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управління.   

Мета роботи – розробити методику впровадження CRM-системи Microsoft 

Dynamics 365 у великих корпораціях з урахуванням специфіки їхніх бізнес-процесів, 

необхідності масштабованості та інтеграції з іншими системами, а також підвищення 

ефективності управління клієнтськими відносинами.   

Об’єктом дослідження є бізнес-процеси великих корпорацій, які потребують 

автоматизації та інтеграції. Предметом дослідження виступає процес впровадження 

CRM-системи Microsoft Dynamics 365, що охоплює всі етапи від аналізу бізнес-

процесів до адаптації системи під специфічні потреби організації.   

У роботі проведено аналіз ключових аспектів автоматизації бізнес-процесів у 

великих корпораціях, розглянуто методології їх реінжинірингу та вплив 

інформаційних технологій, зокрема CRM-систем, на продуктивність організації. 

Особливу увагу приділено ролі Microsoft Dynamics 365 як інструменту для оптимізації 

бізнес-процесів, інтеграції з ERP-системами, управління клієнтськими відносинами та 

ризиками.   

Дослідження включає порівняльний аналіз сучасних CRM-систем, їх 

функціональних можливостей і особливостей застосування у великих корпораціях. 

Виявлено, що Microsoft Dynamics 365 забезпечує високий рівень інтеграції з іншими 

корпоративними системами, дозволяє автоматизувати складні бізнес-процеси, 

зокрема управління замовленнями, генерацію лідів, маркетингові кампанії та 

обслуговування клієнтів.   



 

 

Розглянуто етапи впровадження CRM-системи: аналіз бізнес-процесів, 

створення інформаційних моделей із застосуванням методології IDEF1, налаштування 

функціоналу системи для автоматизації основних процесів, інтеграція з ERP, 

тестування і навчання персоналу. Особливу увагу приділено адаптації системи до 

потреб користувачів шляхом використання таких компонентів, як Canvas Apps, Power 

Pages та Power BI.   

У роботі проаналізовано економічну ефективність впровадження CRM-

системи, включаючи скорочення часу на виконання рутинних операцій, зменшення 

кількості помилок, підвищення прозорості процесів і покращення задоволеності 

клієнтів. Дослідження також розглядає вплив автоматизації на підвищення конверсії 

продажів та оптимізацію витрат.   

Результати дослідження показують, що впровадження Microsoft Dynamics 365 

дозволяє великим корпораціям не лише оптимізувати існуючі бізнес-процеси, але й 

створити основу для гнучкого управління та масштабованості. Запропонована 

методика впровадження враховує специфіку великих підприємств і забезпечує їхню 

конкурентоспроможність у динамічних умовах ринку. Практичні рекомендації 

спрямовані на ефективне використання ресурсів та підвищення продуктивності 

організації.   

  



 

 

ABSTRACT 

 

 

Text part of the master's thesis: 78 pages, 29 images, 3 additions, 41 references.  

Keywords: CRM system, Microsoft Dynamics 365, business process automation, 

reengineering, scalability, integration, efficiency, corporate management. 

The purpose of this work is to develop a methodology for implementing the 

Microsoft Dynamics 365 CRM system in large corporations, taking into account the 

specifics of their business processes, the need for scalability and integration with other 

systems, as well as improving the efficiency of customer relationship management. 

The object of the study is the business processes of large corporations that require 

automation and integration. The subject of the study is the process of implementing the 

Microsoft Dynamics 365 CRM system, encompassing all stages from business process 

analysis to adapting the system to the specific needs of the organization. 

The study analyzes key aspects of business process automation in large corporations, 

examines methodologies for their reengineering, and evaluates the impact of information 

technologies, particularly CRM systems, on organizational productivity. Special attention is 

paid to the role of Microsoft Dynamics 365 as a tool for optimizing business processes, 

integrating with ERP systems, managing customer relationships, and addressing risks. 

The research includes a comparative analysis of modern CRM systems, their 

functional capabilities, and specific applications in large corporations. It was found that 

Microsoft Dynamics 365 provides a high level of integration with other corporate systems, 

automates complex business processes such as order management, lead generation, 

marketing campaigns, and customer support. 

The stages of CRM system implementation are examined, including business 

process analysis, creation of information models using the IDEF1 methodology, system 

functionality configuration for automating core processes, ERP integration, testing, and staff 



 

 

training. Special attention is given to adapting the system to user needs through components 

such as Canvas Apps, Power Pages, and Power BI. 

The study analyzed the economic efficiency of CRM system implementation, 

including the reduction of time spent on routine operations, minimization of errors, increased 

transparency of processes, and improved customer satisfaction. The research also addresses 

the impact of automation on sales conversion rates and cost optimization. 

The results of the study demonstrate that the implementation of Microsoft Dynamics 

365 allows large corporations not only to optimize existing business processes but also to 

create a foundation for flexible management and scalability. The proposed implementation 

methodology considers the specifics of large enterprises and ensures their competitiveness 

in dynamic market conditions. Practical recommendations are aimed at effective resource 

utilization and enhancing organizational productivity. 
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ВСТУП 

 

 

У сучасному бізнес-середовищі, яке характеризується швидкими 

технологічними змінами та зростаючою конкуренцією, впровадження CRM-систем 

(Customer Relationship Management) стало ключовим елементом успішного 

управління взаємодією з клієнтами. Великі корпорації, що працюють з великими 

обсягами даних і складними бізнес-процесами, стикаються з необхідністю 

автоматизації, інтеграції систем і підвищення ефективності своїх операцій. 

CRM-системи, такі як Microsoft Dynamics 365, забезпечують централізоване 

управління клієнтськими даними, автоматизацію процесів продажів, маркетингу, 

обслуговування клієнтів та аналітики. Вони дозволяють компаніям підвищити 

продуктивність, зменшити кількість помилок і забезпечити прозорість бізнес-

процесів. Однак успішне впровадження таких систем потребує врахування низки 

специфічних викликів: інтеграції з існуючими інформаційними системами 

підприємства;адаптації функціональних можливостей CRM до галузевих 

особливостей бізнесу; забезпечення масштабованості та продуктивності для роботи з 

великими масивами даних. 

Недостатнє планування або неправильна реалізація впровадження CRM-систем 

може призвести до невиправданих витрат, зниження продуктивності та ризиків для 

бізнесу. Тому важливо розробити структурований підхід до впровадження, який 

враховує як технічні, так і організаційні аспекти. 

Microsoft Dynamics 365 є одним із провідних рішень у сфері CRM завдяки своїй 

хмарній архітектурі, інтеграції з іншими продуктами Microsoft, такими як Office 365 

та Power BI, а також широким функціональним можливостям. Використання цієї 

платформи дає змогу корпораціям забезпечити високу якість взаємодії з клієнтами та 

адаптувати процеси під змінні умови ринку. 
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Актуальність теми обумовлена необхідністю створення ефективної методики 

впровадження CRM-систем для великих корпорацій, яка враховує їхні масштабні 

бізнес-процеси, потребу в інтеграції та вимоги до продуктивності. 

Мета роботиоптимізувати процеси автоматизації бізнес-процесів, ефективності 

взаємодії з клієнтами та економічної ефективності у великих корпораціях за рахунок 

впровадження та налаштування CRM-систем 

Завдання дослідження: дослідити сучасні підходи до впровадження CRM-систем; 

проаналізувати функціональні можливості Microsoft Dynamics 365 для автоматизації 

бізнес-процесів; розробити методику впровадження CRM-системи для великих 

корпорацій; тестувати розроблену методику на прикладі моделювання бізнес-

процесів; оцінити ефективність впровадження CRM та розробити рекомендації для 

оптимізації. 

Об’єкт дослідження – процес впровадження CRM-систем у великих 

корпораціях. 

  Предмет дослідження – методика впровадження CRM-системи Microsoft 

Dynamics 365 з урахуванням специфіки бізнес-процесів. 

Практичне значення роботи полягає у створенні рекомендацій щодо впровадження 

Microsoft Dynamics 365, які дозволять великим корпораціям підвищити якість 

управління, оптимізувати витрати та збільшити конкурентні переваги. 
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1. ДОСЛІДЖЕННЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ У ВЕЛИКИХ 

КОРПОРАЦІЯХ 

 

 

1.1  Аналіз бізнес-процесів 

 

Аналіз бізнес-процесів у великих корпораціях є критично важливим етапом для 

розуміння їхньої структури, функціонування та ефективності. Бізнес-процеси можна 

визначити як сукупність взаємопов'язаних дій, які виконуються для досягнення 

певних цілей організації. Вони можуть містити різні аспекти, такі як управління 

ресурсами, обробка інформації, взаємодія з клієнтами та постачальниками, а також 

внутрішні комунікації. Важливість аналізу бізнес-процесів полягає в тому, що він 

дозволяє виявити вузькі місця, оптимізувати витрати та підвищити загальну 

продуктивність підприємства. 

Одним із ключових аспектів аналізу бізнес-процесів є їхня класифікація. 

Класифікація бізнес-процесів може бути здійснена за різними критеріями, такими як 

тип діяльності (основні, допоміжні, управлінські) або за рівнем автоматизації. 

Наприклад, основні бізнес-процеси безпосередньо пов'язані з виробництвом товарів 

або наданням послуг, тоді як допоміжні процеси підтримують основні, забезпечуючи 

їхню ефективність. Визначення та класифікація бізнес-процесів дозволяє компаніям 

краще розуміти, які з них є критично важливими для досягнення стратегічних цілей. 

Аналіз бізнес-процесів також включає в себе вивчення їхньої продуктивності та 

ефективності. Для цього використовуються різноманітні показники, такі як час 

виконання процесу, витрати на його реалізацію, а також рівень задоволеності клієнтів. 

Наприклад, діджиталізація бізнес-процесів може суттєво підвищити їхню 

ефективність шляхом автоматизації рутинних завдань, що дозволяє зменшити час 
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виконання та знизити витрати. Однак, для успішного впровадження таких змін 

необхідно враховувати специфіку бізнес-процесів конкретної організації та її 

стратегічні цілі. 

У сучасному світі, де технології швидко розвиваються, важливість 

інформаційних технологій у реінжинірингу бізнес-процесів не може бути 

переоцінена. Впровадження нових технологій, таких як CRM-системи, може суттєво 

змінити спосіб, яким компанії взаємодіють зі своїми клієнтами та постачальниками, а 

також оптимізувати внутрішні процеси. Це, в свою чергу, може призвести до 

підвищення конкурентоспроможності компанії на ринку, оскільки дозволяє швидше 

реагувати на зміни в потребах споживачів та адаптуватися до нових умов. 

Крім того, важливим аспектом аналізу бізнес-процесів є управління ризиками. 

Ризик-менеджмент дозволяє ідентифікувати потенційні загрози, які можуть вплинути 

на виконання бізнес-процесів, та розробити стратегії для їх мінімізації. Це особливо 

актуально для великих корпорацій, які часто стикаються з великими обсягами даних 

та складними зовнішніми умовами. Впровадження ризикоорієнтованого підходу в 

управлінні бізнес-процесами може допомогти організаціям бути більш гнучкими та 

адаптивними до змін у зовнішньому середовищі. 

Аналіз бізнес-процесів також передбачає вивчення їхньої інтеграції з іншими 

системами управління в організації. Наприклад, інтеграція бізнес-процесів з 

системами управління персоналом може підвищити ефективність управління 

ресурсами, оскільки дозволяє краще координувати дії співробітників та забезпечити 

їхню залученість у виконання завдань. Це, у свою чергу, може призвести до 

підвищення загальної продуктивності компанії. 

Важливим елементом аналізу бізнес-процесів є також оцінка готовності 

персоналу до змін. Впровадження нових технологій та процесів вимагає від 

співробітників нових навичок та знань, тому важливо оцінити їхню готовність до 

навчання та адаптації. Це може охоплювати проведення тренінгів, семінарів та інших 



17 

 

форм навчання, які допоможуть співробітникам освоїти нові інструменти та методи 

роботи. 

Загалом, аналіз бізнес-процесів у великих корпораціях є складним, але 

необхідним етапом для забезпечення їхньої ефективності та 

конкурентоспроможності. Він включає в себе вивчення різних аспектів, таких як 

класифікація, продуктивність, інтеграція з іншими системами, управління ризиками 

та готовність персоналу до змін. Успішний аналіз бізнес-процесів може стати основою 

для подальшого впровадження CRM-систем та інших технологічних рішень, що 

сприятиме досягненню стратегічних цілей організації. 

 

1.2. Методології побудови інформаційних мереж у великих 

підприємств  

 

Методології побудови інформаційних мереж у великих підприємствах є 

важливим аспектом сучасного управління, оскільки вони дозволяють оптимізувати 

бізнес-процеси, підвищити ефективність комунікацій та забезпечити інтеграцію 

різних систем. Однією з таких методологій є IDEF1 (Integration Definition for Function 

Modeling), яка використовується для моделювання функцій та процесів в організаціях. 

Методологія IDEF1 була розроблена як метод для аналізу та комунікації в 

процесі встановлення вимог. IDEF1 зазвичай використовується для: ідентифікації 

інформації, яка в даний час управляється в організації; визначення, які з проблем, 

виявлених під час аналізу потреб, викликані недостатнім управлінням відповідною 

інформацією; специфікації інформації, яка буде управлятися в реалізації TO-BE.  

IDEF1 захоплює інформацію, що існує про об'єкти в межах підприємства. 

Перспектива IDEF1 інформаційної системи включає не лише автоматизовані 

компоненти системи, але й неавтоматизовані об'єкти, такі як люди, архіви, телефони 

тощо. IDEF1 був розроблений як метод для організацій, щоб аналізувати та чітко 
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формулювати свої потреби та вимоги до управління інформаційними ресурсами. На 

відміну від методу проектування бази даних, IDEF1 є методом аналізу, який 

використовується для ідентифікації наступного:  

- Інформації, що збирається, зберігається та управляється підприємством.  

- Правил, що регулюють управління інформацією.  

- Логічних зв'язків в межах підприємства, відображених в інформації.  

-Проблем, що виникають внаслідок недостатнього управління інформацією.  

Результати аналізу інформації можуть бути використані стратегічними та 

тактичними планувальниками в межах підприємства для оптимізації своїх 

інформаційних активів з метою досягнення конкурентної переваги. Їхні плани можуть 

включати проектування та впровадження автоматизованих систем, які можуть 

ефективніше використовувати інформацію, доступну підприємству. Моделі IDEF1 

забезпечують основу для цих проектних рішень, надаючи менеджерам розуміння та 

знання, необхідні для встановлення правильної політики управління інформацією.  

IDEF1 використовує прості графічні конвенції для вираження потужного набору 

правил, які допомагають моделеру розрізняти:  реальні об'єкти, фізичні або абстрактні 

асоціації між реальними об'єктами, інформацію, що управляється про реальний об'єкт, 

і структуру даних, що використовується для представлення цієї інформації для 

отримання, застосування та управління нею. 

IDEF1 надає набір правил і процедур для керівництва розробкою інформаційних 

моделей. Однією з цілей IDEF1 є забезпечення структурованого та дисциплінованого 

процесу для аналізу інформації, що управляється організацією. Ця мета досягається 

еволюційним процесом, визначеним у методі, а також вимірюваними результатами та 

специфічними продуктами, необхідними для методу. IDEF1 забезпечує модульність, 

яка усуває неповноту, неточності, несумісності та неточності, що зустрічаються в 

процесі моделювання.  

У IDEF1 Існує два важливих царства, які моделеру слід враховувати при 

визначенні вимог до інформації. Перше царство – це реальний світ, як його 
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сприймають люди в організації. Воно складається з фізичних та концептуальних 

об'єктів (наприклад, люди, місця, речі, ідеї тощо), властивостей цих об'єктів та 

зв'язків, пов'язаних з цими об'єктами. Друге царство – це інформаційне царство. Воно 

включає інформаційні образи цих об'єктів, знайдених у реальному світі. 

Інформаційний образ не є реальним об'єктом, а інформацією, що збирається, 

зберігається та управляється про реальні об'єкти.IDEF1 розроблений для допомоги в 

відкритті, організації та документуванні цього інформаційного образу, і, отже, 

обмежений інформаційним царством.  

Сутність IDEF1 представляє інформацію, що підтримується в конкретній 

організації про фізичні або концептуальні об'єкти. Клас сутностей IDEF1 відноситься 

до колекції сутностей або класу інформації, що зберігається про об'єкти в реальному 

світі. Існує дві основні концепції, які розрізняють сутності:  

- Вони є постійними. Організація витрачає ресурси на спостереження, 

кодування, запис, організацію та зберігання існування окремих сутностей.  

- Вони можуть бути індивідуалізовані. Їх можна унікально ідентифікувати від 

інших сутностей. Сутності мають характерні атрибути, пов'язані з ними. Атрибути 

записують значення властивостей реальних об'єктів. Термін "клас атрибутів" 

відноситься до набору пар атрибут-значення, сформованих шляхом групування назви 

атрибута та значень цього атрибута для окремих членів класу сутностей. Колекція 

одного або кількох класів атрибутів, яка розрізняє одного члена класу сутностей від 

іншого, називається класом ключа.  

Відношення в IDEF1 є асоціацією між двома окремими інформаційними 

образами. Існування відношення виявляється або підтверджується шляхом 

зазначення, що класи атрибутів одного класу сутностей містять класи атрибутів класу 

ключа посилання на члена класу сутностей. Клас відношення можна розглядати як 

шаблон для асоціацій, що існують між класами сутностей. Наприклад, відношення в 

IDEF1 може бути позначене як "працює на" на зв'язку між інформаційною сутністю 

"Співробітник" та інформаційною сутністю "Відділ". Якщо жодна інформація не 
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зберігається про асоціацію між двома або більше об'єктами в реальному світі, то з 

точки зору IDEF1 таке відношення не існує. Класи відношень представлені зв'язками 

між коробками класів сутностей на діаграмі IDEF1. Ромби на кінцях зв'язків і 

напівромби посередині зв'язків кодують додаткову інформацію про клас відношення 

(тобто кардинальність і залежність). 

IDEF1 є ефективним методом документування інформаційних вимог 

підприємства. Процес моделювання IDEF1 забезпечує основу для проектування бази 

даних, дає визначення інформаційної структури та надає заяву про вимоги, що 

відображає основні інформаційні потреби. IDEF1 використовує дисциплінований, 

структурований підхід для виявлення інформації та бізнес-правил, що 

використовуються організацією. Це надає необхідну строгість методу для розв'язання 

складних завдань моделювання інформації організації. IDEF1 вимагає активної участі 

користувачів інформації, що служить для точного моделювання організації, 

змушуючи користувачів думати про те, як і де інформація використовується та 

управляється. Нарешті, інформаційні моделі є корисними протягом усього життєвого 

циклу підприємства.  
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Рис. 1.1. Приклад IDEF1 діаграми  
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1.3. Практична реалізація методології IDEF1 при розробці бізнес-

процесу на підприємстві 

 

Практична реалізація методології IDEF1 на підприємстві передбачає 

створення структурованої інформаційної моделі, яка відображає всі ключові процеси, 

об'єкти та їх взаємозв'язки. Цей підхід дозволяє детально описати функціонування 

бізнесу та забезпечити чітке розуміння інформаційних потоків, необхідних для 

підтримки його діяльності. 

На першому етапі моделювання здійснюється збір даних про об'єкти, які 

відіграють важливу роль у бізнес-процесах підприємства. Це можуть бути клієнти, 

продукти, організації, а також взаємодії між ними. Наприклад, клієнти представлені 

сутністю, що включає їх імена, прізвища, контактну інформацію та історію взаємодій. 

Продукти, у свою чергу, мають свої атрибути, такі як назва, опис, ціна та статус 

доступності. Інформація про організації охоплює назву, галузь, контактні дані та 

історію співпраці. 

Наступним кроком є визначення логічних зв'язків між цими об'єктами. 

Наприклад, клієнт може бути пов'язаний із комерційними пропозиціями, які, у свою 

чергу, включають інформацію про перелік продуктів, загальну суму, статус та терміни 

виконання. Замовлення, які генеруються на основі комерційних пропозицій, пов'язані 

з рахунками-фактурами, що містять деталі про суму, дату виставлення та терміни 

оплати. Уся ця інформація формує єдину інформаційну модель, яка відображає 

структуру даних і їх взаємозв'язки. 

На основі представленої діаграми можна побачити, як методологія IDEF1 

допомагає структурувати бізнес-процеси підприємства. Вона демонструє, як ключові 

сутності пов’язані між собою, а також відображає кардинальність цих зв’язків. 
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Рис. 1.2. IDEF1 діаграма загального бізнес-процесу  
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Наприклад, один клієнт може бути асоційований із кількома 

замовленнями, а замовлення – з кількома продуктами. Такі зв'язки дають змогу 

побудувати логічну основу для автоматизації та подальшого аналізу бізнес-процесів. 

Результатом моделювання є чітка та зрозуміла інформаційна модель, яка 

дозволяє підприємству аналізувати свої бізнес-процеси та виявляти можливості для їх 

оптимізації. Наприклад, завдяки цій моделі можна автоматизувати створення 

рахунків-фактур на основі замовлень або ефективніше управляти статусами 

замовлень і оплат. Упровадження такої моделі в CRM-систему, наприклад, Microsoft 

Dynamics 365, дає змогу підприємству забезпечити прозорість процесів, зменшити 

кількість помилок і підвищити загальну ефективність управління. 

Отже, методологія IDEF1 виступає потужним інструментом для аналізу 

та оптимізації інформаційних потоків підприємства. Завдяки її застосуванню можна 

досягти гармонізації процесів і забезпечити інтеграцію даних, що є важливим кроком 

на шляху до цифрової трансформації бізнесу. 

 

1.4. Дослідження та порівняльна характеристика сучасних CRM 

систем що використовується при впровадженні бізнес-процесів 

 

CRM (Customer Relationship Management) — це концепція управління 

взаємовідносинами з клієнтами, яка базується на інтеграції бізнес-процесів, 

технологій та стратегій для залучення, утримання та розвитку клієнтської бази. CRM-

системи є основним інструментом реалізації цієї концепції, забезпечуючи компаніям 

можливість аналізувати взаємодію з клієнтами, автоматизувати процеси продажів, 

маркетингу та обслуговування, а також ефективніше реагувати на запити ринку. 

У сучасному бізнес-середовищі, яке характеризується високою конкуренцією та 

швидкими змінами, управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM) стало 

критично важливим для великих корпорацій. CRM-системи дозволяють організаціям 
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ефективно управляти взаємодією з клієнтами, що, в свою чергу, сприяє підвищенню 

задоволеності клієнтів, оптимізації бізнес-процесів та досягненню конкурентних 

переваг. Це дослідження має на меті проаналізувати роль CRM-систем у бізнес-

процесах великих корпорацій, зокрема їх вплив на управління інформацією, 

взаємодію з клієнтами та загальну ефективність підприємства. 

CRM-системи представляють собою інтегровані технології, які допомагають 

компаніям управляти взаємовідносинами з клієнтами на всіх етапах їхнього життєвого 

циклу. Вони забезпечують збір, зберігання та аналіз інформації про клієнтів, що 

дозволяє компаніям краще розуміти потреби своїх споживачів і адаптувати свої 

пропозиції відповідно до цих потреб.  

 

 

Рис. 1.3 Cхема функціональності CRM-систем 

 

Серед найпопулярніших CRM-систем, які використовуються великими 

корпораціями, виділяються: 

Microsoft Dynamics 365 є потужною хмарною платформою, яка об'єднує 

функціонал CRM та ERP-систем. Вона пропонує інструменти для управління 

продажами, маркетингом, сервісною підтримкою, а також модулі для аналітики та 

інтеграції з іншими системами. Глибока інтеграція з продуктами Microsoft (такими як 

Office 365, Power BI, Azure) і підтримка штучного інтелекту (AI) дозволяють 

прогнозувати поведінку клієнтів та автоматизувати рутинні задачі. Dynamics 365 

підтримує масштабування для роботи з великими обсягами даних і надає можливість 

створення індивідуальних рішень завдяки Power Platform. Основними перевагами 

системи є зручний інтерфейс, потужна аналітика та підтримка роботи з мобільних 
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пристроїв. Проте високі витрати на впровадження і потреба у професійній команді для 

налаштування можуть стати викликом для середнього бізнесу. 

Salesforce, один з лідерів у сегменті CRM, пропонує повністю хмарну систему з 

широким функціоналом для автоматизації продажів, маркетингу та обслуговування 

клієнтів. Головними особливостями Salesforce є доступність з будь-якої точки світу, 

інтеграція з тисячами додатків через AppExchange та використання AI (Einstein AI) 

для аналізу даних. Серед переваг Salesforce — надійна екосистема інтеграцій, 

персоналізація та регулярні оновлення. Однак висока вартість підписки та складність 

налаштування системи потребують додаткового навчання персоналу. 

SAP Customer Experience, відома раніше як SAP C/4HANA, часто обирається 

великими корпораціями, які вже використовують ERP-систему SAP. Вона забезпечує 

глибоку інтеграцію з SAP ERP, підтримує багатоканальне обслуговування клієнтів і 

модульний підхід до впровадження. Перевагами цієї системи є синхронізація з 

фінансовими та операційними даними, стійкість до високих навантажень і підтримка 

складних бізнес-процесів. Проте висока вартість впровадження та складність 

інтеграції з іншими системами, окрім SAP ERP, можуть бути недоліками. 

Oracle CX пропонує інструменти для управління продажами, маркетингом, 

підтримкою клієнтів та аналітикою. Хмарна архітектура забезпечує гнучкість та 

доступність, а інтеграція з ERP Oracle дозволяє ефективно працювати з великими 

обсягами даних. Oracle CX також підтримує AI для автоматизації бізнес-процесів. 

Основними перевагами є потужна аналітика, можливості для масштабування і 

високий рівень безпеки даних. Проте інтерфейс системи є досить складним, а процес 

впровадження може займати тривалий час. 

HubSpot CRM є простим і доступним рішенням, орієнтованим на автоматизацію 

маркетингу, продажів і підтримки клієнтів. Хоча ця система найчастіше 

використовується середнім бізнесом, її простота у використанні робить її 

привабливою і для великих корпорацій. HubSpot пропонує безкоштовну базову версію 

з можливістю розширення, інтеграцію з іншими продуктами HubSpot і мінімальні 
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витрати на початковому етапі. Проте безкоштовна версія має обмежену 

функціональність, і можливості масштабування поступаються таким системам, як 

Microsoft Dynamics 365 або Salesforce. 

Zoho CRM — це універсальна хмарна система, яка пропонує функціонал для 

продажів, маркетингу та обслуговування клієнтів. Вона доступна для компаній 

різного масштабу, має гнучкість у налаштуванні та інтеграції з іншими продуктами 

Zoho. Перевагами системи є відносно низька вартість, простота використання та 

інтеграція з більш ніж 40 додатками Zoho. Однак для великих корпорацій 

функціональність системи може бути недостатньою, а можливості аналітики 

обмеженими.  

Таким чином, вибір CRM-системи для впровадження у великій корпорації 

залежить від специфіки бізнесу, фінансових можливостей та потреб компанії. 

Лідерами серед рішень для великих корпорацій залишаються Microsoft Dynamics 365, 

Salesforce та SAP Customer Experience, які пропонують багатофункціональні 

можливості, інтеграцію з іншими системами та підтримку масштабованості. Однак 

такі системи, як HubSpot CRM та Zoho CRM, можуть бути ефективними для менших 

компаній або як стартові рішення, що дозволяють поступово переходити до більш 

складних і функціональних систем у міру зростання бізнесу. 
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Таблиця 1.1  

Порівняння функціональних можливостей сучасних CRM-систем 

 

 

Таблиця 1.2  

Порівняння  сучасних CRM-систем 
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1.5. Узагальнення результатів аналізу критеріїв вибору CRM-системи 

 

У результаті аналізу критеріїв вибору CRM-систем для великих корпорацій 

можна зробити кілька важливих висновків: 

Вартість впровадження та використання CRM-системи. Фінансові витрати на 

впровадження CRM можуть значно варіюватися залежно від функціональних 

можливостей системи, кількості користувачів та необхідності інтеграції з іншими 

бізнес-процесами. Однак, для великих корпорацій вартість впровадження є важливим 

фактором, і тут особливо вигідно виглядає Microsoft Dynamics 365. Його вартість є 

конкурентоспроможною з урахуванням широких функціональних можливостей та 

інтеграції з іншими продуктами Microsoft. 

Функціональні можливості системи. Для великих корпорацій надзвичайно 

важливо, щоб CRM-система мала можливість масштабуватися і задовольняти потреби 

різних підрозділів бізнесу. Microsoft Dynamics 365 є оптимальним вибором, оскільки 

надає широкі можливості для автоматизації продажів, маркетингу, управління 

фінансами та аналізу даних. Це дає змогу компаніям адаптувати систему до своїх 

конкретних потреб і забезпечити комплексну підтримку всіх бізнес-процесів. 

Зручність інтеграції та підтримки. Вибір CRM-системи для великих компаній 

пов'язаний з необхідністю інтеграції з іншими існуючими корпоративними 

системами. Microsoft Dynamics 365 виділяється своєю здатністю інтегруватися з 

іншими продуктами Microsoft, такими як Office 365, Azure, Power BI, що дає значні 

переваги для великих корпорацій, які вже використовують ці технології. Крім того, 

Microsoft забезпечує високий рівень технічної підтримки та безпеки, що є критично 

важливим для великих підприємств. 

Отже, Microsoft Dynamics 365 є найкращим рішенням для великих корпорацій 

завдяки своїм масштабованим функціональним можливостям, здатності інтегруватися 

з іншими продуктами Microsoft, а також фінансовій вигоді при великих обсягах 

використання. Ця система забезпечує не лише ефективне управління клієнтами та 

продажами, але й є потужним інструментом для аналітики та прийняття стратегічних 

рішень.  
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2. МЕТОДИКА ВПРОВАДЖЕННЯ CRM-СИСТЕМИ В БІЗНЕС-

ПРОЦЕСИ ВЕЛИКИХ СУЧАСНИХ КОРПОРАЦІЙ 

 

 

2.1. Розробка головного бізнес-процесу продажу 

 

Управління продажами, клієнтами та маркетингом є критично важливим бізнес-

процесом для будь-якої організації, оскільки він безпосередньо впливає на дохід і 

зростання компанії. Цей процес складається з кількох етапів, кожен з яких виконує 

специфічні функції, що сприяють досягненню загальних цілей бізнесу. Нижче 

наведено детальний опис етапів цього бізнес-процесу. 

Управління продажами, клієнтами та маркетингом є критично важливим бізнес-

процесом для будь-якої організації, оскільки він безпосередньо впливає на дохід і 

зростання компанії. Цей процес складається з кількох етапів, кожен з яких виконує 

специфічні функції, що сприяють досягненню загальних цілей бізнесу. 

На першому етапі формуються маркетингові кампанії, що передбачає 

планування кампаній, спрямованих на залучення потенційних клієнтів. Важливими 

аспектами є код та тип маркетингової кампанії, дати початку та завершення, бюджет 

і ROI (Return on Investment). Аналіз ринку для визначення цільової аудиторії, розробка 

креативних концепцій кампаній, визначення бюджету та термінів проведення 

кампаній, а також оцінка ефективності кампаній через показник ROI дозволяють 

виявити найбільш успішні стратегії та оптимізувати витрати. 

Другий етап присвячений залученню потенційних клієнтів (лідів), які додаються 

до бази даних. Основні дії включають код потенційного клієнта та статус 

потенційного клієнта, збір контактної інформації, такої як ім'я, телефон, електронна 

пошта, а також ведення історії взаємодії з потенційними клієнтами, що дозволяє 

краще розуміти їхні потреби та інтереси. 
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Третій етап передбачає управління взаємодією з клієнтами, що включає 

фіксацію всіх взаємодій із клієнтом, таких як дзвінки, зустрічі та електронні листи. 

Основні завдання цього етапу полягають у відстеженні статусу клієнта (потенційний 

або активний), а також аналізі взаємодій для покращення обслуговування та 

підвищення задоволеності клієнтів. 

На четвертому етапі відбувається управління можливостями, що включає 

ідентифікацію нових можливостей для продажів. Основні дії включають код 

можливості, оцінювану суму, стадію продажу та пов'язаний клієнт. Відстеження 

етапів закриття угоди дозволяє прогнозувати ймовірність успішного завершення 

продажу, а також аналіз можливостей для виявлення найперспективніших клієнтів. 

П'ятий етап стосується формування комерційних пропозицій, що включає 

підготовку пропозицій з детальним описом продуктів або послуг. Основні завдання 

полягають у визначенні коду комерційної пропозиції, статусу, загальної суми та 

списку продуктів, а також узгодженні пропозицій з клієнтами, що дозволяє врахувати 

їхні побажання та потреби. Оцінка конкурентоспроможності пропозицій на ринку 

також є важливим аспектом цього етапу. 

Шостий етап передбачає управління замовленнями, що включає обробку та 

затвердження замовлень клієнтів. Основні дії включають код замовлення, список 

продуктів, статус замовлення та загальну суму. Оновлення статусу замовлення на всіх 

етапах дозволяє клієнтам отримувати актуальну інформацію про свої замовлення, а 

також взаємодію з іншими підрозділами для забезпечення своєчасної доставки 

товарів. 

На сьомому етапі відбувається виставлення рахунків-фактур, що передбачає 

генерацію рахунків-фактур для замовлень. Основні завдання включають код рахунку-

фактури, суму, дату виставлення та статус оплати. Відстеження статусу оплати 

дозволяє вчасно реагувати на затримки, а також аналіз фінансових показників для 

покращення управління грошовими потоками. 
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Восьмий етап стосується управління продуктами, що включає управління 

запасами товарів. Основні дії включають код продукту, категорію, кількість на складі 

та статус доступності. Оновлення доступності продуктів у реальному часі дозволяє 

уникнути проблем з виконанням замовлень, а також аналіз попиту на продукти для 

оптимізації запасів. 

На дев'ятому етапі відбувається аналітика та звітність, що включає зведення 

результатів продажів, взаємодій та маркетингових кампаній. Основні завдання 

полягають у зборі всіх даних з попередніх етапів, генерації звітів для прийняття 

рішень, що дозволяє виявити сильні та слабкі сторони бізнес-процесів, а також 

використанні аналітичних даних для стратегічного планування та покращення бізнес-

операцій. 

Управління продажами, клієнтами та маркетингом є складним, але критично 

важливим бізнес-процесом, що вимагає чіткої організації та інтеграції всіх етапів. 

Кожен з етапів має свої специфічні завдання, які сприяють досягненню загальних 

цілей компанії. Впровадження ефективних CRM-систем може суттєво підвищити 

продуктивність та ефективність цього процесу, що, в свою чергу, призведе до 

зростання задоволеності клієнтів і підвищення прибутковості бізнесу. 
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Рис. 2.1. Етапи впровадження CRM-систем 
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2.2.Деталізована методологія впровадження CRM в бізнес-процеси 

компанії 

 

2.2.1 Впровадження CRM в процес управління замовленнями 

 

 

Рис. 2.2 Порівняння бізнес-процесів «Управління замовленнями»  

без використанням CRM та з її використанням 
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Таблиця. 2.1 

Переваги «Процесу управління замовленнями» з CRM 

 

 

Вигоди від автоматизації: швидкість — процес обробки замовлення 

скорочується на 30-50%, точність — мінімізація помилок при ручному введенні, 

прозорість — менеджери і керівники можуть відстежувати статус замовлень у режимі 

реального часу, підвищення лояльності клієнтів — швидкі відповіді та бездоганний 

сервіс, масштабованість — CRM дозволяє обробляти більше замовлень без потреби у 

збільшенні штату. 
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2.2.2 Впровадження CRM в процес генерації лідів та управління 

продажами 

 

 

Рис. 2.3 Порівняння бізнес-процесів «Генерації лідів і управління продажами»  

без використання CRM та з її використанням 
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Таблиця. 2.2 

Переваги «Генерації лідів і управління продажами» з CRM 

 

 

Автоматизація процесу генерації лідів і управління продажами за допомогою 

CRM дає компанії значну вигоду в ефективності, точності та продуктивності. Оцінимо 

основні показники: економія часу — автоматизація скорочує час на виконання 

ключових етапів (збір даних, класифікація лідів, звітність) приблизно на 30-50%, 

оскільки всі дані інтегруються та обробляються системою; покращення точності — 

автоматичний скоринг лідів, підготовка пропозицій та контроль дедлайнів зменшує 

кількість помилок на 70-90%, це дозволяє уникати втрат угод через людський фактор; 

зростання конверсії продажів — завдяки структурованій воронці продажів і прозорій 

аналітиці менеджери краще розуміють, на які ліди спрямувати зусилля, це підвищує 

конверсію продажів на 15-25%; продуктивність менеджерів — CRM знімає рутину 

(введення даних, підготовка звітів), дозволяючи менеджерам зосередитися на 

укладенні угод, продуктивність кожного співробітника зростає в середньому на 20-



38 

 

30%; прозорість процесів — автоматична звітність та єдина платформа забезпечують 

покращення управління процесом на 40-50%. Загальна оцінка вигоди становить 50-

70%: оцінивши економію часу, зменшення помилок, збільшення конверсії та 

підвищення продуктивності, автоматизація процесу за допомогою CRM забезпечує 

комплексний приріст ефективності. У середньому, компанії отримують 50-70% 

вигоди залежно від масштабу впровадження CRM і попереднього стану процесів. Ці 

цифри засновані на дослідженнях і досвіді компаній, які впровадили CRM. Зокрема, 

такі оцінки підтверджують дослідження від Salesforce, HubSpot та Gartner. 

 

2.2.3 Автоматизація процесу управління обслуговуванням клієнтів 

(сервісні запити) 

 

 

Рис. 2.4 Порівняння бізнес-процесів «Управління обслуговуванням клієнтів  

(сервісні запити)» без використання CRM та з її використанням 
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Таблиця. 2.3  

Переваги «Управління обслуговуванням клієнтів (сервісні запити)» з CRM 

 

Автоматизація процесу управління обслуговуванням клієнтів за допомогою 

CRM значно підвищує ефективність і прозорість роботи відділу підтримки. У 

порівнянні з ручним процесом, CRM забезпечує: економію часу — автоматизація 

знижує час обробки запитів на 30-40%, зменшення помилок — система виключає 

втрату запитів і дублювання дій, що скорочує помилки на 50-70%, поліпшення 

комунікації — автоматичні повідомлення та централізована історія взаємодії 

забезпечують якісний клієнтський досвід, прозорість — звіти в реальному часі 

дозволяють оцінювати продуктивність і оптимізувати процеси. CRM дає можливість 

скоротити витрати, підвищити рівень задоволеності клієнтів і створити конкурентну 

перевагу через швидке й ефективне обслуговування.  
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2.2.4 Оптимізація маркетингових кампаній та їх аналіз 

 

Рис. 2.5 Порівняння бізнес-процесів «Проведення маркетингових 

кампаній» з використанням CRM та без її використання 

 

Таблиця. 2.4 

Переваги «Проведення маркетингових кампаній» процесу з CRM. 
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Автоматизація процесу маркетингових кампаній за допомогою CRM значно 

підвищує ефективність і точність. Впровадження CRM дозволяє автоматизувати 

планування, створення контенту, запуск кампаній, моніторинг результатів та 

коригування в режимі реального часу. Це зменшує час на ручні операції, покращує 

таргетування аудиторії та підвищує точність аналізу ефективності. З CRM кампанії 

стають більш персоналізованими, що дозволяє досягти кращих результатів за менший 

час та з меншими витратами. 

 

2.2.5. Спрощення процесу аналітики за допомогою CRM 

 

Рис. 2.6 Порівняння бізнес-процесів «Аналітики»  

без використання CRM та з її використанням 
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Таблиця. 2.5 

Переваги «Проведення маркетингових кампаній» з CRM 

Етап 
Процес без CRM  

(Ручний процес) 

Процес з CRM 

(Автоматизований процес) 

1. Збір даних 

Ручне збирання даних з різних 

джерел (Excel, соцмережі, веб-

аналітика). 

CRM автоматично збирає і агрегує 

дані з різних джерел у єдину 

платформу. 

2. Обробка даних 

Дані обробляються вручну у 

таблицях або спеціалізованому 

ПЗ. 

CRM автоматично обробляє і 

структуровує дані, забезпечуючи 

точність. 

3. Формування звітів 
Звіти формуються вручну, аналіз 

на основі таблиць чи графіків. 

CRM генерує автоматизовані звіти 

в реальному часі, без необхідності 

ручної роботи. 

4. Аналіз даних 

Аналіз трендів і аномалій вручну 

за допомогою статистики та 

таблиць. 

CRM за допомогою аналітичних 

інструментів автоматично шукає 

тренди, аномалії та надає 

рекомендації. 

5. Прийняття рішень 
Рішення приймаються на основі 

зібраних вручну даних і звітів. 

Прийняття рішень базується на 

актуальних, автоматично зібраних 

і оброблених даних. 

6. Моніторинг та 

коригування 

Моніторинг результатів і 

коригування процесів вручну, без 

інструментів для автоматизації. 

CRM автоматично моніторить 

кампанії в реальному часі і надає 

візуалізацію для негайного 

коригування. 

 

Впровадження CRM автоматизує процеси збору, обробки та аналізу даних, 

значно підвищуючи ефективність аналітики. У порівнянні з ручним процесом, CRM 

забезпечує більш точні й швидкі звіти, що дозволяє приймати обґрунтовані рішення 

на основі актуальних даних. Це дозволяє знижувати витрати на аналіз, підвищувати 
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точність прогнозів і оперативно коригувати стратегії для досягнення кращих 

результатів. 

 

2.3. Алгоритм впроваження СРМ Dynamics в процес компанії 

 

Впровадження CRM-системи є складним і багатоетапним процесом, який 

вимагає ретельного планування, точного виконання та постійного моніторингу. 

Кожен етап має свої завдання, інструменти та методи, які забезпечують ефективну 

реалізацію проекту. Для корпорацій, які обирають Microsoft Dynamics 365, процес 

впровадження можна поділити на кілька ключових етапів. 

На підготовчому етапі, що включає планування і аналіз потреб, важливо 

визначити, що саме компанія хоче досягти від впровадження CRM-системи. Оцінка 

потреб і цілей є критично важливою для подальшого планування і вибору відповідних 

функціональних модулів. Необхідно провести оцінку поточних бізнес-процесів, 

визначити болючі точки у взаємодії з клієнтами, що потребують автоматизації, а 

також сформулювати очікувані результати впровадження, такі як поліпшення 

продажів, зниження витрат і покращення обслуговування клієнтів. На цьому етапі 

також формуються команда проекту, до якої входять проектний менеджер, бізнес-

аналітики, технічна команда та ключові користувачі з кожного підрозділу компанії, 

які будуть залучені до тестування і навчання. На основі визначених цілей створюється 

детальний план впровадження, що включає часовий графік, ресурси та ключові етапи 

для кожного підрозділу. 

Аналіз і проектування процесів є наступним етапом, на якому проводиться 

детальне мапування існуючих бізнес-процесів, що мають бути автоматизовані у CRM-

системі. Це включає опис всіх етапів продажів, маркетингових кампаній і 

обслуговування клієнтів, аналіз взаємодії між різними підрозділами компанії та 

визначення слабких місць у процесах, що потребують оптимізації. 
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Налаштування і персоналізація системи є важливим етапом, що включає 

конфігурацію Microsoft Dynamics 365 під потреби бізнесу. На цьому етапі 

відбувається вибір модулів CRM, налаштування користувацьких полів, форм, звітів і 

панелей інструментів, модифікація сутностей і бізнес-логіки, а також створення 

мобільних додатків за допомогою Canvas apps. Крім того, створюються Power Pages, 

що дозволяють взаємодіяти з клієнтами через зовнішні веб-портали. 

Інтеграція з іншими системами є наступним етапом, на якому Microsoft 

Dynamics 365 інтегрується з іншими корпоративними системами, такими як ERP, 

фінансові системи, соціальні медіа та маркетингові платформи. Цей етап включає 

інтеграцію з ERP-системою для обміну даними про замовлення та фінанси, 

підключення електронної пошти, телефонних систем і чатів для багатоканальної 

комунікації з клієнтами, а також налаштування API для зв’язку з іншими 

інструментами та програмами в організації. 

Тестування і навчання користувачів є критично важливими етапами, що 

включають ретельне тестування всіх функціональних можливостей системи, 

перевірку інтеграцій з іншими системами та відповідність вимогам безпеки і 

конфіденційності даних. Після тестування необхідно провести навчання для кінцевих 

користувачів, організувавши тренінги і семінари, розробивши навчальні матеріали та 

інструкції по роботі з Microsoft Dynamics 365, а також підтримуючи постійний процес 

навчання для вдосконалення навичок співробітників. 

Запуск і моніторинг системи відбуваються після успішного тестування та 

навчання користувачів. Офіційний запуск системи включає перехід від старих 

процесів до використання CRM-системи в режимі реального часу, а також підтримку 

за потребою на початкових етапах запуску для виправлення можливих помилок. Після 

запуску важливо постійно моніторити роботу системи, щоб вчасно виявляти і 

вирішувати проблеми, аналізувати продуктивність CRM-системи, підтримувати 

користувачів у реальному часі та проводити регулярні оновлення і вдосконалення 

системи на основі зворотного зв'язку від користувачів. 
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Оцінка результатів і вдосконалення є заключним етапом, на якому важливо 

оцінити, наскільки CRM-система досягла поставлених цілей, використовуючи 

ключові показники ефективності (KPI). Визначення, чи були покращення в управлінні 

взаємовідносинами з клієнтами, зменшення витрат і покращення обслуговування, є 

важливим для подальшого розвитку системи. Постійне вдосконалення є невід'ємною 

частиною впровадження CRM, що потребує періодичних оновлень і оптимізацій, 

вдосконалення бізнес-процесів на основі отриманих даних і відгуків, а також адаптації 

системи до змін у бізнесі або на ринку. Впровадження CRM-системи Microsoft 

Dynamics 365 є складним і багатокроковим процесом, який включає планування, 

налаштування, тестування, навчання користувачів і постійний моніторинг. Кожен 

етап є критично важливим для забезпечення успішного використання CRM-системи, 

що допоможе компанії підвищити ефективність роботи, покращити взаємодію з 

клієнтами та забезпечити ріст бізнесу. 
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3. ПРАКТИЧНА РЕАЛІЗАЦІЯ ВПРОВАДЖЕННЯ CRM-СИСТЕМ 

НА БАЗІ MICROSOFT DYNAMICS 365 

 

 

3.1. Практична реалізація впровадження CRM в процес управління 

замовленнями 

 

Отримання замовлення в Microsoft Dynamics 365 автоматизоване та дозволяє 

швидко обробляти заявки, що надходять через різні канали, такі як веб-сайт, 

електронна пошта чи телефон. Завдяки цьому модулю кожне замовлення миттєво 

фіксується в системі, що знижує ризик пропуску важливих деталей і забезпечує 

оперативну роботу. 

 

Рис. 3.1 Створення замовлення в Microsoft Dynamics 365 
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Перевірка наявності товару на складі інтегрована з модулем управління 

запасами, що дозволяє миттєво отримати інформацію про доступність товару. Це 

виключає можливість продажу відсутніх позицій, зменшує затримки у виконанні 

замовлень та підвищує задоволеність клієнтів. 

 

Рис. 3.2 Перевірка наявності товару на складі в Microsoft Dynamics 365 

 

Формування рахунку для клієнта відбувається автоматично з урахуванням 

деталей замовлення. Microsoft Dynamics 365 генерує рахунки безпосередньо в системі, 

що мінімізує людський фактор, прискорює процес виставлення документів і 

забезпечує точність розрахунків. 

 

Рис. 3.3 Формування рахунку для клієнта в Microsoft Dynamics 365 
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Передача замовлення для виконання відбувається через модуль управління 

завданнями, який дозволяє автоматично розподіляти замовлення між відповідальними 

співробітниками чи відділами. Усі етапи виконання замовлення відслідковуються в 

реальному часі, що спрощує контроль та організацію роботи. 

 

Рис. 3.4 Передача замовлення для виконання в Microsoft Dynamics 365 

 

 На етапі підтвердження доставки CRM-система автоматично надсилає клієнту 

повідомлення через email або месенджер, інформуючи про успішну доставку. Після 

завершення замовлення Microsoft Dynamics 365 ініціює збір зворотного зв’язку, що 

дає змогу отримати оцінку якості обслуговування та визначити можливості для 

покращення сервісу. 
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Рис. 3.5 Інформування замовника про передачу замовлення за допомогою 

Microsoft Dynamics 365 

 

Отже, впровадження Microsoft Dynamics 365 у процес управління замовленнями 

дозволяє значно підвищити ефективність роботи та покращити взаємодію з клієнтами. 

Автоматизація ключових етапів, таких як отримання замовлення, перевірка наявності 

товару, формування рахунків, передача замовлення на виконання та підтвердження 

доставки, мінімізує ризик помилок, прискорює процеси та забезпечує високий рівень 

обслуговування. Завдяки інтеграції всіх функцій у єдину систему компанії можуть 

краще контролювати виконання замовлень, отримувати цінний зворотний зв’язок від 

клієнтів і швидко реагувати на їхні потреби. Це не лише оптимізує внутрішні процеси, 

а й сприяє формуванню довготривалих відносин із клієнтами, що є ключовим 

фактором успіху в сучасному бізнесі. 
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3.2.  Практична реалізація впровадження CRM в процес  генерації 

лідів та управління продажами 

 

Пошук потенційних клієнтів у Microsoft Dynamics 365 значно спрощується 

завдяки інтеграції з різними каналами, такими як веб-форми, електронна пошта, 

соціальні мережі та спеціалізовані компанії для генерації лідів. Усі потенційні клієнти 

автоматично додаються до CRM, що дозволяє швидко розпочати роботу з ними. 

 

Рис. 3.6  Список потенційних клієнтів в Microsoft Dynamics 365 

 

Класифікація лідів за скорингом допомагає визначити пріоритетність роботи з 

потенційними клієнтами. CRM-система автоматично оцінює ліди за заданими 

критеріями, що дозволяє зосередитися на найбільш перспективних контактах та 

ефективніше розподіляти ресурси. 
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Рис. 3.7 Процес класифікації потенційного клієнта в Microsoft Dynamics 

365 

 

Єдина історія комунікації забезпечує збереження всієї інформації про взаємодію 

з клієнтами, включаючи зустрічі, дзвінки та електронні листи. Це дозволяє 

співробітникам мати повну картину спілкування з кожним клієнтом, а також 

планувати наступні дії безпосередньо через CRM. 

Автоматизоване створення пропозицій значно прискорює підготовку 

комерційних документів. Використання шаблонів у Microsoft Dynamics 365 дозволяє 

швидко створювати пропозиції, автоматично підставляючи потрібні дані з бази. Це 

мінімізує ризик помилок і забезпечує професійний вигляд документів. 

Управління воронкою продажів у Microsoft Dynamics 365 надає чітке 

відображення всіх етапів угод. Система автоматично відображає статуси кожної угоди 

та прогнозує можливий дохід на основі поточного стану. Це допомагає тримати 

процес під контролем і приймати обґрунтовані рішення. 
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Рис. 3.8  Потенційна угода яка була автоматично згенерована після 

класифікації потенційного клієнта  в Microsoft Dynamics 365 

 

Контроль завершення угоди забезпечується завдяки автоматичним 

нагадуванням про дедлайни та відображенню запланованих дій у календарі CRM. Це 

дозволяє уникнути затримок і забезпечує своєчасне виконання всіх завдань, 

пов’язаних із закриттям угод. 

 

Рис. 3.9 Закриття потенційної угоди в Microsoft Dynamics 365 
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Оцінка ефективності є невід'ємною частиною процесу управління продажами. 

Microsoft Dynamics 365 автоматично формує звіти в реальному часі, що дозволяє 

аналізувати ефективність кампаній, комунікаційних каналів та ро боти менеджерів. 

Ці дані допомагають виявити сильні та слабкі сторони процесу та приймати рішення 

для його покращення. 

 

 

Рис. 3.10 Нагадування про незакриті задачі пов’язані з потенційними 

угодами та клієнтами в Microsoft Dynamics 365 

 

Використання Microsoft Dynamics 365 у процесі генерації лідів та управління 

продажами дозволяє значно підвищити ефективність роботи з потенційними 

клієнтами та оптимізувати всі етапи продажів. Завдяки автоматизації таких процесів, 

як пошук і класифікація лідів, управління історією комунікацій, створення пропозицій 

та контроль завершення угод, система забезпечує швидкість і точність виконання 

завдань. Інтеграція всіх інструментів у єдину CRM-платформу сприяє кращій 

організації роботи, підвищенню продуктивності команди та формуванню 
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довготривалих відносин із клієнтами. Оцінка ефективності процесів у реальному часі 

дає змогу швидко реагувати на зміни ринку та вдосконалювати стратегії продажів. 

 

3.3 Практична реалізація впровадження CRM для автоматизації процесу 

обслуговування клієнтів 

 

Отримання запиту клієнта в Microsoft Dynamics 365 автоматизоване завдяки 

інтеграції з різними каналами, такими як електронна пошта, чати, веб-форми та 

соціальні мережі. Усі запити автоматично реєструються в системі як кейси, що 

забезпечує швидку обробку та уникнення втрати важливих звернень. 

Автоматичний розподіл запиту дозволяє CRM визначати відповідального 

виконавця залежно від типу запиту, завантаження співробітників або рівня їхньої 

компетенції. Завдяки цьому кожен запит передається без затримок, що значно 

підвищує ефективність роботи відділу підтримки. 

 

Рис. 3.11 Отримання запиту від клієнта в Microsoft Dynamics 365 
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Вирішення запиту здійснюється з використанням усіх доступних даних у 

CRM. Система перевіряє повноту інформації, автоматично повідомляючи клієнта про 

відсутні деталі, якщо це необхідно. Інтеграція з базою клієнтів дозволяє швидко 

отримати підтвердження деталей, таких як продукт або історія покупок, що 

прискорює процес вирішення. 

Верифікація даних забезпечує прозорість процесу обслуговування. Усі дії 

співробітників фіксуються в системі, а доступ до історії запитів і додаткової 

інформації про клієнта дозволяє вирішувати запити швидше та якісніше. 

 

 

Рис. 3.12 Пов'язані записи які стосуються клієнта що створив запит 

в Microsoft Dynamics 365 

 

Комунікація з клієнтом підтримується автоматично: CRM інформує клієнта про 

статус запиту через електронну пошту або SMS. Уся історія взаємодії зберігається в 

єдиній базі, що спрощує подальшу роботу з клієнтом і забезпечує безперервність 

обслуговування. 
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Рис. 3.13 Автоматично згенерований та відісланий email лист 

 в Microsoft Dynamics 365 

 

Закриття запиту відбувається автоматично після його вирішення. CRM змінює 

статус кейса на "закрито" та пропонує клієнту залишити зворотний зв’язок через 

спеціальну форму. Це дозволяє оцінити якість обслуговування та виявити можливості 

для вдосконалення. 

 

 

Рис. 3.14 Процес закриття запиту в Microsoft Dynamics 365 
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Автоматична звітність у Microsoft Dynamics 365 дозволяє отримувати 

повну картину роботи відділу підтримки. Система генерує звіти в реальному часі, 

надаючи дані про час вирішення запитів, продуктивність співробітників, кількість 

звернень та інші ключові показники. Це сприяє аналізу ефективності процесів і 

допомагає оптимізувати роботу команди. 

 

 

Рис. 3.15 Автоматично згенеровані записи про витрачений час   

в Microsoft Dynamics 365 

 

Автоматизація процесу управління обслуговуванням клієнтів за допомогою 

Microsoft Dynamics 365 дозволяє значно підвищити якість та швидкість обробки 

запитів. Інтеграція з різними каналами комунікації, автоматичний розподіл запитів і 

доступ до детальної історії клієнта забезпечують ефективну роботу відділу підтримки. 

CRM-система не лише допомагає оперативно вирішувати запити, але й гарантує 

прозорість усіх дій завдяки фіксації інформації та автоматичному інформуванню 

клієнтів про статус їхніх звернень. Це створює довіру до компанії та підвищує рівень 

задоволеності клієнтів. 
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3.4 Практична реалізація впровадження CRM для оптимізації 

маркетингових кампаній та їх аналізу 

 

Планування кампанії в Microsoft Dynamics 365 стає значно ефективнішим 

завдяки аналітичним інструментам CRM, які допомагають аналізувати результати 

попередніх кампаній та надавати рекомендації для майбутніх ініціатив. Використання 

шаблонів та інструментів CRM дозволяє планувати кампанії, розподіляти бюджети та 

вибирати відповідні канали для досягнення максимального результату. 

 

 

Рис. 3.16 Створення шаблону маркетингової компанії 

 в Microsoft Dynamics 365 

 

Автоматичний розподіл запиту дозволяє CRM створювати персоналізовані 

матеріали для кожної кампанії. Використання шаблонів та автоматичне вставлення 

даних з бази клієнтів дає змогу значно спростити процес підготовки матеріалів, 

зберігаючи при цьому високий рівень персоналізації та точності. 
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Рис. 3.17 Створення компанії з використанням шаблону в Microsoft Dynamics 365 

 

Запуск кампанії в CRM автоматизує процес публікації на різних платформах, 

таких як email, соціальні мережі та сайти. Система автоматично націлює кампанії на 

відповідні сегменти цільової аудиторії, що значно підвищує ефективність розсилок і 

реклами. 
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Рис. 3.18 Автоматичне підтягування даних користувачів з баз даних в 

яку вони потрапляють через інтеграцію в Microsoft Dynamics 365 

 

Моніторинг кампанії здійснюється в реальному часі через CRM. Всі показники, 

такі як відкриття email, кліки та конверсії, відстежуватися автоматично. Результати 

кампанії зібрані та відображаються на єдиній платформі, що дозволяє оперативно 

оцінювати ефективність кожного етапу. 

 

 

Рис. 3.19 Автогенерація листів та відправна в Microsoft Dynamics 365 
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Аналіз результатів кампанії в CRM дає змогу автоматично генерувати 

звіти та аналізувати ROI (прибутковість інвестицій). Система дозволяє розподіляти 

бюджет між найефективнішими каналами, а також використовувати аналітичні 

інструменти, такі як Power BI та Google Analytics, для більш детального аналізу 

результатів. 

Коригування кампанії здійснюється автоматично на основі отриманих 

результатів. CRM коригує параметри кампанії, такі як цільові групи, бюджети та 

канали, для підвищення її ефективності. Завдяки персоналізації для кожного клієнта, 

кампанія адаптується до змінюваних умов і потреб цільової аудиторії. 

Отже, впровадження CRM для спрощення процесу аналітики значно 

підвищує ефективність маркетингових кампаній. Завдяки автоматизації планування, 

запуску, моніторингу та коригуванню кампаній, компанії можуть оперативно 

реагувати на зміни, оптимізувати витрати та підвищувати ROI. Інтеграція з 

аналітичними інструментами дозволяє отримувати точні дані для прийняття 

обґрунтованих рішень, що в результаті сприяє росту ефективності маркетингових 

стратегій. 

 

3.5 Практична реалізація впровадження CRM для спрощення 

процесу аналітики 

 

Збір даних у Microsoft Dynamics 365 автоматизовано для зручності та 

ефективності. CRM автоматично збирає та агрегує дані з різних каналів, таких як 

email-кампанії, соціальні мережі та веб-аналітика. Усі дані централізуються в єдиній 

платформі, що виключає необхідність ручного збору та знижує ймовірність помилок 

при обробці інформації. 
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Обробка даних також автоматизована в CRM. Система забезпечує точність 

даних, зменшуючи людський фактор. Завдяки аналітичним інструментам, таким як 

Power BI та вбудовані аналітичні функції, CRM ефективно обробляє та структурує 

дані, що дозволяє отримати точні й корисні результати для подальшого аналізу. 

Аналіз даних здійснюється в реальному часі завдяки автоматично згенерованим 

звітам. CRM дозволяє миттєво аналізувати результати кампаній і бізнес-процесів, а 

звіти можуть бути персоналізовані для різних департаментів та керівників, що 

дозволяє приймати обґрунтовані рішення на всіх рівнях. 

Формування звітів за допомогою інструментів CRM, таких як Power BI, 

дозволяє системі автоматично знаходити тренди, аномалії та закономірності в даних. 

Автоматичні алгоритми пропонують рекомендації щодо покращення бізнес-процесів, 

що сприяє оптимізації маркетингових стратегій і підвищенню ефективності. 

Прийняття рішень в CRM базується на актуальних даних, які регулярно 

оновлюються в системі. Це дозволяє приймати своєчасні та обґрунтовані рішення, що 

відповідають поточним умовам бізнесу та ринку. 

Моніторинг та коригування також здійснюється автоматично в реальному часі. 

CRM постійно моніторить результати, що дозволяє оперативно вносити корективи в 

процеси та кампанії для досягнення найкращих результатів. 
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Рис. 3.20 Power BI репорт по потенційних угодах який був 

автозгенерований на базі даних, які є в CRM 

 

 Отже,  впровадження CRM у Microsoft Dynamics 365 для спрощення процесу 

аналітики дозволяє автоматизувати збір, обробку та аналіз даних, що значно підвищує 

ефективність прийняття рішень. Завдяки інтеграції з інструментами аналітики, такими 

як Power BI, компанії можуть оперативно отримувати точні звіти та рекомендації для 

оптимізації бізнес-процесів і покращення результатів. 

  



64 

 

3.6 Оцінка ефективності впровадження CRM-системи 

 

Оцінка ефективності впровадження CRM в роботу компанії: впровадження 

CRM-системи є стратегічним кроком, що дозволяє компаніям оптимізувати взаємодію 

з клієнтами, підвищити ефективність бізнес-процесів і досягти значних результатів у 

конкурентному середовищі. Ефективність впровадження CRM можна оцінити за 

декількома ключовими показниками, які демонструють вплив системи на різні 

аспекти діяльності компанії.   

Збільшення конверсії лідів у клієнтів: однією з головних переваг CRM є 

підвищення відсотка перетворення лідів у клієнтів. Завдяки автоматизації процесу 

управління лідами, сегментації аудиторії та персоналізації комунікацій, конверсія 

може зрости на 20–30%. Використання CRM-системи дозволяє точно відстежувати 

етапи руху лідів у воронці продажів, що сприяє ефективному прийняттю рішень на 

кожному етапі.   

Підвищення ефективності менеджерів: CRM-системи значно полегшують 

роботу менеджерів із продажів і маркетингу. Згідно з дослідженнями, впровадження 

автоматизації дозволяє скоротити час на виконання рутинних завдань на 40%. 

Менеджери отримують доступ до централізованої бази даних клієнтів, що забезпечує 

швидкий пошук інформації, зниження кількості помилок і покращення 

обслуговування клієнтів.   

Аналіз воронки продажів: CRM-система надає можливість аналізувати 

ефективність воронки продажів у реальному часі. Завдяки цьому компанія може 

виявляти слабкі місця на кожному етапі продажів, наприклад, недостатню кількість 

закритих угод або великий відсоток втрат на етапі переговорів. Впровадження CRM 

допомагає скоротити цикл продажу на 15–25%, оскільки менеджери зосереджуються 

на релевантних лідах і використовують історичні дані для підвищення ефективності.   

Аналіз маркетингу: CRM-система також дозволяє вдосконалити маркетингові 

кампанії завдяки детальному аналізу воронки маркетингу. Використовуючи 
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інструменти сегментації аудиторії та автоматизації розсилок, компанії можуть 

збільшити показники залученості клієнтів на 10–20%. Застосування CRM для 

управління маркетинговими кампаніями також дозволяє оцінити їхню ефективність 

за ключовими показниками, такими як відкриття листів, кліки та конверсії.   

Прозорість бізнес-процесів: впровадження CRM забезпечує прозорість процесів 

взаємодії з клієнтами, включаючи відстеження історії контактів, перегляд етапів угод 

та аналіз продуктивності команди. Завдяки цьому керівники отримують чітке 

уявлення про роботу підрозділів, що дозволяє своєчасно приймати рішення щодо 

оптимізації процесів.   

Зменшення витрат і збільшення ROI: економічна ефективність впровадження 

CRM виявляється через скорочення витрат на управління клієнтськими даними, 

автоматизацію рутинних завдань та підвищення ефективності рекламних кампаній. 

Дослідження показують, що повернення інвестицій у CRM (ROI) може сягати 150–

200% протягом першого року завдяки зростанню доходів від продажів та оптимізації 

витрат на маркетинг.   

Поліпшення задоволеності клієнтів: завдяки персоналізованому підходу до 

взаємодії, який забезпечує CRM, рівень задоволеності клієнтів може зрости на 25–

35%. Інструменти автоматизації дозволяють відстежувати запити клієнтів, швидко 

реагувати на проблеми та пропонувати відповідні рішення.   

Загальні висновки: впровадження CRM-системи сприяє комплексному 

покращенню бізнес-процесів у компанії, починаючи від маркетингових кампаній і 

завершуючи етапами закриття угод. Компанії, які використовують CRM, отримують 

доступ до цінних даних для аналізу та прийняття рішень, що дозволяє їм бути більш 

конкурентоспроможними та успішними на ринку. 
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Таблиця 3.1  

Приріст ефективності бізнес-процесів після впровадження CRM 

Процес Приріст 
ефективності 

Опис змін 

Управління лідами +20–30% Збільшення конверсії лідів у 

клієнтів завдяки сегментації, 

автоматизації та персоналізації. 

Обробка продажів Скорочення 

часу на 15–25% 

Оптимізація циклу продажів 

завдяки автоматизації 

повторюваних завдань і доступу 

до централізованих даних. 

Ефективність 

менеджерів 

Зростання 

продуктивності 

на 40% 

Зменшення часу на виконання 

рутинних завдань, підвищення 

швидкості доступу до інформації. 

Воронка маркетингу Збільшення 

конверсії на 10–

20% 

Ефективніше таргетування 

аудиторії та аналіз ефективності 

кампаній у реальному часі. 

Прозорість бізнес-

процесів 

100% Повна прозорість усіх етапів 

взаємодії з клієнтами та 

ефективна комунікація між 

відділами. 

Удоволення клієнтів +25–35% Персоналізоване обслуговування 

та швидка реакція на запити. 

Скорочення витрат Зменшення 

витрат на 20–

30% 

Оптимізація витрат на управління 

даними, рекламу та навчання 

персоналу. 

ROI (Повернення 

інвестицій) 

150–200% 

протягом 

першого року 

Зростання доходів завдяки 

збільшенню продажів і 

ефективності маркетингу. 

Інтеграція з іншими 

системами 

Збільшення 

швидкості 

обміну даними 

на 50% 

Безперебійна взаємодія з ERP, 

фінансовими системами та 

платформами аналітики. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

У ході роботи було досягнуто поставленої мети та виконано всі завдання 

дослідження. 

Досліджено сучасні підходи до впровадження CRM-систем, що дозволяють 

забезпечити ефективну інтеграцію таких рішень у бізнес-процеси великих 

корпорацій. Аналіз показав, що найбільш успішними є методики, які враховують 

реінжиніринг процесів, гнучкість налаштувань і поетапний підхід до реалізації. 

Проаналізовано функціональні можливості Microsoft Dynamics 365 у контексті 

автоматизації бізнес-процесів. Система продемонструвала свою ефективність у таких 

аспектах, як управління продажами, маркетинг, сервісна підтримка та аналітика. Її 

інтеграція з ERP-системами, Office 365 і Power BI забезпечує глибоку автоматизацію 

та прозорість операцій. 

Розроблено методику впровадження CRM-системи Microsoft Dynamics 365 для 

великих корпорацій. Вона охоплює всі ключові етапи: аналіз потреб, розробку 

інформаційних моделей, налаштування системи, інтеграцію з існуючими 

платформами, навчання персоналу та тестування. 

Тестування запропонованої методики на прикладі моделювання бізнес-процесів 

підтвердило її ефективність. Результати показали, що впровадження системи дозволяє 

скоротити час виконання операцій на 15–25%, зменшити кількість помилок на 30% і 

підвищити продуктивність менеджерів на 40%. 

Оцінено економічну ефективність впровадження CRM-системи Microsoft 

Dynamics 365. Зокрема, було підтверджено, що інвестиції у систему окупаються 

протягом першого року, забезпечуючи ROI на рівні 150–200%. Крім того, CRM 
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дозволяє зменшити операційні витрати на 20–30% і підвищити рівень задоволеності 

клієнтів на 25–35%. 

Розроблено рекомендації для оптимізації впровадження CRM-системи. Вони 

включають використання поетапного підходу, інтеграцію хмарних рішень, 

застосування готових шаблонів для кастомізації та автоматизації бізнес-процесів. 

Практичне значення роботи полягає у створенні ефективної методики 

впровадження CRM-системи Microsoft Dynamics 365, яка дозволяє великим 

корпораціям досягти високої продуктивності, прозорості операцій та конкурентних 

переваг. Результати дослідження можуть бути використані для впровадження системи 

в різних галузях, зокрема у ритейлі, фінансах і виробництві. 
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