡɛ 
ɕɔɗɘəɕɑɋɓɎɥɛ, ɆɐɜɎɥɛ, ɒɋɖɔɕɖɎɥɘɎɥɛ, 
ɗɐɎɊɐɆɛ

ȳɋ əɝɎɘɡɈɆɤɘɗɥ ɕɖɋɊɕɔɝɘɋɓɎɥ ɕɔ ɐɆɓɆɑə Ɏ 
ɈɖɋɒɋɓɎ ɗɈɥɍɎ 

ȺɔɖɒɎɖɔɈɆɓɎɋ ɆɗɗɔɖɘɎɒɋɓɘɆ ɕɖɔɎɗɛɔɊɎɘ ɇɋɍ 
əɝɋɘ ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɋɏ Ɏ ɕɖɋɊɕɔɝɘɋɓɎɏ

ȷɔɔɇɟɋɓɎɥ ɒɔɉəɘ ɊəɇɑɎɖɔɈɆɘɢɗɥ, ɇɡɘɢ 
ɔɞɎɇɔɝɓɡɒɎ

ȰɑɎɋɓɘɡ ɓɋ ɗɋɉɒɋɓɘɎɖɔɈɆɓɡ, ɓɋɘ 
ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ ɆɊɖɋɗɓɡɛ ɕɖɋɊɑɔɌɋɓɎɏ 

ȰɆɐ ɖɋɍəɑɢɘɆɘ, ɔɘɗəɘɗɘɈɎɋ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ 
ɐ ɐɔɒɕɆɓɎɎ



ȼɋɑɎʎʝʣʠ ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ CRM

ȷɘɖəɐɘəɖɎɖɔɈɆɓɎɋ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ 
ɐɔɒɕɆɓɎɎ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɎ 
ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɥ

ȹɈɋɑɎɝɋɓɎɋ ɕɖɔɍɖɆɝɓɔɗɘɎ ɇɎɍɓɋɗɆ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ ɑɔɥɑɢɓɔɗɘɎ ɐɑɎɋɓɘɔɈ

ȷɔɐɖɆɟɋɓɎɋ ɎɍɊɋɖɌɋɐ

ȹɈɋɑɎɝɋɓɎɋ ɕɖɎɇɡɑɎ ɐɔɒɕɆɓɎɎ

é



ȭɆɊɆɝɎɿʘʜʘʯʠ ʚʥʝʜʨʝʥʠʷ CRM

ȷɔɛɖɆɓɓɔɗɘɢ Ɏ ɜɋɑɔɗɘɓɔɗɘɢ ɐɑɎɋɓɘɗɐɔɏ ɇɆɍɡ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɎ ɕɖɔɊɆɌ

ȦɓɆɑɎɍ ɖɆɇɔɘɡ ɗ ɐɑɎɋɓɘɆɒɎ

ȷɋɉɒɋɓɘɆɜɎɥ ɐɑɎɋɓɘɔɈ

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɏ

ȦɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɥ ɖəɘɎɓɓɡɛ ɕɖɔɜɋɊəɖ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ ɐɆɝɋɗɘɈɆ ɔɇɗɑəɌɎɈɆɓɎɥ 

ɐɑɎɋɓɘɔɈ

ȵɔɈɡɞɋɓɎɋ ɣɚɚɋɐɘɎɈɓɔɗɘɎ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɆ

ȦɓɆɑɎɍ ɊɋɥɘɋɑɢɓɔɗɘɎ ɐɔɒɕɆɓɎɎ



ȰɆɐ ɈɡɇɖɆɘɢ?ȰɖɎɘɋɖɎɎ ɈɡɇɔɖɆ CRM-ɖɋɞɋɓɎɥ
ȨɓɋɊɖɋɓɎɋ

ȷɘɔɎɒɔɗɘɢ (ɖɆɇɔɘ, ɑɎɜɋɓɍɎɏ)

ȷɖɔɐɎ 

ȴɕɘɎɒɆɑɢɓɆɥ ɚəɓɐɜɎɔɓɆɑɢɓɔɗɘɢ

ȷɔɕɖɔɈɔɌɊɋɓɎɋ

ȷɘɔɎɒɔɗɘɢ 

ȷɆɒɔɗɘɔɥɘɋɑɢɓɔɋ ɔɇɗɑəɌɎɈɆɓɎɋ

ȵɖɎɈɑɋɝɋɓɎɋ ɕɆɖɘɓɋɖɔɈ

ȵɖɔɗɘɔɘɆ ɓɆɗɘɖɔɏɐɎ Ɏ 
ɆɊɒɎɓɎɗɘɖɎɖɔɈɆɓɎɥ

ȵɖɔɗɘɔɘɆ ɎɗɕɔɑɢɍɔɈɆɓɎɥ

ȮɓɘəɎɘɎɈɓɔ ɕɔɓɥɘɓɡɏ Ɏɓɘɋɖɚɋɏɗ

ȹɊɔɇɗɘɈɔ Ɉ ɖɆɇɔɘɋ

ȸɋɛɓɔɑɔɉɎɎ Ɏ ɆɖɛɎɘɋɐɘəɖɆ

ȲɆɗɞɘɆɇɎɖəɋɒɔɗɘɢ Ɏ 
ɖɆɗɕɖɋɊɋɑɋɓɓɔɗɘɢ

ȨɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ ɎɓɘɋɉɖɆɜɎɎ

ȧɖɋɓɊ

ȩɆɖɆɓɘɎɥ ɐɆɝɋɗɘɈɆ Ɏ ɕɔɊɊɋɖɌɐɎ

ȪɔɕɔɑɓɎɘɋɑɢɓɡɋ ɈɔɍɒɔɌɓɔɗɘɎ

ȶɆɍɈɎɘɆɥ ɕɆɖɘɓɋɖɗɐɆɥ ɗɋɘɢ



CRMMicrosoft Dynamics CRM

ȦɈɘɔɒɆɘɎɍɎɖəɋɘ

ȹɕɔɖɥɊɔɝɎɈɆɋɘ

ȷɎɗɘɋɒɆɘɎɍɎɖəɋɘ

ȴɇɋɗɕɋɝɎɈɆɋɘ ɐɔɓɘɖɔɑɢ

ȵɔɍɈɔɑɥɋɘ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɘɢ

ȷɕɔɗɔɇɗɘɈəɋɘ ɒɎɓɎɒɎɍɆɜɎɎ
Ɉɖɋɒɋɓɓɡɛ ɍɆɘɖɆɘ



ȳɆɝɆɑɔ ɓɔɈɡɛ 
ɔɘɓɔɞɋɓɎɏé

ȵɖɎɈɑɋɝɋɓɎɋ ɐɑɎɋɓɘɆ, 

ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɐɑɎɋɓɘɔɒ.. 



ȳɔɈɡɋ ɔɘɓɔɞɋɓɎɥçȳɔɈɡɏ ɔɚɎɗè ɗ  Microsoft Dynamics CRM

ȨɈɔɊ Ɏ ɛɖɆɓɋɓɎɋ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ

ȨɈɔɊ Ɏ ɛɖɆɓɋɓɎɋ ɔɕɋɖɆɘɎɈɓɔɏ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ ɕɔ ɐɑɎɋɓɘɆɒ

ȨɈɔɊ Ɏ ɛɖɆɓɋɓɎɋ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ ɔ 
ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɔɈɡɛ ɐɆɒɕɆɓɎɥɛ

ȷɎɓɛɖɔɓɎɍɆɜɎɥ ɗ ɊɖəɉɎɒɎ 
ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɔɓɓɡɒɎ ɗɎɗɘɋɒɆɒɎ 

ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɋɒ ɗ 
ɐɑɎɋɓɘɆɒɎ

ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɐɔɓɘɆɐɘɆɒɎ (ɆɈɘɔɒɆɘɎɝɋɗɐɔɋ 
ɔɘɗɑɋɌɎɈɆɓɎɋ ɕɖɔɜɋɗɗɆ ɈɍɆɎɒɔɊɋɏɗɘɈɎɥ ɗ 
ɐɑɎɋɓɘɔɒ, ɓɆɕɔɒɎɓɆɓɎɥ), ɔɘɝɋɘɓɔɗɘɢ ɕɔ 
ɐɔɓɘɆɐɘɆɒ 

ȰɆɑɋɓɊɆɖɢ Ɏ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ

ȶɆɇɔɘɆ ɗ ɊɔɐəɒɋɓɘɆɒɎ

ȹɕɖɆɈɑɋɓɎɋ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɔɒ

ȦɈɘɔɒɆɘɎɍɆɜɎɥ ɖɆɇɔɝɎɛ ɕɖɔɜɋɗɗɔɈ, 
ɗɈɥɍɆɓɓɡɛ ɗ ɕɖɔɈɋɊɋɓɎɋɒ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɔɈɡɛ 
ɒɋɖɔɕɖɎɥɘɎɏ 

ȦɓɆɑɎɍ Ɏ ɗɋɉɒɋɓɘɆɜɎɥ ɐɑɎɋɓɘɗɐɔɏ ɇɆɍɡ 

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ

ȧɎɍɓɋɗ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ ɆɐɘɎɈɓɔɗɘɎ ɕɔ ɐɑɎɋɓɘɆɒ

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ ɒɆɖɐɋɘɎɓɉɔɈɡɛ ɐɆɒɕɆɓɎɏ

ȴɘɝɋɘɓɔɗɘɢ

ȦɉɖɋɉɎɖɔɈɆɓɎɋ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ

ȦɓɆɑɎɍ

ȵɋɖɎɔɊɎɝɋɗɐɆɥ ɔɘɝɋɘɓɔɗɘɢ

ȴɕɋɖɆɘɎɈɓɆɥ ɔɘɝɋɘɓɔɗɘɢ



ȳɔɈɡɋ ɔɘɓɔɞɋɓɎɥȷɔɍɊɆɓɎɋ çȰɆɖɘɔɝɐɎ ɐɑɎɋɓɘɆè

ȵɖɔɗɘɆɥ ɕɖɔɜɋɊəɖɆ ɗɔɍɊɆɓɎɥ 

ȵɔɊɉɔɘɔɈɑɋɓɓɡɋ ɕɔɑɥ Ɋɑɥ ɍɆɕɔɑɓɋɓɎɥ

ȳɆɗɘɖɆɎɈɆɋɒɡɏ Ɏɓɘɋɖɚɋɏɗ ɈɡɈɔɊɆ 
ɓɋɔɇɛɔɊɎɒɔɏ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɎ



ȳɔɈɡɋ ɔɘɓɔɞɋɓɎɥȪɆɓɓɡɋ ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ

ȰɔɓɘɆɐɘɡ

ȭɈɔɓɐɎ, e-mail, ɈɗɘɖɋɝɎ Ɏ ɕɖɔɝɋɋ

ȦɐɘɎɈɓɔɗɘɎ ɐɑɎɋɓɘɆ

ȰɔɓɘɖɆɐɘɡ

ȪɔɉɔɈɔɖɆ, ɕɖɎɑɔɌɋɓɎɥ, ɖɆɍɑɎɝɓɡɋ Ɋɔɐəɒɋɓɘɡ

ȨɔɍɒɔɌɓɡɋ ɗɊɋɑɐɎ

ȮɓɚɔɖɒɆɜɎɥ ɔ ɕɔɘɖɋɇɓɔɗɘɥɛ ɐɑɎɋɓɘɆ

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ Ɏ ɕɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɋ ɖɆɇɔɘɡ

ȷɕɎɗɐɎ

Ȯɓɗɘɖəɒɋɓɘ Ɋɑɥ ɗɋɉɒɋɓɘɎɖɔɈɆɓɎɥ ɐɑɎɋɓɘɔɈ

Ȯɓɗɘɖəɒɋɓɘ Ɋɑɥ ɕɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɥ ɖɆɇɔɘɡ

ȦɐɜɎɎ

ȲɆɖɐɋɘɎɓɉɔɈɡɋ ɎɑɎ ɊɖəɉɎɋ ɆɐɜɎɎ, əɝɆɗɘɎɋ ɐɑɎɋɓɘɆ

ȪɖəɉɆɥ ɎɓɚɔɖɒɆɜɎɥ



ȳɔɈɡɋ ɔɘɓɔɞɋɓɎɥȪɆɓɓɡɋ ɔ ɐɑɎɋɓɘɋ



ȳɔɈɡɋ ɔɘɓɔɞɋɓɎɥȵɑɆɓɎɖəɋɒ ɈɍɆɎɒɔɔɘɓɔɞɋɓɎɥ ɗ ɐɑɎɋɓɘɔɒ

ȵɑɆɓɎɖɔɈɆɓɎɋ ɐɔɓɘɆɐɘɔɈ

ȳɆɍɓɆɝɋɓɎɋ ɐɔɓɘɆɐɘɔɈ ɗɔɘɖəɊɓɎɐɆɒ

ȷɎɗɘɋɒɆ ɓɆɕɔɒɎɓɆɓɎɏ Ɏ ɐɔɓɘɖɔɑɥ

ȺɎɐɗɎɖɔɈɆɓɎɋ Ɉɗɋɛ ɐɔɓɘɆɐɘɔɈ Ɏ ɊɋɏɗɘɈɎɏ ɗ 
ɐɑɎɋɓɘɔɒ

ȶɆɍɑɎɝɓɡɋ ɗɜɋɓɆɖɎɎ ɖɆɇɔɘɡ ɗ ɖɆɍɓɡɒɎ 
ɉɖəɕɕɆɒɎ ɐɑɎɋɓɘɔɈ

ȹɝɋɘ ɔɌɎɊɆɓɎɏ ɐɑɎɋɓɘɆ (ɈɔɍɒɔɌɓɡɋ ɗɊɋɑɐɎ)

ȵɖɔɉɓɔɍɎɖɔɈɆɓɎɋ ɕɖɔɊɆɌ




