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Óïðàâë³ííÿ â³äíîñèíàìè ç êë³ºíòàìè 
(Customer Relationship Management — CRM)

• CRM — Á²ÇÍÅÑ-ÑÒÐÀÒÅÃ²ß, ùî äàº çìîãó êîì-

ïàí³¿ áóòè êîíêóðåíòîñïðîìîæíîþ íà ðèíêó, 

çîñåðåäæóþ÷èñü íà ïîòðåáàõ êë³ºíò³â.

• CRM — ÑÒÐÀÒÅÃ²ß, ÿêà ´ðóíòóºòüñÿ íà ðîçóì³íí³ 

â÷èíê³â òà ïîòðåá êë³ºíò³â ³ îñíîâíèì çàâäàí-

íÿì ÿêî¿ º çàëó÷åííÿ íîâèõ é óòðèìàííÿ íàÿâíèõ 

êë³ºíò³â, à òàêîæ ï³äâèùåííÿ ¿õíüî¿ ïðèõèëüíîñò³ 

òà çàäîâîëåíîñò³ ðåçóëüòàòàìè ñï³âïðàö³.

• CRM — ÑÒÐÀÒÅÃ²ß ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³ îáñëóãî-

âóâàííÿ êë³ºíò³â, çàñòîñóâàííÿ ÿêî¿ äàº çìîãó 

çá³ëüøèòè ÷àñòêó êîìïàí³¿ íà ðèíêó.

Âèêîðèñòîâóþ÷è â îðãàí³çàö³¿ ñòðàòåã³þ CRM 

òà ³íñòðóìåíòè, íåîáõ³äí³ äëÿ ¿¿ ðåàë³çàö³¿ òà ï³ä-

òðèìêè, âè çðîáèòå âçàºìîâ³äíîñèíè ç³ ñâî¿ìè 

êë³ºíòàìè á³ëüø åôåêòèâíèìè, çíà÷íî ñêîðîòèòå 

âèòðàòè íà çàëó÷åííÿ íîâèõ ³ óòðèìàííÿ íàÿâíèõ 

êë³ºíò³â, îòðèìàºòå äîäàòêîâ³ êîíêóðåíòí³ ïåðåâàãè.

Ç ðîçâèòêîì êîìïàí³¿ êîíòðîëþâàòè âñ³õ ¿¿ êë³ºíò³â 

ñòàº âñå ñêëàäí³øå. Îäíàê â³äñòåæèòè íàÿâíó ³íôîðìà-

ö³þ ïðî êë³ºíò³â òà ïåðåòâîðèòè ¿¿ íà ïîòóæíèé çàñ³á  

äëÿ çá³ëüøåííÿ ñâî¿õ êîíêóðåíòíèõ ïåðåâàã — çàâäàí-

íÿ ö³ëêîì ðåàëüíå. Âèêîíàòè éîãî ìîæíà çà óìîâè,  

ùî âè ìàºòå ïîâíó ³ñòîð³þ âçàºìîâ³äíîñèí ç êîæíèì  

êë³ºíòîì, ìîæåòå ïîáóäóâàòè «ïàíîðàìíèé» îãëÿä 

ïðîäàæ³â éîìó òîâàð³â òà ïðîàíàë³çóâàòè éîãî 

êóï³âåëüíó ñïðîìîæí³ñòü. Ëèøå ó öüîìó ðàç³ ìîæíà 

çá³ëüøèòè îáñÿãè ïðîäàæ³â, ï³äâèùèòè ïðèõèëüí³ñòü 

êë³ºíò³â òà äîñÿãòè ìàêñèìàëüíî¿ åôåêòèâíîñò³ 

ï³ä ÷àñ ðîáîòè ç íèìè.



Microsoft CRM

²íòó¿òèâíî  

çðîçóì³ëèé ³íòåðôåéñ 

Microsoft CRM

ÑÈÑÒÅÌÀ ÓÏÐÀÂË²ÍÍß Â²ÄÍÎÑÈÍÀÌÈ Ç ÊË²ªÍÒÀÌÈ, ÿêà äàº çìîãó 

çá³ëüøèòè êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ñòü òà åôåêòèâí³ñòü âàøîãî á³çíåñó.

Ëåãêå ó âèêîðèñòàíí³ ð³øåííÿ, â³äì³ííèìè ðèñàìè ÿêîãî º íåâèñîêà 

ñóêóïíà âàðò³ñòü âîëîä³ííÿ òà ìîæëèâ³ñòü øâèäêîãî ïîâåðíåííÿ  

³íâåñòèö³é, ùî ï³äòâåðäæåíî ðåçóëüòàòàìè âïðîâàäæåííÿ ñîòåíü  

ïðîåêò³â ó âñüîìó ñâ³ò³.

Ñèñòåìà, ÿêà óâ³áðàëà â ñåáå íàéñó÷àñí³ø³ òåõíîëîã³¿ Microsoft 

òà áàãàòîð³÷íèé äîñâ³ä óïðàâë³ííÿ òèñÿ÷ êîìïàí³é ó âñüîìó ñâ³ò³.

Ìàñøòàáîâàíå ð³øåííÿ äëÿ êîìïàí³é, ó ÿêèõ ÷èñåëüí³ñòü êîðèñòóâà÷³â 

ñêëàäàº â³ä 5 äî 500 îñ³á. Ó ðàç³ íåîáõ³äíîñò³ ê³ëüê³ñòü ðîáî÷èõ ì³ñöü 

ó ñèñòåì³ ìîæíà çíà÷íî çá³ëüøèòè. Âæå ñüîãîäí³ ó ñâ³ò³ óñï³øíî 

ôóíêö³îíóþòü ³íñòàëÿö³¿ íà 1500 êîðèñòóâà÷³â.

Ð³øåííÿ ïîâí³ñòþ àäàïòîâàíå äëÿ âèêîðèñòàííÿ â êðà¿íàõ ÑÍÄ.  

²íòåðôåéñ êîðèñòóâà÷à òà äîâ³äêîâà ñèñòåìà Microsoft CRM 

íàäàþòüñÿ ðîñ³éñüêîþ ìîâîþ. 
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ÇÎÑÅÐÅÄÜÒÅÑß ÍÀ ÊË²ªÍÒ²

Microsoft  CRM

Çá³ëüø³òü îáñÿã ïðîäàæ³â
Çà äîïîìîãîþ Microsoft CRM âè øâèäøå 
çàêðèâàºòå óãîäè òà çàëó÷àºòå íîâèõ 
êë³ºíò³â, îñê³ëüêè ñèñòåìà íàäàº ó âàøå 
ðîçïîðÿäæåííÿ çðó÷íèé ³íñòðóìåíò 
äëÿ ñòâîðåííÿ êîìåðö³éíèõ ïðîïîçèö³é 
òà êîíòðîëþâàííÿ çàìîâëåííü.

Çàáåçïå÷òå ñâî¿ì êë³ºíòàì 
ïåðøîêëàñíèé ñåðâ³ñ
Ñï³âðîá³òíèêè â³ää³ëó îáñëóãîâóâàííÿ 
êë³ºíò³â çà äîïîìîãîþ Microsoft CRM 
ìîæóòü åôåêòèâíî óïðàâëÿòè çàïèòàìè. 
Ìàþ÷è äîñòóï äî ³íôîðìàö³¿ â ºäèí³é 
áàç³ äàíèõ òà âèêîðèñòîâóþ÷è çàñîáè  
àâòîìàòè÷íî¿ ìàðøðóòèçàö³¿ çàïèò³â,  
ùî ì³ñòÿòüñÿ ó ëèñòàõ î÷³êóâàííÿ, ôàõ³âö³ 
â³äñòåæóþòü çàïèò â³ä ìîìåíòó ïåðøîãî 
çâåðíåííÿ êë³ºíòà äî îñòàòî÷íîãî 
âèð³øåííÿ ïðîáëåìè, øâèäêî é òî÷íî 
â³äïîâ³äàþòü íà çàïèòàííÿ êë³ºíò³â, 

Ïðèéìàéòå ïðàâèëüí³  
òà ñâîº÷àñí³ ð³øåííÿ
Microsoft CRM íàäàº äåòàë³çîâàí³ çâ³òè 
òà çàáåçïå÷óº ðîçãîðíóòó ³íôîðìàö³þ 
ç ïèòàíü ïðîäàæ³â òà ñåðâ³ñíî¿ ï³äòðèìêè.  
Çàâäÿêè öüîìó âè çìîæåòå ëåãêî âèÿ-
âèòè ïðîáëåìè, øâèäêî çíàéòè ìåòîäè 
¿õíüîãî âèð³øåííÿ òà âèçíà÷èòè îñíîâí³ 
íàïðÿìè ïîäàëüøèõ ä³é.

Íàäàéòå ñï³âðîá³òíèêàì äîñòóï 
äî àêòóàëüíî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî êë³ºíò³â
²íòåãðîâàí³ ìîäóë³ «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðî-
äàæ³â» òà «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â» 
ó Microsoft CRM çàáåçïå÷óþòü ïðàö³â-
íèê³â àêòóàëüíîþ òà äîñèòü ïîâíîþ 
³íôîðìàö³ºþ ïðî ãîëîâíèõ êë³ºíò³â. 
Ìåíåäæåðè ìîæóòü ñàìîñò³éíî íàäà-
âàòè íåîáõ³äí³ é âàæëèâ³ â³äîìîñò³ 
äëÿ çàãàëüíîãî äîñòóïó, ùî äîçâî-
ëÿº øâèäøå çä³éñíþâàòè ïðîäàæ³ 
òà îïðàöüîâóâàòè ñåðâ³ñí³ çâåðíåííÿ.

Àâòîìàòèçóéòå á³çíåñ-ïðîöåñè
Âáóäîâàíèé ó ñèñòåìó ìåõàí³çì Workflow 
ç ïîïåðåäíüî íàñòðîºíèìè øàáëîíàìè 
é ïðàâèëàìè äàº çìîãó çàäàòè êëþ÷îâ³  
ïðîöåñè ó ïðîäàæàõ òà ñåðâ³ñíîìó îáñëó- 
ãîâóâàíí³. Çàâäÿêè öüîìó ïðàö³âíèêè  
îòðèìóþòü ùå îäèí ³íñòðóìåíò äëÿ ï³ä-
âèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ïðîäàæ³â 
òà ïîêðàùåííÿ ñåðâ³ñó.

²íòåãðóéòå ñâîº ð³øåííÿ ç ³íøèìè 
ïðîãðàìíèìè ïðîäóêòàìè
Microsoft CRM ëåãêî ³íòåãðóºòüñÿ 
ç Microsoft Office, ç ð³øåííÿìè 
Microsoft Business Solutions, à òàêîæ 
³ç ïðîãðàìíèìè ïðîäóêòàìè ñòîðîíí³õ 
ðîçðîáíèê³â òà âåá-ñåðâ³ñàìè.

Çàáåçïå÷òå øâèäêå  
ïîâåðíåííÿ ³íâåñòèö³é
Ñèñòåìà Microsoft CRM ïðîñòà ó íàñòðîþ-
âàíí³, ìàº ³íòó¿òèâíî çðîçóì³ëèé ³íòåð- 
ôåéñ òà çðó÷í³ çàñîáè íàâ³ãàö³¿. Âàø³ 
ïðàö³âíèêè ìîæóòü øâèäêî ðîçïî÷àòè 
ðîáîòó â ñèñòåì³, íå ïðîõîäÿ÷è ñïåö³- 
àëüíîãî êóðñó íàâ÷àííÿ. Ïåðåáóäîâó- 
âàòè á³çíåñ-ïðîöåñè êîìïàí³¿ òåæ 
íå äîâåäåòüñÿ.

ÄÎÁÐÅ ÍÀËÀÃÎÄÆÅÍ² Â²ÄÍÎÑÈÍÈ  
Ç ÊË²ªÍÒÀÌÈ – ÎÑÍÎÂÀ ÓÑÏ²ÕÓ ÂÀØÎÃÎ Á²ÇÍÅÑÓ

Ñèñòåìà Microsoft CRM õàðàêòåðèçóºòüñÿ ïîòóæíîþ ôóíêö³î-
íàëüí³ñòþ, íåîáõ³äíîþ äëÿ óïðàâë³ííÿ â³äíîñèíàìè ç êë³ºíòàìè. 
Íà â³äì³íó â³ä ñêëàäíèõ, âàæêîâïðîâàäæóâàíèõ ð³øåíü, Microsoft 
CRM â³äçíà÷àºòüñÿ ïðîñòîòîþ íàñòðîþâàííÿ, ëåãê³ñòþ ³íòåãðàö³¿ 
ç ³íøèìè ñèñòåìàìè é íèçüêîþ çàãàëüíîþ âàðò³ñòþ âîëîä³ííÿ.
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Øâèäêèé äîñòóï äî ³íôîðìàö³¿

Ñòàðòîâà 

ñòîð³íêà 

Microsoft CRM
Âñÿ ïîòî÷íà ³íôîðìàö³ÿ ïîäàíà 
íà ñòàðòîâ³é ñòîð³íö³

Øâèäêå ñòâîðåííÿ 
íåîáõ³äíèõ ä³é

Àêòóàëüíà ³íôîðìàö³ÿ,  
ÿêà ïîñò³éíî îíîâëþºòüñÿ
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Microsoft  CRM

Óïðàâëÿéòå îðãàí³çàö³éíîþ 
ñòðóêòóðîþ êîìïàí³¿

Ó Microsoft CRM âè çìîæåòå ñòâîðèòè 
îðãàí³çàö³éíó ñòðóêòóðó, ÿêà òî÷íî 
â³äîáðàæàòèìå âíóòð³øíþ ñòðóêòóðó 
âàøî¿ êîìïàí³¿, çîêðåìà âñ³ ï³äðîçä³ëè 
³ ðîçãàëóæåíó ñõåìó ï³äïîðÿäêóâàííÿ.

Êîíòðîëþéòå ðîáîòó ïðàö³âíèê³â 
çà äîïîìîãîþ ðîëåé

Âè ìàºòå ìîæëèâ³ñòü íàñòðî¿òè â Micro-
soft CRM ðîë³ äëÿ ïðàö³âíèê³â â³ää³ë³â 
ïðîäàæ³â, ñåðâ³ñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ 
é êåð³âíèê³â âñ³õ ð³âí³â òà çàáåçïå÷èòè 
äëÿ êîæíî¿ ðîë³ äîñòóï äî íåîáõ³äíî¿ 
³íôîðìàö³¿.

ÓÏÐÀÂËßÉÒÅ ÊÎÌÏÀÍ²ªÞ ÅÔÅÊÒÈÂÍÎ

ÑÒÐÓÊÒÓÐÀ ÊÎÆÍÎ¯ ÊÎÌÏÀÍ²¯ ÓÍ²ÊÀËÜÍÀ, à îòæå, ïîòðåáóº  
ñïåö³àëüíîãî ïðîãðàìíîãî ð³øåííÿ, ùî çàáåçïå÷óº åôåêòèâí³ñòü 
á³çíåñ-ïðîöåñ³â ³ äàº çìîãó çä³éñíþâàòè êîíòðîëü çà âçàºìîä³ºþ 
ñï³âðîá³òíèê³â ³ç êë³ºíòàìè. Âèêîðèñòîâóþ÷è Microsoft CRM,  

âè ëåãêî àäàïòóºòå ð³øåííÿ ç óðàõóâàííÿì âñ³õ îñîáëèâîñòåé âàøî¿ êîìïàí³¿ 
òà â³äïîâ³äíî äî âèìîã ñâîãî á³çíåñó.

Ïîêðàùóéòå âçàºìîä³þ 
ì³æ ñï³âðîá³òíèêàìè

Ñèñòåìà Microsoft CRM äàº ìîæëèâ³ñòü 
îá’ºäíóâàòè ñï³âðîá³òíèê³â ó îêðåì³ 
ãðóïè òà íàäàâàòè ¿ì îäíàêîâ³ ïðàâà 
äîñòóïó äî ³íôîðìàö³¿ ïðî êë³ºíò³â. 
Öå çàáåçïå÷óº á³ëüø ò³ñíó ñï³ëüíó ðî- 
áîòó, ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ïðîäà-
æ³â ³ ïîêðàùåííÿ ÿêîñò³ ñåðâ³ñíîãî 
îáñëóãîâóâàííÿ.

Çá³ëüøóéòå åôåêòèâí³ñòü ðîáîòè 
ïðàö³âíèê³â

Âèêîðèñòîâóþ÷è íàñòðîþâàí³ ìåõàí³çìè 
Workflow, ÿê³ íàäàº Microsoft CRM, ìîæíà  
àâòîìàòèçóâàòè ïðîöåñè ïðîäàæ³â ³ ñåð-
â³ñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ. Ïîïåðåäíüî ñòâî- 
ðåí³ ñöåíàð³¿ ä³é äîçâîëÿþòü çá³ëüøèòè 
òî÷í³ñòü òà ñêîðîòèòè ÷àñ âèêîíàííÿ îïå-
ðàö³é, îðãàí³çóâàòè óçãîäæåíó ðîáîòó 
ôàõ³âö³â.

Çàáåçïå÷òå çàõèñò ³íôîðìàö³¿ 
ïðî êë³ºíò³â

Íàä³éíà ìîäåëü áåçïåêè, ðåàë³çîâàíà 
â Microsoft CRM, ãàðàíòóº âèñîêèé ñòó-
ï³íü çàõèñòó ³íôîðìàö³¿. Ìîæëèâ³ñòü 
äîñòóïó äî äàíèõ çàëåæèòü â³ä òîãî, 
ÿê³ ôóíêö³¿ â ñèñòåì³ âèêîíóº ïåâíèé 
ñï³âðîá³òíèê.
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           ÓÏÐÀÂË²ÍÍß
ÏË²ÄÍ²ÑÒÜ Â²ÄÍÎÑÈÍ Ç ÊË²ªÍÒÀÌÈ âåëèêîþ ì³ðîþ çàëåæèòü â³ä âàøîãî 
âì³ííÿ âèçíà÷àòè åôåêòèâí³ñòü ñâîãî á³çíåñó, ïðîãíîçóâàòè ïðèáóòêè, îêðå-
ñëþâàòè íàïðÿìè òà ñïåöèô³êó ä³ÿëüíîñò³ êë³ºíòà, îö³íþâàòè åôåêòèâí³ñòü 
ïðîäàæ³â òà ñåðâ³ñó. Âáóäîâàí³ ìåõàí³çìè ñòâîðåííÿ ð³çíîìàí³òíèõ çâ³ò³â 

ó Microsoft CRM äîïîìîæóòü âàì ïðèéìàòè ïðàâèëüí³ é ñâîº÷àñí³ ð³øåííÿ ³ òèì ñàìèì 
çàáåçïå÷èòè óñï³õ ñâîãî á³çíåñó òà ïðèõèëüí³ñòü êë³ºíò³â.

Âåëèêèé íàá³ð ñòàíäàðòíèõ çâ³ò³â, ðåàë³çîâàíèõ ó Microsoft CRM, à òàêîæ ìîæëèâ³ñòü 
ñòâîðåííÿ é íàñòðîþâàííÿ äîäàòêîâèõ çâ³ò³â äëÿ ïðîâåäåííÿ êîìïëåêñíîãî àíàë³çó 
äàíèõ äàþòü çìîãó îòðèìóâàòè é àíàë³çóâàòè ³íôîðìàö³þ ç íåîáõ³äíèì ñòóïåíåì 
äåòàë³çàö³¿. Äëÿ âèêîíàííÿ äîäàòêîâîãî àíàë³çó äàí³ ìîæóòü áóòè åêñïîðòîâàí³ 
äî ³íøîãî çàñòîñóâàííÿ, íàïðèêëàä äî Microsoft Excel.

Âèêîðèñòîâóéòå ñòàíäàðòí³ çâ³òè Microsoft CRM:

• ïðîãíîç ìàéáóòí³õ îáñÿã³â ïðîäàæ³â;

• âèçíà÷åííÿ ðåéòèíãó ãîëîâíèõ êë³ºíò³â;

• âèçíà÷åííÿ ïîïóëÿðíèõ òîâàð³â ³ç çàçíà÷åííÿì  
ïðîáëåìíèõ îáëàñòåé;

• àíàë³ç ä³é êîíêóðåíò³â;

• ìîí³òîðèíã åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ ìåíåäæåð³â  
ó ãàëóç³ ïðîäàæ³â òà ñåðâ³ñíî¿ ï³äòðèìêè êë³ºíò³â;

• âîðîíêà ïðîäàæ³â.

ÏÐÎÃÍÎÇÓÉÒÅ, ÂÈÌ²ÐÞÉÒÅ, ÀÍÀË²ÇÓÉÒÅ

Ãðàô³÷íèé çâ³ò, 

ùî â³äîáðàæàº 

îáñÿã ïîòåíö³éíèõ 

óãîä íà êîæíîìó 

ç åòàï³â ïðîäàæ³â
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Êîíòðîëþéòå ïðîöåñ ïðîäàæ³â 
Ó Microsoft CRM âè ìîæåòå êîíòðîëþâàòè 
ïðîöåñ ïðîäàæ³â, âèêîðèñòîâóþ÷è íà- 
ñòðîþâàí³ á³çíåñ-ïðàâèëà. Àâòîìàòèçó-
âàâøè ïðîöåñ ïðîäàæ³â, âè ï³äâèùèòå 
åôåêòèâí³ñòü ðîáîòè ñâî¿õ ïðàö³âíèê³â.

Âèêîðèñòîâóéòå ð³øåííÿ, ³íòåãðîâàíå 
ç Microsoft Outlook® 
²íòåãðàö³ÿ ç Microsoft Outlook äàñòü çìîãó  
âàøèì ïðàö³âíèêàì êîðèñòóâàòèñÿ 
çíàéîìèì äëÿ íèõ ³íòåðôåéñîì öüîãî 
çàñòîñóâàííÿ, çàáåçïå÷èòü ïîâíèé 
äîñòóï äî íåîáõ³äíî¿ ³íôîðìàö³¿ 
òà ôóíêö³é ÿê â îíëàéíîâîìó,  
òàê ³ â îôëàéíîâîìó ðåæèìàõ.

Îòðèìóéòå âè÷åðïíó ³íôîðìàö³þ 
ïðî êë³ºíò³â
Âè ìîæåòå îòðèìàòè âñþ íàÿâíó ³íôîð- 
ìàö³þ ïðî áóäü-ÿêîãî êë³ºíòà, êëàöíóâøè  
ìèøåþ ëèøå íà îäí³é êíîïö³ ó â³êí³ 
ïðîãðàìè. Ìàþ÷è â³äîìîñò³ ïðî ³ñòîð³þ 
êóï³âåëü, êðåäèòíèé ë³ì³ò, ³ñòîð³þ îïëàò  
òà ³íøó ³íôîðìàö³þ, âè çìîæåòå ïðî-
àíàë³çóâàòè, çàïëàíóâàòè ³ ïðîâåñòè 
åôåêòèâíó ìàðêåòèíãîâó êàìïàí³þ.

ÌÎÄÓËÜ «ÀÂÒÎÌÀÒÈÇÀÖ²ß ÏÐÎÄÀÆ²Â» Microsoft CRM äàº çìîãó  
ìåíåäæåðàì â³ää³ëó ïðîäàæ³â, íåçàëåæíî â³ä ¿õíüîãî ì³ñöåçíà-
õîäæåííÿ, ÷åðåç ²íòåðíåò àáî Microsoft Outlook îòðèìóâàòè äîñòóï 
äî íåîáõ³äíî¿ ³íôîðìàö³¿ ïðî êë³ºíò³â, à òàêîæ ïðî ïðîäóêö³þ 
òà ïîñëóãè, ÿê³ ïðîïîíóþòüñÿ.

Ìîäóëü «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» îõîïëþº âñ³ àñïåêòè ðîáîòè â³ää³ëó ïðîäàæ³â:

• íàäàº äåòàëüíó ³íôîðìàö³þ ïðî êîìïàí³¿-êë³ºíòè, êîíòàêòè, à òàêîæ äàí³ 
ïðî êîíêóðåíò³â;

• äàº çìîãó â³äñòåæóâàòè òà îíîâëþâàòè ³íôîðìàö³þ ïðî ïîòåíö³éíèõ êë³ºíò³â 
³ ìîæëèâîñò³ ïðîäàæ³â;

• ì³ñòèòü ³íôîðìàö³þ ïðî ïðîäóêö³þ é äîâ³äíèê ìàðêåòèíãîâî¿ ë³òåðàòóðè;

• çáåð³ãàº ³ñòîð³þ âñ³õ ïðîïîçèö³é, çàìîâëåíü òà ðàõóíê³â.

ÇÁ²ËÜØ²ÒÜ ÅÔÅÊÒÈÂÍ²ÑÒÜ ÏÐÎÖÅÑÓ ÏÐÎÄÀÆ²Â

Àíàë³çóéòå ðèíîê
Ó Microsoft CRM âè ìîæåòå ñòåæèòè 
çà ä³ÿëüí³ñòþ êîíêóðåíò³â, çáèðàòè 
ïðî íèõ ³íôîðìàö³þ, íåîáõ³äíó äëÿ 
âèçíà÷åííÿ ïîòî÷íèõ ìîæëèâîñòåé 
ïðîäàæ³â, òà àíàë³çóâàòè ¿¿.

Âèêîðèñòîâóéòå ñòàíäàðòí³ ôîðìè 
çâ³òíîñò³

Ôîðìè çâ³òíîñò³, ïåðåäáà÷åí³ â Microsoft 
CRM, äàþòü çìîãó øâèäêî ïåðåãëÿäàòè 
é ñîðòóâàòè âåëèê³ îáñÿãè äàíèõ, 
àíàë³çóâàòè ð³çíîìàí³òí³ ïîêàçíèêè 
òà òåíäåíö³¿, ïðîãíîçóâàòè ïîäàëüøó 
ä³ÿëüí³ñòü êîìïàí³¿.

Øâèäêî ñòâîðþéòå òà â³äïðàâëÿéòå 
ïîâ³äîìëåííÿ êë³ºíòàì

Çàâäÿêè ìîæëèâîñò³ ïðèâ’ÿçêè åëåêòðîí- 
íî¿ êîðåñïîíäåíö³¿ äî ïåâíîãî êë³ºíòà  
àáî çâåðíåííÿ âè ìîæåòå âèêîðèñòîâó-
âàòè íàñòðîþâàí³ øàáëîíè äëÿ ï³äãîòîâ-
êè òà â³äïðàâëåííÿ åëåêòðîííî¿ ïîøòè 
íàÿâíèì ³ ïîòåíö³éíèì êë³ºíòàì.
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Âñÿ ³íôîðìàö³ÿ çáåð³ãàºòüñÿ 
öåíòðàë³çîâàíî

Íàî÷íî ïîäàíà äåòàëüíà 
³íôîðìàö³ÿ ïðî êë³ºíò³â

Óïðàâëÿéòå çàìîâëåííÿìè
Ó Microsoft CRM ðåàë³çîâàíà ìîæëèâ³ñòü àâòî- 
ìàòè÷íîãî (áåç äîäàòêîâîãî ðó÷íîãî ââåäåííÿ  
³íôîðìàö³¿) ïåðåâåäåííÿ êîìåðö³éíî¿ ïðîïî- 
çèö³¿ êë³ºíòó â çàìîâëåííÿ. Öå çàìîâëåííÿ 
ó ðàç³ íåîáõ³äíîñò³ ìîæíà êîðèãóâàòè 
òà çáåð³ãàòè äî ìîìåíòó ï³äòâåðäæåííÿ.

Âèçíà÷àéòå ïðàâà äîñòóïó äî ³íôîðìàö³¿
Âè ìîæåòå ðîçìåæóâàòè ïðàâà äîñòóïó 
äî ñèñòåìè, íàäàâøè, íàïðèêëàä, ïðàâî ïðà- 
öþâàòè ç äàíèìè, ùî ñòîñóþòüñÿ ïåâíîãî ðå-
ã³îíó, ëèøå òèì ìåíåäæåðàì, ÿê³ ïðàöþþòü  
³ç êë³ºíòàìè ç öüîãî ðåã³îíó. ßêùî æ âè âèð³- 
øèòå, ùî â ³íòåðåñàõ á³çíåñó íàäàòè ïåâí³ 
äàí³ âñ³ì ìåíåäæåðàì äëÿ çàãàëüíîãî êîðèñòó- 
âàííÿ, òî öå íåâàæêî çðîáèòè, çì³íèâøè 
â³äïîâ³äí³ íàñòðîéêè ð³øåííÿ. Ñèñòåìà 
ðîçìåæóâàííÿ ïðàâ äîñòóïó çàáåçïå÷óº 
åôåêòèâíèé ìåõàí³çì çàõèñòó äàíèõ.

Âèêîðèñòîâóéòå êàòàëîã ïðîäóêö³¿ 
òà á³áë³îòåêó

Ðåàë³çîâàí³ ó ð³øåíí³ êàòàëîã ïðîäóêö³¿ òà á³á- 
ë³îòåêà ³íôîðìàö³éíèõ ìàòåð³àë³â ³ äîïîì³æíî¿  
ë³òåðàòóðè çàáåçïå÷óþòü ïðàö³âíèêàì ñâîº÷àñ- 
íó äîïîìîãó â îðãàí³çàö³¿ ïðîöåñó ïðîäàæ³â. 
Âè ìîæåòå âèêîðèñòîâóâàòè ïîâíèé êàòàëîã 
ïðîäóêö³¿ ç³ ñêëàäíèì áàãàòîð³âíåâèì ìåõà- 
í³çìîì ö³íîóòâîðåííÿ ³ çíèæîê, ñòâîðèòè 
é îíîâëþâàòè á³áë³îòåêó, ùî ì³ñòèòü ìàòåð³à-
ëè ³ç ïðîäàæ³â òà ìàðêåòèíãó (áðîøóðè, îô³- 
ö³éí³ âèäàííÿ, êíèãè, ïóáë³êàö³¿ ïðî êîíêó-
ðåíò³â òîùî).

Ìîäóëü 

«Àâòîìàòèçàö³ÿ 

ïðîäàæ³â»  

Microsoft CRM
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ÌÎÄÓËÜ «ÎÁÑËÓÃÎÂÓÂÀÍÍß ÊË²ªÍÒ²Â» Microsoft CRM ñïðîùóº 
ïðîöåäóðó îáðîáêè çâåðíåíü ïðàö³âíèêàìè ñåðâ³ñíèõ ï³äðîçä³ë³â. 
Âîíè ìîæóòü óïðàâëÿòè çàïèòàìè ç ìîìåíòó ïåðøîãî êîíòàêòó 
ç êë³ºíòîì àæ äî ïðèéíÿòòÿ ð³øåííÿ òà çä³éñíþâàòè åôåêòèâíå 
ïîâíîö³ííå îáñëóãîâóâàííÿ ç óðàõóâàííÿì óñ³õ âèìîã êë³ºíò³â.

ÂÄÎÑÊÎÍÀËÞÉÒÅ Ð²ÂÅÍÜ ÑÅÐÂ²ÑÓ

Çàáåçïå÷òå ïðèõèëüí³ñòü êë³ºíò³â

Ñèñòåìà Microsoft CRM äîïîìîæå âàì  
íàäàòè ñâî¿ì êë³ºíòàì ÷óäîâå ñåðâ³ñíå  
îáñëóãîâóâàííÿ òà ï³äâèùèòè ïðîäóê-
òèâí³ñòü ðîáîòè êîìïàí³¿, íå çá³ëüøó-
þ÷è øòàòó ïðàö³âíèê³â.

Çáåðåæ³òü âèã³äíèõ êë³ºíò³â

Microsoft CRM äîïîìîæå âèÿâèòè ñåðåä 
âàøèõ êë³ºíò³â íàéá³ëüø ïðèáóòêîâèõ, 
ïðîàíàë³çóâàâøè ç ö³ºþ ìåòîþ ³ñòîð³þ 
â³äíîñèí ³ç íèìè, ³íôîðìàö³þ ïðî êóï³â-
ë³ òà óêëàäåí³ êîíòðàêòè, ³ íàäàòè òàêèì 
êë³ºíòàì åêñêëþçèâíèé ñåðâ³ñ.

Ñòâîð³òü ëèñò î÷³êóâàííÿ

Íà ï³äñòàâ³ ³íôîðìàö³¿ ïðî ñòóï³íü âàæ- 
ëèâîñò³ êë³ºíòà â ñèñòåì³ ìîæå áóòè  
ñòâîðåíèé ëèñò ÷åðãîâîñò³ îáðîáêè 
çàïèò³â. Äëÿ çàáåçïå÷åííÿ ÷³òêîãî  
ðîçïîä³ëó îáîâ’ÿçê³â ì³æ ìåíåäæåðàìè  
êîìïàí³¿ âèêîðèñòîâóéòå ðåàë³çîâàí³  
â Microsoft CRM ïðàâèëà ìàðøðóòèçàö³¿  
çâåðíåíü, åñêàëàö³¿ àáî ïåðåíàïðàâ-
ëåííÿ çàïèò³â äî á³ëüø êîìïåòåíòíîãî 
ñï³âðîá³òíèêà.

Óïðàâëÿéòå ñåðâ³ñíèìè êîíòðàêòàìè

Ìîæëèâîñò³ ñòâîðåííÿ é îáðîáêè 
ñåðâ³ñíèõ êîíòðàêò³â â Microsoft CRM, 
à òàêîæ óïðàâë³ííÿ íèìè äàþòü çìîãó 
ñïðîñòèòè ïðîöåäóðó âèñòàâëåííÿ 
ðàõóíê³â çà ñåðâ³ñíèìè çàïèòàìè. 
Êîæíîãî ðàçó, êîëè çàïèò çàêðèâà- 
ºòüñÿ, ñåðâ³ñíèé êîíòðàêò, ÿêèé 
ñòîñóºòüñÿ öüîãî çâåðíåííÿ, àâòî-
ìàòè÷íî çáåð³ãàºòüñÿ â ñèñòåì³.

Óïðàâëÿéòå çàïèòàìè

Óïðàâë³ííÿ çâåðíåííÿìè é ñåðâ³ñíèìè 
çàïèòàìè â ñèñòåì³ äàñòü âàì ìîæëèâ³ñòü  
íàçíà÷èòè â³äïîâ³äàëüíîãî ìåíåäæåðà, 
ÿêèé áóäå ñóïðîâîäæóâàòè êë³ºíòà 
ç ìîìåíòó ïåðøîãî çâåðíåííÿ äî 
îñòàòî÷íîãî âèð³øåííÿ ïðîáëåìè. 
Âèêîðèñòàííÿ ôóíêö³¿ ìàðøðóòèçàö³¿ 
çàïèò³â äîïîìîæå ïðàö³âíèêàì çíà÷íî 
çìåíøèòè îáñÿã ðóòèííî¿ ðîáîòè.

Óòðèìàéòå ö³ííèõ ñï³âðîá³òíèê³â

Âàø³ ïðàö³âíèêè íåîäì³ííî îö³íÿòü 
çðó÷í³ñòü ðîáîòè â Microsoft CRM. 
Öå äàñòü âàì çìîãó óòðèìàòè êðàùèõ 
ñï³âðîá³òíèê³â, çàáåçïå÷èòè ïðèõèëüíå 
ñòàâëåííÿ äî ñåáå, à îòæå, çðîáèòè ñâ³é 
á³çíåñ á³ëüø åôåêòèâíèì.

Âèêîðèñòîâóéòå çðó÷íó áàçó çíàíü

Äî ñêëàäó Microsoft CRM âõîäèòü áàçà 
çíàíü, ÿêà äîïîìîæå ôàõ³âöÿì âàøî¿ 
êîìïàí³¿ øâèäêî é òî÷íî âèð³øóâàòè çàâ-
äàííÿ, ïîâ’ÿçàí³ ç ï³äòðèìêîþ êë³ºíò³â.  
Áàçà çíàíü êîìïàí³¿ — äóæå ö³ííèé 
³íñòðóìåíò, ùî ì³ñòèòü íàéàêòóàëüí³øó 
³íôîðìàö³þ, íàêîïè÷åíó áàãàòüìà 
ñï³âðîá³òíèêàìè, äàº çìîãó àêóìóëþ-
âàòè çíàííÿ ³ òàêèì ÷èíîì ñïðèÿº 
ï³äâèùåííþ êîìïåòåíòíîñò³ ôàõ³âö³â.

Âèêîðèñòîâóéòå êàòàëîã ïðîäóêö³¿

Ðåàë³çîâàíèé ó Microsoft CRM êàòàëîã 
ïðîäóêö³¿ ï³äòðèìóº áàãàòîð³âíåâèé 
ìåõàí³çì ö³íîóòâîðåííÿ ³ çíèæîê òà 
íàäàº íèçêó äîäàòêîâèõ ìîæëèâîñòåé.
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Âè÷åðïíà ³íôîðìàö³ÿ 
ïðî ñåðâ³ñí³ êîíòðàêòè

Çðó÷íà ïîøóêîâà ñèñòåìà

Óïðàâëÿéòå åëåêòðîííèìè ðîçñèëêàìè

Çàñîáè óïðàâë³ííÿ åëåêòðîííèìè ðîçñèë- 
êàìè, ùî çàáåçïå÷óþòü, çîêðåìà, àâòîìà-
òè÷í³ â³äïîâ³ä³ íà ïîâ³äîìëåííÿ, äàþòü 
çìîãó àâòîìàòè÷íî â³äñòåæóâàòè âñ³ ëèñòè, 
ÿê³ íàä³éøëè åëåêòðîííîþ ïîøòîþ, òà ï³ä-
òðèìóâàòè ïîñò³éíèé çâ’ÿçîê ³ç êë³ºíòàìè.  
Êîæíå âõ³äíå ïîâ³äîìëåííÿ àâòîìàòè÷íî 
ïðèºäíóºòüñÿ äî ôàéëà ç ³íôîðìàö³ºþ ïðî 
êë³ºíòà. Íàñòðîþâàí³ øàáëîíè, ùî ì³ñòÿòüñÿ 
â ñèñòåì³, çíà÷íî ñïðîùóþòü òà ïîëåãøóþòü 
ïðîöåñ ñòâîðåííÿ òà â³äïðàâêè â³äïîâ³äåé.

Ìîäóëü 

«Îáñëóãîâóâàííÿ 

êë³ºíò³â»  

Microsoft CRM

Ñòâîðþéòå çâ³òè

Ðåàë³çîâàí³ â Microsoft CRM çàñîáè ñòâî-
ðåííÿ çâ³ò³â çðó÷í³ äëÿ ðîáîòè òà ³íòó¿òèâíî  
çðîçóì³ë³. Âèêîðèñòàííÿ çâ³ò³â äàº çìîãó 
øâèäêî çä³éñíþâàòè îáðîáêó íàÿâíèõ 
ó êîìïàí³¿ äàíèõ. Àíàë³ç ä³ÿëüíîñò³, 
âèçíà÷åííÿ òåíäåíö³é, ïðîãíîç ðîçâèòêó 
òà äèíàì³êà çì³íè ïîêàçíèê³â ëîÿëüíîñò³ 
êë³ºíò³â — îñü ëèøå ÷àñòèíà çàâäàíü, 
ÿê³ ìîæíà âèêîíàòè çà äîïîìîãîþ  
íàÿâíèõ â ñèñòåì³ àáî ðîçðîáëåíèõ 
ç óðàõóâàííÿì âàøèõ ïîòðåá çâ³ò³â.
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Ïðîåêò ç óïðîâàäæåííÿ Microsoft CRM ó áàíêó çä³éñíèëà êîìïàí³ÿ  
Solonis, ÿêà ìàº ñòàòóñ Microsoft Gold Certified Partner òà äîñâ³ä 
âñòàíîâëåííÿ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ â áàíêàõ òà ô³íàíñîâèõ óñòàíîâàõ.  
Ó õîä³ ïðîåêòó âïðîâàäæåíî äâà ìîäóë³: «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» 
òà «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â».

Community National Bank, ÑØÀ

Ïîòðåáà áàíê³âñüêîãî á³çíåñó â ð³øåííÿõ, ÿê³ äîïîìàãàþòü óïðàâëÿòè â³äíîñèíàìè 
ç êë³ºíòàìè, î÷åâèäíà. Öÿ ïðîáëåìà ñòîñóâàëàñÿ ³ ñåðåäíüîãî çà ìàñøòàáàìè Commu- 
nity National Bank (CNB). Áàíê ìàº òðè ô³ë³¿, 6 òèñÿ÷ êë³ºíò³â òà îáîðîò 160 ìëí äîëà-
ð³â, ³ éîãî êåð³âíèöòâî âñ³ëÿêî íàìàãàëîñÿ çá³ëüøèòè åôåêòèâí³ñòü ïðàö³ ïåðñîíàëó 
òà ðîçøèðèòè àñîðòèìåíò ïðîïîíîâàíèõ ïîñëóã. Ñòâîðåíèé ùå â 1878 ðîö³,  
CNB óñï³øíî ïðàöþâàâ ïðîòÿãîì óñüîãî ïåð³îäó ñâîº¿ ä³ÿëüíîñò³. «Äëÿ óòðèìàííÿ 
³ çì³öíåííÿ ïîçèö³é íàì âàæëèâî çîñåðåäèòèñÿ íà êë³ºíòàõ òà ¿õí³õ ïîòðåáàõ, 
íàìàãàòèñÿ ï³äâèùèòè ¿õíþ çàäîâîëåí³ñòü ïîñëóãàìè, ÿê³ ìè íàäàºìî, ³ àêòèâíî 
âèêîðèñòîâóâàòè ìîæëèâîñò³ ïåðåõðåñíèõ ïðîäàæ³â», — çàóâàæèâ Äîí Êóõàíñò, 
âèêîíàâ÷èé äèðåêòîð áàíêó. Â áàíêó íåîáõ³äíî áóëî ñèñòåìàòèçóâàòè äàí³ ïðî 
ïîòåíö³éíèõ êë³ºíò³â, ¿õí³ ïîòðåáè òà ³ñòîð³þ çàìîâëåíü. Êîìïàí³ÿ äëÿ óïðàâë³ííÿ 
â³äíîñèíàìè ç êë³ºíòàìè îáðàëà ð³øåííÿ Microsoft CRM.

Ï³ñëÿ âïðîâàäæåííÿ Microsoft CRM ïðàö³âíèêè áàíêó îòðèìàëè ìîæëèâ³ñòü:

• çä³éñíþâàòè ñï³ëüíèé äîñòóï äî ³íôîðìàö³¿ ïðî êë³ºíò³â;

• ãðóïóâàòè êë³ºíò³â çà ïðèäáàíèìè òîâàðàìè òà îòðèìàíèìè ïîñëóãàìè;

• êîíòðîëþâàòè âñ³ ñåðâ³ñí³ çâåðíåííÿ ³ çà äóæå êîðîòêèé ÷àñ â³äïîâ³äàòè íà çàïèòè;

• âèÿâëÿòè ³íäèâ³äóàëüí³ ïîòðåáè êë³ºíò³â òà âðàõîâóâàòè ¿õ ï³ä ÷àñ íàäàííÿ ïîñëóã.

Åòàï âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè â öåíòðàëüíîìó îô³ñ³ áàíêó òðèâàâ 2 ì³ñÿö³. Çà öåé 
ïåð³îä áóëè ïðîàíàë³çîâàí³ é íàñòðîºí³ á³çíåñ-ïðîöåñè, âèêîíàíà íåîáõ³äíà äîðîáêà 
äåÿêèõ ôóíêö³é ñèñòåìè òà ôîðì ââåäåííÿ äàíèõ, ï³äãîòîâëåí³ äîäàòêîâ³ çâ³òè.  
«Íàø³ ñï³âðîá³òíèêè ñòàëè ïðàöþâàòè á³ëüø ïðîôåñ³éíî, — çàçíà÷àº êåð³âíèöòâî 
áàíêó. — Ó êîæíîãî ç ìåíåäæåð³â ê³ëüê³ñòü êë³ºíò³â, ÿê³ ö³êàâëÿòüñÿ íàøèìè ïðî-
ïîçèö³ÿìè, çðîñëà â ñåðåäíüîìó äî 22 îñ³á (ðàí³øå òàêèõ êë³ºíò³â áóëî íå á³ëüøå 3).  
Óæå çà ïåðø³ ï³âðîêó áóëî ðåàë³çîâàíî 55% íîâèõ ìîæëèâîñòåé ç ìàéæå òðüîõ 
ç ïîëîâèíîþ òèñÿ÷ ïåðåäáà÷åíèõ ó ñèñòåì³.»

Íàñòóïíèì åòàïîì ïðîåêòó, ÿêèé ïëàíóºòüñÿ ðåàë³çóâàòè íàéáëèæ÷èì ÷àñîì, º ³íòå-
ãðàö³ÿ Microsoft CRM ç ä³þ÷îþ â áàíêó ñèñòåìîþ îáñëóãîâóâàííÿ êðåäèòíèõ êàðòîê.
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       ²ÑÒÎÐ²ß ÓÑÏ²ÕÓ

Ïàðòíåðîì ç óïðîâàäæåííÿ áóëà îáðàíà 
êîìïàí³ÿ I.B.I.S., Inc., ôàõ³âö³ ÿêî¿ â ñï³âðî-
á³òíèöòâ³ ç ãðóïîþ ÀÀÀ Mortgage (äî ñêëàäó 
«âíóòð³øíüî¿» ãðóïè óâ³éøëè òåõí³÷íèé 
êåð³âíèê ïðîåêòó, àäì³í³ñòðàòîð áàç äàíèõ 
òà êåð³âíèê îäíîãî ç á³çíåñ-ï³äðîçä³ë³â) 
ïðîòÿãîì òðüîõ òèæí³â çä³éñíèëè âñ³ îïåðàö³¿, 
ïîâ’ÿçàí³ ç àäàïòàö³ºþ òà âïðîâàäæåííÿì 
ð³øåííÿ. Áóëî ïðîâåäåíî ÷îòèðèãîäèííèé 
òðåí³íã äëÿ ïåðñîíàëó, ðåçóëüòàòè ÿêîãî 
ïðîäåìîíñòðóâàëè éîãî ï³äãîòîâëåí³ñòü 
äî ðîáîòè â ñèñòåì³. 

Ìàéæå îäðàçó ï³ñëÿ âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè  
êåð³âíèöòâî AAA Mortage çìîãëî îö³íèòè 
¿¿ åôåêòèâí³ñòü ï³ä ÷àñ ïðîâåäåííÿ ñêëàäíèõ 
ìàðêåòèíãîâèõ êàìïàí³é, çîêðåìà ìîæ-
ëèâ³ñòü ñêîðî÷åííÿ âèòðàò íà ö³ êàìïàí³¿.  
Çàâäÿêè Microsoft CRM âäàëîñÿ çá³ëüøèòè  
ê³ëüê³ñòü çàïèò³â, ÿê³ ùîäåííî îáñëóãîâóþòüñÿ,  
ùî â ï³äñóìêó çàáåçïå÷èëî ïîíàä ï³â-
ì³ëüéîíà äîäàòêîâîãî ïðèáóòêó íà ð³ê.

Äîñë³äíèöüêà êîìïàí³ÿ Nuclear Research 
âèêîíàëà ðîçðàõóíêè ñòðîê³â ïîâåðíåííÿ 
³íâåñòèö³é. Ñòðîê ïîâåðíåííÿ ³íâåñòèö³é, 
âêëàäåíèõ ó ïðîåêò ç óïðîâàäæåííÿ 
Microsoft CRM, ñêëàäàº ìåíøå 3 ì³ñÿö³â, 
à ïðîãíîçîâàíèé ïîêàçíèê ïîâåðíåííÿ 
³íâåñòèö³é (ROI) ñòàíîâèòü 393% íà ð³ê.

Îäíà ç ïðîâ³äíèõ íà ï³âí³÷íîàìåðèêàíñüêîìó ðèíêó êðåäèòíà êîìïàí³ÿ ÀÀÀ Mortgage 
áóëà çàñíîâàíà â ñåðåäèí³ 1990-õ ðîê³â. Êîìïàí³ÿ óñï³øíî ðîçâèâàëàñÿ, ³ ïðîòÿãîì 
íåâåëèêîãî ïåð³îäó ÷àñó ¿¿ êåð³âíèöòâî â³äêðèëî òðè îô³ñè. Ïîíàä 40 ñï³âðîá³òíèê³â 
ïðàöþâàëè íàä ôîðìóâàííÿì ïðîïîçèö³é ³ íàäàííÿì ³íôîðìàö³¿ ïðî óìîâè êðå-
äèòóâàííÿ. Ñèñòåìà, ÿêà äëÿ öüîãî âèêîðèñòîâóâàëàñÿ, ïîâ³ëüíî ïðàöþâàëà 
³ íå ï³äòðèìóâàëà îäíî÷àñíó ðîáîòó âåëèêî¿ ê³ëüêîñò³ êîðèñòóâà÷³â.

ÀÀÀ Mortgage, ÑØÀ

Íà ïî÷àòêó 2003 ðîêó êîìïàí³ÿ 

ÀÀÀ Mortgage ïðîâåëà òåíäåð 

íà ðîçðîáêó ïðîåêòó ç âïðîâàä-

æåííÿ CRM-ð³øåííÿ. Êîìïàí³ÿ 

îáðàëà ñèñòåìó Microsoft CRM, 

óçÿâøè äî óâàãè äåê³ëüêà ôàêòîð³â:

• ñèñòåìà õàðàêòåðèçóâàëàñÿ 

îïòèìàëüíèì ñï³ââ³äíîøåííÿì 

ö³íà/ôóíêö³îíàëüí³ñòü;

• Microsoft CRM äàâàëà çìîãó 

âèêîðèñòîâóâàòè âæå íàÿâí³ 

â êîìïàí³¿ ñèñòåìè, à îòæå, 

çáåðåãòè ðàí³øå ³íâåñòîâàí³  

â ²Ò êîøòè;

• ó Microsoft CRM ðåàë³çîâàíà ï³ä- 

òðèìêà XML òà âåá-ñåðâ³ñ³â, 

ùî ôîðìóº ï³ä´ðóíòÿ äëÿ ïîäàëü-

øîãî ðîçâèòêó ð³øåííÿ;

• ³íòåðôåéñ ñèñòåìè ïîâí³ñòþ 

³äåíòè÷íèé ³íòåðôåéñó Microsoft 

Outlook, òîáòî çâè÷íèé òà çðîçó- 

ì³ëèé äëÿ êîðèñòóâà÷³â, ùî äàº 

çìîãó ñêîðîòèòè âèòðàòè 

íà íàâ÷àííÿ.



             ²ÍÒÅÃÐÀÖ²ß 

12

Microsoft  CRM

ÏÎÂÍÀ ²ÍÔÎÐÌÀÖ²ß ÏÐÎ ÊË²ªÍÒ²Â, ÿêó ìîæíà îòðèìàòè ó Micro- 
soft CRM, çä³éñíèâøè ³íòåãðàö³þ ñèñòåìè ç íàÿâíèìè â êîìïàí³¿ 
çàñòîñóâàííÿìè ñòîðîíí³õ ðîçðîáíèê³â òà âåá-ñåðâ³ñàìè,  
äàº çìîãó îïòèì³çóâàòè á³çíåñ-ïðîöåñè.

ÂÈÊÎÐÈÑÒÎÂÓÉÒÅ ÏÅÐÅÂÀÃÈ ²ÍÒÅÃÐÀÖ²¯

Âèêîðèñòîâóéòå ³íòåãðîâàíå ð³øåííÿ

Ò³ñíà ³íòåãðàö³ÿ ìîäóë³â Microsoft CRM  
«Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» òà «Îáñëóãî- 
âóâàííÿ êë³ºíò³â» çàáåçïå÷óº ìîæëèâ³ñòü  
øâèäêî çíàõîäèòè ³ âèêîðèñòîâóâàòè 
íåîáõ³äí³ äàí³ ïðî êë³ºíò³â, òîâàðè  
òà ïîñëóãè. Çîêðåìà, ìåíåäæåðè â³ää³ëó  
ïðîäàæ³â ìîæóòü ïåðåãëÿíóòè ³íôîðìà-
ö³þ ïðî íàäàí³ êë³ºíòó ïîñëóãè (âîíà ì³ñ- 
òèòüñÿ â ìîäóë³ «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â»),  
ùîá óíèêíóòè ïðîáëåì ï³ä ÷àñ ïîäàëü-
øîãî ñï³ëêóâàííÿ ç íèì. Ï³cëÿ ââåäåííÿ  
íîâèõ äàíèõ ó áóäü-ÿêèé ³ç ìîäóë³â 
Microsoft CRM çä³éñíþºòüñÿ àâòîìàòè÷-
íå îíîâëåííÿ âñ³º¿ ³íôîðìàö³¿ â ñèñòåì³.

Âèêîðèñòîâóéòå ìîæëèâîñò³ 
³íòåãðàö³¿ ç Microsoft Outlook

Çàâäÿêè ³íòåãðàö³¿ Microsoft CRM ³ç çàñòî- 
ñóâàííÿì Microsoft Outlook ìåíåäæåðè  
ç ïðîäàæ³â ìàþòü äîñòóï äî âñ³º¿ ³íôîð-
ìàö³¿ ïðî êë³ºíò³â òà ïðîäóêòè, à òàêîæ 
äî êàòàëîã³â ³ åëåêòðîííî¿ ïîøòè.  
²íòåãðîâàíå ç Microsoft Office ð³øåííÿ 
äàº çìîãó ñòâîðþâàòè äðóêîâàí³ äîêó-
ìåíòè, ôîðìóâàòè ëèñòè êë³ºíòàì, âèêî- 
ðèñòîâóþ÷è ôóíêö³þ çëèòòÿ äîêóìåíò³â 
Microsoft Word, à òàêîæ åêñïîðòóâàòè 
äàí³ äî Microsoft Excel.

²íòåãðóéòå Microsoft CRM 
³ç çîâí³øí³ìè ïðîãðàìàìè  
òà âåá-ñåðâ³ñàìè

Microsoft CRM ìàº ãíó÷êó, áàãàòîøàðîâó 
àðõ³òåêòóðó, ùî äîáðå ³íòåãðóºòüñÿ ç ³íøè- 
ìè ïðîãðàìàìè òà âåá-ñåðâ³ñàìè. 
Ñèñòåìà ëåãêî ï³ääàºòüñÿ îíîâëåííþ, 
çàâäÿêè ÷îìó ñóòòºâî çìåíøóþòüñÿ 
âèòðàòè êîìïàí³¿ íà ï³äòðèìêó 
òà àäàïòàö³þ ð³øåííÿ.
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Ìîæëèâ³ñòü  
àâòîíîìíî¿ ðîáîòè

Øâèäêèé äîñòóï 
äî äàíèõ

Outlook-êë³ºíò  

äëÿ Microsoft CRM
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Microsoft  CRM

ÎÏÅÐÀÒÈÂÍÈÉ ÄÎÑÒÓÏ ÄÎ ²ÍÔÎÐÌÀÖ²¯, ÿêà çáåð³ãàºòüñÿ  
â Microsoft CRM, ìîæå çàáåçïå÷óâàòèñÿ çà äîïîìîãîþ ìîá³ëüíèõ 
ïðèñòðî¿â Windows Mobile™ Pocket PC 2003 òà Microsoft Windows 
Mobile Pocket PC 2003 Phone Edition.

ÑÊÎÐÈÑÒÀÉÒÅÑß ÌÎÁ²ËÜÍ²ÑÒÞ ÑÈÑÒÅÌÈ

Õàðàêòåð ðîáîòè ïðàö³âíèê³â â³ää³ë³â 
ïðîäàæ³â ³ ñåðâ³ñó âèìàãàº, ùîá âîíè 
çàâæäè áóëè â êóðñ³ ñïðàâ, ñòåæèëè 
çà ³íôîðìàö³ºþ ïðî ïîòåíö³éí³ ïðî- 
äàæ³ òà ïîòî÷í³ ñåðâ³ñí³ çàïèòè.  
Âàø³ ñï³âðîá³òíèêè ìîæóòü ïðàöþâàòè 
á³ëüø åôåêòèâíî, îòðèìóþ÷è àêòóàëüí³ 
äàí³ ç ñèñòåìè çà äîïîìîãîþ ìîá³ëüíèõ 
ïðèñòðî¿â.

²íòåðôåéñ Microsoft CRM Mobile ïðîñòèé 
òà íàî÷íèé, ³ ñï³âðîá³òíèêè çìîæóòü  
êîðèñòóâàòèñÿ íèì áåç äîäàòêîâîãî  
íàâ÷àííÿ. Çà äîïîìîãîþ ôóíêö³¿ ñèí-
õðîí³çàö³¿ äàíèõ ìîá³ëüíèõ ïðèñòðî¿â 
âè ìîæåòå òàê íàñòðî¿òè ñèñòåìó, ùîá 
îòðèìóâàòè ëèøå íåîáõ³äíó ³íôîðìàö³þ, 
çàâäÿêè ÷îìó ïðàöþâàòè ç ñèñòåìîþ 
áóäå íàáàãàòî çðó÷í³øå.

²íòåðôåéñ  

Microsoft CRM  

äëÿ iPaq
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                                     .NET 
Microsoft CRM áàçóºòüñÿ íà ïëàòôîðì³ .NET, ùî äàº 
çìîãó âèêîðèñòîâóâàòè ïåðåâàãè íàéñó÷àñí³øèõ 
³íòåðíåò-òåõíîëîã³é äëÿ ðîçâèòêó åôåêòèâíèõ 
â³äíîñèí ç êë³ºíòàìè.

Çàâäÿêè òåõíîëîã³ÿì, íà ÿêèõ áàçóºòüñÿ ð³øåííÿ, âè ìàºòå ìîæëè-
â³ñòü ìàñøòàáóâàòè ôóíêö³îíàëüí³ñòü Microsoft CRM ³ çá³ëüøóâàòè 
ê³ëüê³ñòü êîðèñòóâà÷³â ó ñèñòåì³ â³äïîâ³äíî äî òåìï³â ðîçâèòêó 
á³çíåñó òà âàøèõ ïîòðåá.

Microsoft CRM — öå ð³øåííÿ äëÿ á³çíåñó, ðîçðîáëåíå íà ïëàò- 
ôîðì³ Microsoft .NET Framework. Çàâäÿêè öüîìó ³ñíóº ìîæëèâ³ñòü 
åôåêòèâíî òà ç ì³í³ìàëüíèìè ô³íàíñîâèìè âèòðàòàìè ³íòåãðóâàòè 
çîâí³øí³ äæåðåëà äàíèõ òà ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ â³äíîñèíàìè 
ç êë³ºíòàìè. Òåõíîëîã³÷íà ïëàòôîðìà ð³øåííÿ äîçâîëÿº çà ðàõó-
íîê âèêîðèñòàííÿ âåá-ñåðâ³ñ³â, ðåñóðñ³â îïåðàö³éíèõ ñèñòåì 
òà çàñîá³â ðîçðîáêè ïîâí³ñòþ ïîçáóòèñÿ òðàäèö³éíèõ áàð’ºð³â 
íà øëÿõó äî ³íòåãðàö³¿.

Ó Microsoft CRM âèêîðèñòîâóþòüñÿ òàê³ ñó÷àñí³ çàñîáè, ÿê ìîâà XML 
³ âåá-ñåðâ³ñè, SOAP òà ASP.NET, ùî çàáåçïå÷óº ãíó÷ê³ñòü ñèñòåìè 
é çíà÷íî ïîëåãøóº ðîáîòó ç íåþ. Äî òîãî æ Microsoft CRM ò³ñíî 
³íòåãðîâàíà ç ³íøèìè òåõíîëîã³ÿìè Microsoft, ÿê³ ñêëàäàþòü ²Ò-³íôðà- 
ñòðóêòóðó êîìïàí³¿, çîêðåìà ç Active Directory, Microsoft Exchange 
Server, Microsoft SQL Server, Microsoft Internet Information Services. 
Òàêèì ÷èíîì, äëÿ ïîáóäîâè áàãàòîôóíêö³îíàëüíîãî ³íòåãðîâàíîãî 
ð³øåííÿ, ÿêå àêóìóëþâàòèìå âñ³ ïåðåâàãè ñó÷àñíèõ òåõíîëîã³é, 
âàì äîñòàòíüî ëèøå ñêîðèñòàòèñÿ Microsoft CRM.

ÎÖ²Í²ÒÜ ÏÅÐÅÂÀÃÈ ÑÓ×ÀÑÍÈÕ ÒÅÕÍÎËÎÃ²É
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Â îñíîâ³ ñõåìè ë³öåíçóâàííÿ Microsoft CRM ëåæèòü  
ìîäåëü Ìîäóëü/Êîðèñòóâà÷.

Âèõîäÿ÷è ç ïîòðåá á³çíåñó ³ ðîçì³ð³â ñâîº¿ êîìïàí³¿, âè ìîæåòå ïðè- 
äáàòè ë³öåíç³¿ íà ñåðâåðí³ ìîäóë³: «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â», «Îáñëóãî- 
âóâàííÿ êë³ºíò³â» àáî «Ïàêåò ìîäóë³â» (äî ñêëàäó îñòàííüîãî âõîäÿòü  
äâà ïåðø³ ôóíêö³îíàëüí³ ìîäóë³), à òàêîæ íåîáõ³äíó âàì ê³ëüê³ñòü 
ë³öåíç³é äëÿ êîðèñòóâà÷³â ó êîíô³ãóðàö³¿ Standard àáî Professional. 

Ìîäóëü/Êîðèñòóâà÷ Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â Ïàêåò ìîäóë³â
Ôóíêö³ÿ Standard Professional Standard Professional Standard Professional

Óïðàâë³ííÿ êîíòàêòàìè/êîíòðàãåíòàìè • • • • • •
Êàëåíäàð (Ùîäåííèê) • • • • • •
Ïðèì³òêè òà ïðèêð³ïëåííÿ ôàéë³â • • • • • •
Ïåðñîíàëüí³ ðîçñèëêè • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ä³ÿìè òà çàâäàííÿìè • • • • • •
Ïîøóê (Ðîçøèðåíèé ïîøóê) • • • • • •
Çâ³òè • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ êîðèñòóâà÷àìè ³ êîìïàí³ºþ • • • • • •
Óòèë³òè òà çàñîáè íàñòðîþâàííÿ • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ìîæëèâîñòÿìè • • • •
Óïðàâë³ííÿ ³íòåðåñàìè • • • •
Çëèòòÿ ëèñò³â/êîðåñïîíäåíö³¿ • • • •
Óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè çà òåðèòîð³àëüíèì ïðèíöèïîì • • • •
Outlook-êë³ºíò äëÿ ìîäóëÿ «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» • • • • • •
Ïëàí ïðîäàæ³â • •
Êîìåðö³éí³ ïðîïîçèö³¿, çàìîâëåííÿ, ðàõóíêè • •
Íàñòðîþâàííÿ á³çíåñ-ïðîöåñ³â (Workflow) • • •
Êàòàëîã ïðîäóêö³¿ • •
Â³äñë³äêîâóâàííÿ êîíêóðåíò³â • •
Ë³òåðàòóðà ç ïèòàíü ïðîäàæó (Sales Literature) • •
Óïðàâë³ííÿ ïðîöåñîì ïðîäàæó • •
Ìàðøðóòèçàö³ÿ ³íòåðåñ³â • •
Óïðàâë³ííÿ ³íöèäåíòàìè • • • •
Óïðàâë³ííÿ áàçîþ çíàíü • • • •
Ëèñòè î÷³êóâàííÿ çâåðíåíü ³ ä³é • • • •
Óïðàâë³ííÿ åëåêòðîííîþ ïîøòîþ ç àâòîìàòè÷íèìè â³äïîâ³äÿìè • •
Êàòàëîã ïðîäóêö³¿ • •
Ì³ãðàö³ÿ äàíèõ • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ñåðâ³ñíèìè êîíòðàêòàìè • •
Ë³öåíç³ÿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóëÿ «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â»  
íà îäíîìó ñåðâåð³ • •
Ë³öåíç³ÿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóëÿ «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â»  
íà îäíîìó ñåðâåð³ • •
Ë³öåíç³¿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóë³â «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» 
òà «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â» íà îäíîìó ñåðâåð³ • •



Ìîäóëü/Êîðèñòóâà÷ Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â Ïàêåò ìîäóë³â
Ôóíêö³ÿ Standard Professional Standard Professional Standard Professional

Óïðàâë³ííÿ êîíòàêòàìè/êîíòðàãåíòàìè • • • • • •
Êàëåíäàð (Ùîäåííèê) • • • • • •
Ïðèì³òêè òà ïðèêð³ïëåííÿ ôàéë³â • • • • • •
Ïåðñîíàëüí³ ðîçñèëêè • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ä³ÿìè òà çàâäàííÿìè • • • • • •
Ïîøóê (Ðîçøèðåíèé ïîøóê) • • • • • •
Çâ³òè • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ êîðèñòóâà÷àìè ³ êîìïàí³ºþ • • • • • •
Óòèë³òè òà çàñîáè íàñòðîþâàííÿ • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ìîæëèâîñòÿìè • • • •
Óïðàâë³ííÿ ³íòåðåñàìè • • • •
Çëèòòÿ ëèñò³â/êîðåñïîíäåíö³¿ • • • •
Óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè çà òåðèòîð³àëüíèì ïðèíöèïîì • • • •
Outlook-êë³ºíò äëÿ ìîäóëÿ «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» • • • • • •
Ïëàí ïðîäàæ³â • •
Êîìåðö³éí³ ïðîïîçèö³¿, çàìîâëåííÿ, ðàõóíêè • •
Íàñòðîþâàííÿ á³çíåñ-ïðîöåñ³â (Workflow) • • •
Êàòàëîã ïðîäóêö³¿ • •
Â³äñë³äêîâóâàííÿ êîíêóðåíò³â • •
Ë³òåðàòóðà ç ïèòàíü ïðîäàæó (Sales Literature) • •
Óïðàâë³ííÿ ïðîöåñîì ïðîäàæó • •
Ìàðøðóòèçàö³ÿ ³íòåðåñ³â • •
Óïðàâë³ííÿ ³íöèäåíòàìè • • • •
Óïðàâë³ííÿ áàçîþ çíàíü • • • •
Ëèñòè î÷³êóâàííÿ çâåðíåíü ³ ä³é • • • •
Óïðàâë³ííÿ åëåêòðîííîþ ïîøòîþ ç àâòîìàòè÷íèìè â³äïîâ³äÿìè • •
Êàòàëîã ïðîäóêö³¿ • •
Ì³ãðàö³ÿ äàíèõ • • • • • •
Óïðàâë³ííÿ ñåðâ³ñíèìè êîíòðàêòàìè • •
Ë³öåíç³ÿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóëÿ «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â»  
íà îäíîìó ñåðâåð³ • •
Ë³öåíç³ÿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóëÿ «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â»  
íà îäíîìó ñåðâåð³ • •
Ë³öåíç³¿ íà âèêîðèñòàííÿ ìîäóë³â «Àâòîìàòèçàö³ÿ ïðîäàæ³â» 
òà «Îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â» íà îäíîìó ñåðâåð³ • •

Ïîð³âíÿííÿ ôóíêö³îíàëüíèõ ìîæëèâîñòåé äâîõ êîíô³ãóðàö³é 
Microsoft CRM — Standard òà Professional



Á³ëüø äîêëàäíó ³íôîðìàö³þ  
ïðî íàø³ ð³øåííÿ  

âè çíàéäåòå çà àäðåñîþ:

www.microsoft.com/rus/BusinessSolutions

Äîäàòêîâó ³íôîðìàö³þ ïðî Microsoft CRM, 
ôóíêö³îíàëüí³ òà òåõíîëîã³÷í³ õàðàêòåðèñòèêè 

ñèñòåìè, ïðî ìîæëèâîñò³ ¿¿ ïðèäáàííÿ òà ñõåìè 
ë³öåíçóâàííÿ âè çíàéäåòå,  

çâåðíóâøèñü íà ñàéò:

www.microsoft.com/rus/BusinessSolutions/Solutions/CRM
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