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РЕФЕРАТ 

 

Пояснювальна записка до кваліфікаційної роботи «Методика та засоби 

автоматизації бізнес-процесі в Microsoft Dynamics CRM»: 88 сторінок, 29 

рисунків, 1 таблиця та 20 використаних джерел. 

MISCROSOFT DYNAMICS CRM, АВТОМАТИЗАЦІЯ БІЗНЕС-

ПРОЦЕСІВ, СИСТЕМА УПРАВЛІННЯ ВІДНОСИНАМИ З КЛІЄНТАМИ 

Об’єкт дослідження – вивчення та аналіз методик та засобів 

автоматизації бізнес-процесів, застосованих у системі Microsoft Dynamics 

CRM. 

Мета дипломної роботи – аналіз методів автоматизації бізнес-процесів 

з використанням Microsoft Dynamics CRM, які дозволили б підвищити 

ефективність та продуктивність роботи підприємств. Визначити найбільш 

оптимальні підходи та інструменти в межах цієї системи. 

Метод дослідження – теоретичний аналіз наявних джерел, практичне 

дослідження можливостей Microsoft Dynamics CRM. 

Результат – докладне розуміння як основних принципів автоматизації 

бізнес-процесів, так і специфіки їх впровадження в системі Microsoft 

Dynamics CRM.  

 



 

ABSTRACT 

 

Explanatory Note to the Qualification Work "Methodology and Tools for 

Business Process Automation in Microsoft Dynamics CRM": 88 pages, 29 figures, 

1 table, and 20 sources used. 

MICROSOFT DYNAMICS CRM, BUSINESS PROCESS AUTOMATION, 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT SYSTEM 

The object of research – studying and analyzing methods and tools for 

automating business processes applied in the Microsoft Dynamics CRM system. 

The purpose of the thesis – to analyze methods of business process 

automation using Microsoft Dynamics CRM, which would enhance the efficiency 

and productivity of enterprises. To identify the most optimal approaches and tools 

within this system. 

Research method – theoretical analysis of existing sources, practical study 

of the capabilities of Microsoft Dynamics CRM. 

Result – a detailed understanding of both the main principles of business 

process automation and the specifics of their implementation in the Microsoft 

Dynamics CRM system. 
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ВСТУП 
 

Загальна характеристика проблеми 

В епоху цифрової трансформації, де технологічний розвиток змінює 

обличчя бізнесу, автоматизація бізнес-процесів стає ключовим фактором 

успіху для багатьох організацій. Кожна компанія прагне збільшити 

ефективність, скоротити витрати та поліпшити якість обслуговування своїх 

клієнтів. У цьому контексті автоматизація бізнес-процесів не є просто 

технологічною інновацією, а стратегічною потребою. 

Бізнес-процеси – це послідовність дій, які виконуються для досягнення 

конкретної мети або результату. Ці процеси можуть бути простими або 

складними, короткостроковими або довгостроковими, але всі вони мають 

одну спільну рису: їх можна оптимізувати. Автоматизація допомагає зробити 

це, використовуючи технології для заміни ручного введення даних, 

зменшення помилок, прискорення процесів та підвищення загальної 

продуктивності. 

Однак вибір правильного інструменту для автоматизації є ключовим. 

Microsoft Dynamics CRM, як одна з провідних систем управління взаєминами 

з клієнтами, надає набір інструментів для автоматизації бізнес-процесів, які 

забезпечують підвищену ефективність та конкурентоспроможність 

організацій. Проте зрозуміти, як найкраще використовувати ці інструменти, 

які можливості вони пропонують та як вони можуть інтегруватися в існуючі 

бізнес-процеси, є великим викликом. 

Проблема автоматизації бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM не 

обмежується лише технічними аспектами. Це також питання стратегічного 

планування, культурних змін в організації та навчання персоналу. 

Ігнорування будь-якого з цих аспектів може призвести до того, що процес 

автоматизації не принесе очікуваних результатів або навіть збільшить 

складність існуючих бізнес-процесів. 
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Тому детальний аналіз та глибоке розуміння як основних принципів 

автоматизації бізнес-процесів, так і специфіки роботи Microsoft Dynamics 

CRM, є ключовими для успішного впровадження автоматизованих рішень. 

У цій роботі буде представлений аналіз проблеми автоматизації бізнес-

процесів в Microsoft Dynamics CRM, розглянуті основні методики та підходи 

до автоматизації, а також надані рекомендації щодо їх ефективного 

впровадження в реальних бізнес-сценаріях. 

Актуальність дослідження 

Сучасний бізнес-світ відзначається швидкою динамікою, постійними 

змінами та адаптацією до нових ринкових умов. У такому середовищі 

організації шукають шляхи оптимізації своєї діяльності, аби зберегти 

конкурентоспроможність, збільшити прибуток та відповідати зростаючим 

вимогам клієнтів. Саме в цьому контексті автоматизація бізнес-процесів 

виступає як один з ключових факторів успіху. 

 Технологічна еволюція: Із зростанням технологічних можливостей 

стає можливим автоматизувати все більше процесів, які раніше вимагали 

значних ручних зусиль. Це дозволяє зменшити кількість рутинних задач, які 

виконують співробітники, дозволяючи їм зосередитися на більш важливих 

аспектах роботи. Впровадження автоматизованих систем також веде до 

зменшення помилок, пов'язаних з людським фактором. 

 Клієнтоцентричний підхід: Сучасні споживачі очікують високого 

рівня обслуговування. Автоматизація дозволяє організаціям надавати послуги 

швидше, забезпечуючи при цьому персоналізований підхід до кожного 

клієнта. Інструменти, такі як Microsoft Dynamics CRM, забезпечують 

глибокий аналіз даних про клієнта, що допомагає краще розуміти його 

потреби та побажання. 

 Економічна вигода: Організації, які впроваджують автоматизовані 

системи, часто спостерігають значне зниження витрат. Автоматизація може 

зменшити необхідність у збільшенні штату співробітників, оптимізувати 

використання ресурсів та зменшити витрати на ручну роботу. 
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 Зростання складності бізнес-процесів: Сучасний бізнес стає все 

більш інтегрованим, і організації часто взаємодіють між собою, об'єднуючи 

різноманітні процеси та системи. Автоматизація дозволяє краще управляти 

цією складністю, інтегруючи різні системи та оптимізуючи взаємодію між 

ними. 

Отже, актуальність дослідження автоматизації бізнес-процесів, 

особливо в контексті використання систем, таких як Microsoft Dynamics 

CRM, безсумнівна. Розуміння принципів, методів та найкращих практик 

автоматизації може допомогти організаціям не лише підвищити свою 

ефективність, але й відкрити для себе нові можливості для зростання та 

розвитку. 

Мета та завдання дослідження 

В контексті постійної цифрової еволюції, вибір правильних 

інструментів та підходів для автоматизації бізнес-процесів є життєво 

важливим для забезпечення стійкості та конкурентоспроможності будь-якої 

організації. Зокрема, система управління взаєминами з клієнтами (CRM) від 

Microsoft – Dynamics, є одним із провідних рішень на ринку, пропонуючи 

широкий спектр функцій для автоматизації та оптимізації бізнес-процесів. 

В умовах глобалізації, постійної цифрової трансформації та змін, які 

невід'ємно супроводжують сучасний бізнес, здатність компаній адаптуватися 

до нових викликів та ефективно управляти своєю діяльністю є вирішальною. 

Центральне місце в цьому процесі належить автоматизації бізнес-процесів, 

адже вона не лише оптимізує рутинні завдання, а й створює можливості для 

інновацій, збільшення продуктивності та підвищення рівня обслуговування 

клієнтів. 

Microsoft Dynamics CRM як одна з провідних систем управління 

взаємовідносинами з клієнтами відіграє ключову роль у впровадженні 

сучасних технологій автоматизації бізнес-процесів. Ця система надає 

широкий спектр інструментів, які можуть бути адаптовані під конкретні 
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потреби різноманітних організацій, від малих підприємств до глобальних 

корпорацій. 

Тому основна мета цього дослідження полягає в глибокому вивченні 

методик та засобів автоматизації бізнес-процесів на базі Microsoft Dynamics 

CRM. Наступні ключові аспекти будуть в центрі уваги: 

 Глибокий аналіз функціональних можливостей: Вивчення основних 

функцій, інструментів та модулів Microsoft Dynamics CRM, які спрямовані на 

автоматизацію різноманітних бізнес-процесів. 

 Адаптивність системи: Дослідження гнучкості системи в плані 

налаштування під специфічні потреби користувачів, інтеграції з іншими 

платформами та розширення функціоналу за допомогою додаткових модулів. 

 Ефективність впровадження: Оцінка того, наскільки легко і 

ефективно можна адаптувати Microsoft Dynamics CRM в різних 

організаційних структурах та бізнес-моделях. 

 Вартісні аспекти: Розгляд економічних переваг і витрат, пов'язаних 

із впровадженням та підтримкою системи. 

Таким чином, мета цього дослідження – не просто теоретично описати 

можливості Microsoft Dynamics CRM, але й надати практичні рекомендації 

щодо її ефективного використання в контексті автоматизації бізнес-процесів 

різного характеру та масштабу. 

При вивченні теми "Методика та засоби автоматизації бізнес-процесів в 

Microsoft Dynamics CRM" було визначено наступні завдання дослідження: 

1. Вивчення теоретичних аспектів автоматизації бізнес-процесів. 

 Ознайомлення з основними поняттями та визначеннями, які 

пов'язані з бізнес-процесами. 

 Вивчення особливостей автоматизації бізнес-процесів у сучасних 

умовах. 

2. Аналіз можливостей Microsoft Dynamics CRM щодо автоматизації 

бізнес-процесів. 

 Огляд основних функціональних можливостей системи. 
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 Вивчення інструментів та засобів автоматизації, які пропонуються 

користувачам Microsoft Dynamics CRM. 

3. Розробка методики автоматизації бізнес-процесів на базі Microsoft 

Dynamics CRM. 

 Визначення ключових кроків процесу автоматизації. 

 Пропозиції щодо оптимального використання інструментів системи 

для досягнення найкращих результатів. 

4. Тестування та валідація запропонованої методики. 

 Організація практичного тестування методики на прикладах 

реальних бізнес-процесів. 

 Аналіз отриманих результатів та внесення необхідних коректив. 

5. Формулювання висновків та рекомендацій. 

 Підбиття підсумків дослідження та формулювання ключових 

висновків. 

 Розробка рекомендацій для підприємств та організацій, які 

планують впровадження автоматизації своїх бізнес-процесів за допомогою 

Microsoft Dynamics CRM. 

Завершивши дослідження, ми очікуємо отримати докладне розуміння 

як основних принципів автоматизації бізнес-процесів, так і специфіки їх 

впровадження в системі Microsoft Dynamics CRM. Це допоможе формувати 

рекомендації, які будуть актуальні та корисні для широкого кола користувачів.  
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РОЗДІЛ 1 

CRM СИСТЕМИ ТА АВТОМАТИЗАЦІЯ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ В 

MICROSOFT DYNAMICS CRM 

 

1.1. Огляд систем управління відносинами з клієнтами (CRM) 

Системи управління відносинами з клієнтами (CRM) – це сучасні 

програмні рішення, що спрямовані на оптимізацію взаємодії компаній з їх 

клієнтами, управління даними про них та автоматизацію бізнес-процесів. 

Сучасний ринок пропонує велику кількість CRM-систем, що відрізняються за 

функціональністю, складністю впровадження, вартістю та іншими 

параметрами. 

Ідея управління відносинами з клієнтами не є новою. Вже у 1980-х 

роках компанії активно використовували системи автоматизованого 

управління продажами (SFA). Однак лише у 1990-х роках концепція CRM 

була сформована як інтегроване рішення для управління відносинами з 

клієнтами на всіх етапах взаємодії.  

У 2000-х роках з'явилися перші хмарні рішення, які дозволили малим і 

середнім підприємствам впроваджувати CRM без великих капіталовкладень. 

Salesforce став піонером у цьому напрямку. 

Основні функції CRM-систем: 

 Управління інформацією про клієнтів: Централізоване зберігання 

даних про клієнтів, їх історії взаємодії з компанією, покупках, запитах тощо. 

 Автоматизація продажів: Управління лідами, операціями, контактами 

та угодами, прогнозування продажів. 

 Сервіс та підтримка клієнтів: Автоматизація роботи служби 

підтримки, ведення бази знань, управління зверненнями клієнтів. 

 Маркетинг: Автоматизація маркетингових кампаній, управління 

потенційними клієнтами, сегментація аудиторії. 
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Види CRM-систем: 

 Оперативні CRM: Спрямовані на автоматизацію щоденних 

оперативних задач (продажі, маркетинг, обслуговування). 

 Аналітичні CRM: Допомагають компаніям аналізувати дані про 

клієнтів для прийняття обґрунтованих управлінських рішень. 

 Колаборативні CRM: Зорієнтовані на покращення взаємодії між 

відділами компанії і зовнішніми партнерами. 

Лідери на ринку CRM-систем: 

1. Salesforce CRM: Вважається лідером у світі CRM завдяки своїм 

потужним інструментам для автоматизації продажів, служби підтримки, 

маркетингу і аналітики. Salesforce також пропонує широкий спектр додатків 

через свій AppExchange. 

 

Рис. 1.1. Інтерфейс Salesforce CRM 

 

2. Microsoft Dynamics CRM: Ця платформа включає в себе не тільки 

CRM, але й ERP-функції. Вона глибоко інтегрована з іншими продуктами 

Microsoft, такими як Office 365. 
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Рис. 1.2. Інтерфейс Microsoft Dynamics CRM 

 

3. SAP CRM: SAP є одним з найбільших постачальників ERP-систем, а 

їх CRM-рішення розроблено для великих корпорацій з урахуванням складних 

бізнес-процесів. 

 

Рис. 1.3. Інтерфейс SAP CRM 
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4. HubSpot CRM: Безкоштовна CRM-система, яка популярна серед 

малих і середніх підприємств. HubSpot також пропонує інструменти для 

маркетингу, продажів та обслуговування клієнтів. 

 

Рис. 1.4. Інтерфейс HubSpot CRM 

 
5. Zoho CRM: Це хмарне рішення популярне серед малих і середніх 

підприємств завдяки своєму дружньому до користувача інтерфейсу та 

доступності. 

 

Рис. 1.5. Інтерфейс Zoho CRM 
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6. Nimble: Проста CRM, яка інтегрується з соціальними мережами, 

ідеально підходить для малого бізнесу та професіоналів. 

 

Рис. 1.6. Інтерфейс Nimble 

 
7. Freshsales: Це частина портфеля продуктів Freshworks, який також 

включає системи підтримки клієнтів та інші бізнес-інструменти. 

 

Рис. 1.6. Інтерфейс Freshsales 
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Ці системи регулярно з'являються в рейтингах кращих CRM-систем. 

Однак важливо зазначити, що ринок CRM швидко розвивається, і нові 

рішення можуть виникати, а поточні лідери можуть змінювати свої позиції. 

При виборі CRM-системи завжди рекомендується робити дослідження, 

аналізуючи останні рейтинги, відгуки користувачів та конкретні потреби 

вашого бізнесу. 

 

Таблиця 1.1. 

Порівняння Salesforce, Miscrosoft Dynamics CRM та SAP 

 Salesforce MS Dynamics SAP 

Інтеграція Великий набір 

інтеграцій 

Поглиблена 

інтеграція з MS 

продуктами 

Інтеграція з SAP 

продуктами 

Інтерфейс Комплексний, з 

можливістю 

налаштування 

Сучасний, 

інтегрований з 

Office 365 

Комплексний, 

налаштування 

потрібне 

Автоматизація Сильні можливості 

автоматизації 

Розширені бізнес-

процеси 

Комплексна 

автоматизація 

бізнес-процесів 

Аналітика Глибокі аналітичні 

можливості 

Інтегровані BI-

інструменти 

Сильні аналітичні 

функції 

 

1.2. Основні функціональні можливості CRM-систем 

CRM (Customer Relationship Management) системи створені для 

управління відносинами з клієнтами. Ці системи мають ряд функціональних 

можливостей, які допомагають організаціям взаємодіяти з клієнтами на 

різних етапах відносин: 

1. Управління контактами: Зберігання та організація інформації про 

клієнтів, такої як імена, адреси, телефонні номери, історія взаємодії тощо. 
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2. Управління продажами: Автоматизація процесів продажів, від 

створення потенційного клієнта до закриття угоди. 

3. Маркетингова автоматизація: Інструменти для проведення кампаній, 

сегментації клієнтської бази, а також відстеження відгуку на рекламні акції. 

4. Служба підтримки: Інструменти для відстеження та управління 

запитами від клієнтів, автоматизація роботи служби підтримки. 

5. Документообіг: Зберігання, пошук та управління документами, 

пов'язаними з клієнтами. 

6. Аналітика та звітність: Інструменти для створення звітів та аналізу 

даних, які допомагають оцінити ефективність діяльності та приймати 

обґрунтовані рішення. 

7. Інтеграція з іншими системами: Можливість синхронізації даних з 

іншими бізнес-системами, такими як ERP, email-сервіси, соціальні мережі 

тощо. 

8. Мобільний доступ: Доступ до CRM-даних через мобільні додатки, 

що дозволяє команді взаємодіяти з системою з будь-якого місця. 

9. Кастомізація: Можливість налаштувати систему відповідно до 

специфіки бізнесу. 

10. Безпека даних: Захист даних клієнтів від несанкціонованого 

доступу, втрати або пошкодження. 

Ці функціональні можливості можуть відрізнятися в залежності від 

конкретної CRM-системи та потреб підприємства. Додатково, деякі CRM-

системи можуть пропонувати специфічні функції для певних галузей або 

бізнес-процесів. 

 

1.3. Бізнес-процеси і його складові 

Бізнес-процес – це набір взаємопов'язаних дій або завдань, який 

виконується для досягнення конкретного результату. Бізнес-процеси 

спрямовані на створення або доставку товару чи послуги для клієнта або 

інтересанта. 
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Основні складові бізнес-процесу: 

1. Учасники (актори): Це особи або системи, що беруть участь у бізнес-

процесі. Учасники можуть виконувати, контролювати або координувати дії в 

рамках процесу. 

2. Дії (завдання): Це конкретні кроки або завдання, які виконуються в 

рамках бізнес-процесу.  

3. Ресурси: Це засоби, які використовуються для виконання завдань в 

рамках бізнес-процесу. Ресурси можуть включати матеріали, обладнання, 

програмне забезпечення та інше. 

4. Послідовність: Це порядок, в якому виконуються дії або завдання в 

рамках бізнес-процесу. 

5. Вхідні дані: Інформація або ресурси, які потрібні для початку бізнес-

процесу. 

6. Виходи: Результати або продукти, які генеруються в результаті 

виконання бізнес-процесу. 

7. Тригери: Події або умови, які ініціюють або завершують бізнес-

процес. 

8. Метрики: Це показники, які використовуються для вимірювання 

ефективності та ефективності бізнес-процесу. 

9. Правила: Це наперед визначені умови або критерії, які вказують, як 

мають виконуватися завдання в рамках процесу. 

10. Субпроцеси: Це менші процеси, які відбуваються в межах головного 

бізнес-процесу і які в свою чергу складаються з власних кроків та завдань. 

Важливо зрозуміти, що бізнес-процеси можуть бути формалізованими 

та неформалізованими. Формалізовані процеси мають чітко визначені кроки, 

правила та метрики, тоді як неформалізовані процеси можуть бути менш 

структурованими і менш передбачуваними. 

Переваги автоматизації бізнес-процесів: 
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1. Ефективність: Швидке реагування на зміни ринкових умов, 

зменшення помилок та зниження витрат завдяки автоматизації рутинних 

завдань. 

2. Гнучкість: Легкість модифікації існуючих процесів або створення 

нових без глибоких знань програмування. 

3. Централізація: Усі бізнес-процеси та дані зосереджені в одній 

системі, що спрощує доступ до інформації та її аналіз. 

 

1.4. Історія та розвиток Microsoft Dynamics CRM 

Microsoft Dynamics CRM (згодом перейменований на Dynamics 365 for 

Customer Engagement та тепер частина Dynamics 365) є ключовою частиною 

сімейства підприємницьких програм Microsoft. З часу свого запуску ця CRM-

система стала важливим інструментом для багатьох компаній, які хочуть 

ефективно керувати своїми взаєминами з клієнтами. 

Початкові кроки: 2003 рік: 

Dynamics CRM був вперше представлений у 2003 році як відповідь 

Microsoft на популярність CRM-рішень, таких як Salesforce. Перша версія 

була простою, але вона забезпечувала інтеграцію з Microsoft Office, що 

робило її привабливою для багатьох організацій. 

Розвиток та інновації: 2005-2011 роки 

У 2005 році Microsoft випустила Dynamics CRM 3.0, яка включала в 

себе кращий користувацький інтерфейс та нові функції, що робили її більш 

потужною. Версія 4.0, що з'явилася у 2007 році, принесла множинну 

підтримку мов, а також можливість роботи з кількома валютами. 

2011 рік був переломним для Dynamics CRM, коли була представлена 

версія 2011. З цією версією система стала більш інтуїтивною і схожою на 

інші продукти Microsoft, такі як SharePoint та Office. 

Перехід до хмари: 2012-2016 роки 

З ростом популярності хмарних рішень Microsoft почала активно 

просувати свою хмарну версію - Dynamics CRM Online. Ця версія надавала 
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користувачам гнучкість та масштабованість хмари, забезпечуючи при цьому 

повну інтеграцію з локальною версією продукту. 

У 2016 році Microsoft анонсувала Dynamics 365, об'єднуючи свої CRM 

та ERP рішення під однією "парасолькою". Це дозволило компаніям мати 

єдиний вигляд на всі свої бізнес-процеси, поєднуючи взаємини з клієнтами, 

операції, фінанси та інше. 

Майбутнє: від 2017 року і до сьогодення 

Після запуску Dynamics 365 Microsoft продовжила інноваційний підхід, 

вводячи штучний інтелект, ботів для обслуговування клієнтів, а також 

інтеграцію з іншими платформами, такими як LinkedIn. Завдяки своїй 

гнучкості та інтеграції з іншими продуктами Microsoft, такими як Office 365, 

Dynamics 365 продовжує зберігати своє місце серед лідерів ринку CRM. 

З початку своєї історії Microsoft Dynamics CRM демонструвала свою 

здатність адаптуватися до змінюваних ринкових умов, відповідаючи на 

потреби своїх користувачів інноваційними рішеннями. І хоча платформа 

пережила значні зміни за цей час, її основний фокус завжди залишався 

незмінним: допомогти компаніям краще спілкуватися зі своїми клієнтами. 

 

1.5. Функціонал і компоненти системи 

1. Продажі: 

 Управління лідами, можливостями та угодами. 

 Сегментація клієнтів. 

 Прогнозування продажів. 

 Автоматизація процесів продажу. 

 

2. Обслуговування клієнтів: 

 Центр обслуговування клієнтів. 

 База знань. 

 Управління відгуками та запитаннями клієнтів. 

 Сервісні контракти та угоди. 
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3. Маркетинг: 

 Автоматизація маркетингових кампаній. 

 Управління лістами і маркетинговими ресурсами. 

 Сегментація та таргетинг. 

 Аналітика і звітування. 

 

4. Поле обслуговування: 

 Управління завданнями та маршрутами. 

 Мобільний доступ. 

 Ресурсне планування. 

 

5. Соціальний модуль: 

 Моніторинг соціальних мереж. 

 Аналітика соціальних взаємодій. 

 Взаємодія в соціальних мережах. 

 

6. Аналітика та звітування: 

 Глибокі аналітичні можливості інтегровані з Power BI. 

 Персоналізовані панелі та звіти. 

 

7. Інтеграція та налаштування: 

 Інтеграція з іншими продуктами Microsoft, такими як Office 365, 

SharePoint, та інші. 

 Можливість налаштування за допомогою інструментів розробки. 

 

8. Мобільні можливості: 

 Мобільні додатки для Android, iOS та Windows. 

 Можливість роботи в офлайн-режимі. 
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1.6. Модулі Microsoft Dynamics CRM для автоматизації бізнес-

процесів 

1. Sales (Продажі) – цей модуль спрямований на автоматизацію 

процесів продажів, управління лідами, можливостями, угодами, 

замовленнями та зв'язками з клієнтами. Він дозволяє командам продажів 

вести облік всіх контактів та інтеракцій з клієнтами. 

2. Customer Service (Служба Обслуговування Клієнтів) – цей модуль 

забезпечує інструменти для управління запитами на обслуговування, 

підтримки клієнтів та забезпечення високого рівня задоволеності клієнтів 

через обробку запитів, управління випадками та знання базою. 

3. Field Service (Обслуговування на Місці) – цей модуль призначений 

для організацій, які надають послуги на місці у клієнта. Він включає 

планування ресурсів, управління замовленнями на сервіс, інвентаризацію, 

інтеграцію з мобільними пристроями та функціоналом маршрутизації. 

4. Marketing (Маркетинг) – цей модуль допомагає автоматизувати 

маркетингові кампанії, управління лідами, створення маркетингових 

матеріалів, а також забезпечення інтеграції з соціальними медіа та виконання 

аналізу ефективності кампаній. 

5. Project Service Automation (Автоматизація Сервісних Проектів) – 

модуль для управління проектами, ресурсами, і плануванням, що дозволяє 

трекінг часу та матеріалів, а також автоматизацію фактурування. 

6. Human Resources (Управління Персоналом) – спрямований на 

автоматизацію процесів HR, від набору та прийому на роботу до управління 

персоналом та аналізу даних працівників. 

7. Commerce (Комерція) – забезпечує платформу для електронної 

комерції, управління продуктами, омніканальні продажі, а також 

забезпечення взаємодії з клієнтами через різні канали. 

8. Finance (Фінанси) – допомагає автоматизувати фінансові процеси, 

включаючи бухгалтерський облік, бюджетування, прогнозування та 

управління грошовими потоками. 
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9. Supply Chain Management (Управління Ланцюгом Поставок) – 

покращує виробництво та логістику, управління запасами та операційні 

процеси. 

10. Customer Insights (Інсайти Клієнтів) – забезпечує глибокий аналіз 

даних клієнтів, щоб допомогти краще розуміти потреби та поведінку клієнтів 

для персоналізації взаємодії. 

11. Customer Voice (Голос Клієнта) – дозволяє збирати відгуки від 

клієнтів через опитування та аналізувати ці дані для поліпшення продуктів та 

послуг. 

12. Power Platform інтеграція – PowerApps, Power BI та Power Automate 

(раніше Microsoft Flow) є інтегрованими з Dynamics 365, що дозволяє 

створювати налаштовані додатки, автоматизувати процеси та аналізувати дані 

на новому рівні. 

Ці модулі можуть використовуватись окремо або в комбінації, залежно 

від потреб бізнесу, та надають широкі можливості для автоматизації та 

оптимізації різноманітних бізнес-процесів. 

 

1.7. Висновки 

В даному розділі ми розглянули ключові аспекти CRM систем, їх 

значення для управління відносинами з клієнтами та роль в автоматизації 

бізнес-процесів. Ми визначили, що CRM системи є необхідними 

інструментами для сучасних організацій, які прагнуть покращити якість 

взаємодії з клієнтами, оптимізувати маркетингові та продажові процеси, а 

також підвищити загальну ефективність роботи. 

CRM-системи стали невід'ємною частиною сучасного бізнесу. Вони 

дозволяють компаніям ефективно управляти відносинами з клієнтами, 

підвищуючи лояльність і збільшуючи прибуток. Вибір підходящої CRM-

системи залежить від специфіки бізнесу, обсягів даних і функціональних 

потреб компанії. 
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Ми розглянули основні функціональні можливості CRM-систем. Також 

ми оцінили, як автоматизація бізнес-процесів за допомогою CRM може 

сприяти збільшенню продуктивності та зменшенню витрат. 

Важливо визнати, що впровадження CRM-системи в організацію 

вимагає зваженого підходу з урахуванням специфіки бізнесу та потреб 

користувачів. Правильно вибрана та налаштована CRM-система може стати 

вирішальним фактором у досягненні конкурентної переваги та підвищенні 

рівня задоволеності клієнтів. 

Таким чином, CRM системи та автоматизація бізнес-процесів є 

критично важливими для ефективного управління клієнтськими відносинами 

та успішного функціонування компаній у динамічному сучасному бізнес 

середовищі. 

Також у цьому розділі було розглянуто ключові аспекти системи 

Microsoft Dynamics CRM, яка є одним з провідних рішень для управління 

відносинами з клієнтами на ринку. Аналіз історії розвитку Microsoft 

Dynamics CRM виявив, що система постійно еволюціонує, інтегруючи в себе 

новітні технології та функціональні можливості, що відповідають 

зростаючим потребам бізнесу. 

Огляд функціоналу та компонентів системи дозволив глибше зрозуміти 

її архітектуру та основні модулі, такі як управління збутом, маркетингом, 

обслуговуванням клієнтів, а також інтегровані аналітичні інструменти. 

Розгляд модулів Microsoft Dynamics CRM для автоматизації бізнес-

процесів показав, що система не тільки спрощує рутинну роботу, але й надає 

потужні інструменти для оптимізації бізнес-процесів, збільшуючи їх 

ефективність та прозорість. Завдяки цим можливостям, компанії здатні 

підвищити задоволеність клієнтів та зростання доходів. 

В цілому, Microsoft Dynamics CRM є комплексним рішенням, яке 

відповідає вимогам сучасного бізнесу та допомагає підприємствам різних 

масштабів ефективніше взаємодіяти з клієнтами, оптимізувати свої 
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маркетингові та продажні стратегії, а також підвищити загальну 

продуктивність праці 
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РОЗДІЛ 2 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ТА МЕТОДИКА АВТОМАТИЗАЦІЇ БІЗНЕС-

ПРОЦЕСІВ В MICROSOFT DYNAMICS CRM 

 

2.1. Бізнес-процеси в Microsoft Dynamics CRM 

У сучасному світі цифрових технологій системи управління 

відносинами з клієнтами (CRM) відіграють ключову роль у взаємодії 

компаній з їх замовниками. Microsoft Dynamics CRM - це один з лідерів у цій 

області, який надає інструменти не лише для управління клієнтською базою, 

а й для автоматизації бізнес-процесів. Щоб зрозуміти, як він це робить, 

потрібно поглиблено вивчити визначення бізнес-процесу в контексті цієї 

системи. 

Microsoft Dynamics CRM - це не просто інструмент для управління 

базою клієнтів. Це також потужна платформа для моделювання, автоматизації 

та оптимізації бізнес-процесів. Централізована база даних, інтеграція з 

іншими системами та гнучкість налаштувань дозволяють компаніям 

створювати ефективні рішення для управління робочими процесами. 

У контексті Microsoft Dynamics CRM, бізнес-процес представляє собою 

впорядковану сукупність дій, спрямованих на досягнення певного бізнес-

результату. Такий процес може бути зв'язаним з продажем, обслуговуванням, 

маркетингом тощо.  

 

2.2. Етапи життєвого циклу бізнес-процесу 

Життєвий цикл бізнес-процесу в Microsoft Dynamics CRM, як правило, 

складається з наступних етапів: 

1. Аналіз: Цей початковий етап включає визначення та аналіз поточних 

бізнес-процесів, збір вимог до них і виявлення можливостей для покращення. 

2. Моделювання та Дизайн: На цьому етапі відбувається розробка 

моделі бізнес-процесу, що включає створення діаграм процесів, визначення 

ролей і відповідальностей, а також налаштування бізнес-правил. 
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3. Реалізація: Здійснюється налаштування Microsoft Dynamics CRM 

згідно з розробленою моделлю, включаючи автоматизацію робочих потоків, 

налаштування форм, створення звітів та інші необхідні кастомізації. 

4. Тестування: Перед запуском бізнес-процесу відбувається його 

тестування з метою забезпечення його надійності та відповідності 

визначеним вимогам. 

5. Впровадження: Після успішного тестування процесу, відбувається 

його впровадження в реальну бізнес-діяльність. 

6. Моніторинг та Оцінка: На цьому етапі здійснюється постійний 

моніторинг бізнес-процесів і аналіз їх ефективності для виявлення 

можливостей для додаткового удосконалення. 

7. Оптимізація: Основа на зібраних даних про ефективність, 

відбувається тонка настройка та оптимізація бізнес-процесів з метою 

подальшого підвищення продуктивності. 

8. Обслуговування та Оновлення: Бізнес-процеси потребують 

постійного оновлення та модифікації з урахуванням змін у бізнес-середовищі 

та технологічних інновацій. 

Ці етапи можуть варіюватися або доповнюватися залежно від 

специфіки бізнесу та вимог до процесу, але в цілому вони описують 

циклічний та ітеративний підхід до управління бізнес-процесами в Microsoft 

Dynamics CRM. 

 

2.3. Класифікація бізнес-процесів 

У Microsoft Dynamics CRM, бізнес-процеси можуть бути класифіковані 

за різними критеріями, залежно від того, як вони взаємодіють з CRM-

системою, які цілі вони переслідують, та які завдання виконують. Ось кілька 

категорій класифікації: 

1. Лінійні процеси (Linear Processes): Це послідовні процеси, які мають 

чітко визначений початок та кінець. Вони часто використовуються для 
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стандартних процедур, як-от обробка замовлень чи запитів на 

обслуговування. 

2. Динамічні процеси (Dynamic Processes): Вони більш гнучкі й можуть 

змінюватися на льоту, залежно від обставин або рішень, що приймаються в 

процесі виконання. 

3. Інтерактивні процеси (Interactive Processes): Ці процеси вимагають 

активної участі користувачів CRM, як-от процеси продажу, де продавець 

мусить інтерактивно взаємодіяти з потенційним клієнтом. 

4. Автоматизовані процеси (Automated Processes): Процеси, які можуть 

бути автоматизовані за допомогою робочих потоків CRM, що зменшує 

необхідність ручного втручання. 

5. Транзакційні процеси (Transactional Processes): Зосереджені на 

обробці транзакцій, таких як ведення обліку продажів, фактурування тощо. 

6. Аналітичні процеси (Analytical Processes): Включають збір даних, їх 

аналіз та використання для прийняття обґрунтованих рішень, зазвичай за 

допомогою засобів звітності CRM. 

7. Колаборативні процеси (Collaborative Processes): Процеси, які 

включають співпрацю між різними відділами чи командами для досягнення 

спільної мети. 

 

2.4. Автоматизація БП в Microsoft Dynamics 

Автоматизація бізнес-процесів (БП) у Microsoft Dynamics CRM є 

ключовою можливістю, яка дозволяє організаціям ефективно управляти 

своїми процесами, знижуючи при цьому витрати на ручну працю та 

підвищуючи загальну продуктивність. Ось основні компоненти та підходи до 

автоматизації БП у Microsoft Dynamics: 

1. Робочі потоки (Workflows): Робочі потоки дозволяють автоматизувати 

бізнес-процеси, створюючи правила, які запускаються на основі певних подій 

або умов. Вони можуть включати автоматичне створення записів, оновлення 

даних, відправку електронних листів та багато іншого. 
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2. Діалоги (Dialogs): Діалоги - це керовані процеси, які ведуть 

користувачів крок за кроком через визначену послідовність дій або запитань, 

часто використовуючи логіку умовних розгалужень. 

3. Бізнес-правила (Business Rules): Забезпечують можливість 

автоматизувати логіку без написання коду. Вони можуть автоматично 

встановлювати значення полів, робити поля обов'язковими, приховувати або 

показувати поля залежно від інших значень у формі. 

4. Бізнес-процесні потоки (Business Process Flows): Ці потоки 

визначають стадії та кроки, які необхідно виконати для завершення процесу, 

допомагаючи користувачам зосередитись на поточних завданнях. 

5. Інтеграція з іншими системами: Microsoft Dynamics CRM може 

інтегруватися з іншими системами та додатками для ширшої автоматизації 

процесів, такими як ERP системи, засоби аналітики, інструменти маркетингу 

тощо. 

6. Застосування штучного інтелекту та машинного навчання: Сучасні 

версії Dynamics 365 включають можливості AI для прогнозування поведінки 

клієнтів, оптимізації продажів та інших складних аналітичних задач. 

7. Кастомізація за допомогою розробки: Для більш специфічних або 

складних процесів можлива розробка кастомізованих рішень на платформі, 

використовуючи різноманітні API та розширення. 

Таким чином, автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics 

спрямована на підвищення ефективності, зменшення помилок, забезпечення 

ліпшого обслуговування клієнтів та збільшення прибутковості компанії.    

 

2.5. Аналіз бізнес-процесів перед автоматизацією 

Аналіз бізнес-процесів перед автоматизацією в Microsoft Dynamics 

CRM є критичним етапом, що визначає, які процеси в компанії можуть і 

повинні бути автоматизовані для підвищення ефективності та зменшення 

витрат.  

Ключові кроки, які потрібно виконати під час аналізу: 
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1. Ідентифікація бізнес-процесів 

 Визначення: Визначте усі бізнес-процеси в організації, які 

потенційно можуть бути автоматизовані в Dynamics CRM. 

 Документування: Подбайте про детальне документування кожного 

процесу, включаючи всі його кроки, задіяних учасників, потрібні ресурси та 

поточний рівень автоматизації. 

2. Аналіз ефективності поточних процесів 

 Оцінка працездатності: Проаналізуйте, наскільки ефективно 

функціонують поточні процеси. 

 Виявлення болючих точок: Визначте області, де виникають затримки, 

помилки, або де є надмірна витрата ресурсів. 

3. Визначення вимог до автоматизації 

 Формулювання цілей: Чітко сформулюйте, що організація 

намагається досягти за допомогою автоматизації. 

 Технічні вимоги: Визначте технічні вимоги, які повинен виконувати 

автоматизований рішення в Dynamics CRM. 

4. Оцінка готовності до автоматизації 

 Технічна інфраструктура: Переконайтеся, що інфраструктура готова 

до інтеграції з Dynamics CRM. 

 Культура організації: Оцініть, чи готовий персонал компанії 

прийняти зміни, що виникнуть через автоматизацію. 

5. Пріорітизація процесів для автоматизації 

 Визначення пріоритетів: Встановіть пріоритети, виходячи з впливу 

на доходи, витрати, задоволення клієнтів та інші ключові показники 

ефективності (KPI). 

 Процеси: Почніть з автоматизації процесів, які вимагають меншого 

втручання користувача і мають високий потенціал для стандартизації. 

6. Моделювання процесів 

 Карта процесів: Створіть детальні моделі процесів, щоб 

візуалізувати, як вони будуть виконуватися в автоматизованому режимі. 
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 Оптимізація: Перед тим як перейти до автоматизації, спробуйте 

оптимізувати процеси, усунувши зайві кроки. 

7. Розробка плану впровадження 

 Стратегія впровадження: Розробіть детальний план впровадження 

автоматизації, включаючи часові рамки і відповідальних осіб. 

 Визначення KPI: Встановіть KPI для оцінки ефективності 

автоматизованих процесів після їх впровадження. 

8. Проведення пробного періоду 

 Тестування: Перед повномасштабним впровадженням проведіть 

тестування автоматизованих процесів в контрольованому середовищі. 

 Збір зворотного зв'язку: Отримайте відгуки від співробітників, які 

будуть працювати з новими автоматизованими процесами. 

9. Впровадження та навчання 

 Розгортання: Поступово розгорніть автоматизацію в середовищі 

Dynamics CRM. 

 Навчання персоналу: Забезпечте відповідне навчання і підтримку для 

співробітників, щоб гарантувати плавний перехід. 

10. Моніторинг та оптимізація 

 Відслідковування ефективності: Регулярно аналізуйте ефективність 

автоматизованих процесів, виходячи з попередньо визначених KPI. 

 Покращення: Вносьте вдосконалення на основі зібраних даних і 

зворотного зв'язку користувачів. 

Для успішного аналізу та впровадження автоматизації бізнес-процесів 

необхідно забезпечити глибоке розуміння цих процесів, визначити які з них 

можуть бути автоматизовані з найбільшою користю, та розробити стратегію, 

яка зводить до мінімуму перешкоди і опір з боку персоналу. 
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2.6. Проєктування та налаштування автоматизованих бізнес-

процесів 

Проєктування та налаштування автоматизованих бізнес-процесів в 

Microsoft Dynamics CRM вимагають чіткого розуміння цілей бізнесу, його 

процесів і можливостей платформи CRM. Ось методика, яка може допомогти 

у цьому процесі: 

1. Визначення цілей процесу 

Перед початком проектування, важливо чітко визначити, що ви хочете 

досягнути з автоматизацією. Це може бути підвищення продуктивності, 

зменшення помилок, збільшення задоволеності клієнтів або інші бізнес-цілі. 

2. Моделювання процесу 

Використовуйте інструменти моделювання процесів, щоб візуалізувати 

кроки в процесі, ухвалити рішення, які потрібно автоматизувати, та 

визначити ролі та обов’язки учасників процесу. 

3. Аналіз даних і логіки 

 Збір даних: Визначте, які дані необхідні для кожного кроку процесу. 

 Логіка: Визначте логіку рішень, яка буде керувати процесами та 

переходами між етапами. 

4. Вибір інструментів 

Microsoft Dynamics CRM пропонує різні інструменти для автоматизації 

бізнес-процесів, такі як: 

 Plugins 

 Web-resources 

 Workflows 

 Power Automate Flows 

 Azure Functions 

 Logic Apps 

5. Розробка та налаштування 

 Розробка: Створіть потрібні робочі процеси, бізнес-правила, та 

процеси, використовуючи інструменти Dynamics CRM. 
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 Налаштування: Налаштуйте поля, форми, сутності, та відносини, які 

будуть потрібні для вашого робочого процесу. 

6. Інтеграція 

Якщо ваш процес потребує інтеграції з зовнішніми системами або 

сервісами, ви можете використовувати: 

 Microsoft Power Automate: Для інтеграції з іншими Microsoft 

сервісами та популярними веб-сервісами. 

 Azure Functions: Для розширення логіки за межі стандартних 

можливостей Dynamics CRM зі скриптами або кодом, який запускається у 

хмарі Azure. 

7. Тестування 

Перевірте ваші автоматизовані процеси, щоб впевнитися, що вони 

працюють як задумано. Тестування повинно бути всебічним і включати різні 

сценарії використання. 

8. Розгортання 

Поступово розгорніть автоматизовані процеси, починаючи з малої 

групи користувачів і поступово збільшуючи масштаби, звертаючи увагу на 

зворотний зв'язок і можливі проблеми. 

9. Навчання користувачів 

Проведіть навчальні сесії для кінцевих користувачів, щоб вони могли 

ефективно користуватися новими автоматизованими процесами. 

10. Моніторинг і підтримка 

Після розгортання, регулярно моніторингуйте і аналізуйте роботу 

автоматизованих процесів, вносячи необхідні корективи та надаючи 

підтримку користувачам. 

Впроваджуючи цю методику, ви зможете ефективно автоматизувати 

бізнес-процеси в Microsoft Dynamics CRM, забезпечуючи відповідність 

реальним потребам вашого бізнесу і підвищуючи загальну продуктивність. 
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2.7. Тестування автоматизованих бізнес-процесів 

Тестування та впровадження автоматизованих бізнес-процесів в 

Microsoft Dynamics CRM є ключовими для забезпечення успішної 

автоматизації. Ось докладні кроки цього етапу: 

1. Планування тестування: 

 Визначте об'єкти тестування. 

 Створіть тестові випадки, які охоплюють усі можливі сценарії 

використання процесів. 

 Встановіть критерії успішності для кожного тестового випадку. 

2. Організація тестового середовища: 

 Налаштуйте тестове середовище, яке відтворює продуктивне 

середовище якнайбільше. 

 Забезпечте доступ до тестового середовища для всіх учасників 

тестування. 

3. Виконання тестових випадків: 

 Проходьте кожен тестовий випадок, фіксуючи результати та 

проблеми, що виникли. 

 Переконайтеся, що автоматизовані процеси правильно інтегруються з 

іншими системами, якщо це необхідно. 

4. Фіксація та аналіз дефектів: 

 Записуйте будь-які помилки або невідповідності, що виявлені під час 

тестування. 

 Аналізуйте причини проблем і розробіть план їх вирішення. 

5. Внесення коригувань: 

 Виправляйте помилки, знайдені під час тестування. 

 Повторно тестуйте систему, щоб переконатися, що всі виправлення 

працюють належно. 

6. Регресивне тестування: 

 Проведіть регресивне тестування, щоб переконатися, що нові зміни 

не порушили існуючі функції. 
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7. Затвердження процесів: 

 Отримайте формальне затвердження автоматизованих процесів після 

успішного проходження тестування. 

 

2.8. Впровадження автоматизованих бізнес-процесів 

Впровадження автоматизованих бізнес-процесів в Microsoft Dynamics 

CRM включає кілька ключових етапів, щоб забезпечити ефективність та 

відповідність організаційним потребам. 

1. Планування розгортання: 

 Розробіть детальний план розгортання. 

 Визначте часові рамки та ресурси, необхідні для впровадження. 

2. Підготовка до розгортання: 

 Підготуйте середовище до впровадження. 

 Переконайтеся, що всі необхідні інтеграції та налаштування виконані 

правильно. 

3. Впровадження у фазах: 

 Почніть з впровадження у пілотної групи користувачів, якщо це 

можливо. 

 Збирайте зворотний зв'язок та вносьте корективи перед 

масштабуванням. 

4. Моніторинг та підтримка: 

 Моніторте систему після впровадження для виявлення та вирішення 

будь-яких непередбачених проблем. 

 Надавайте необхідну підтримку користувачам. 

5. Навчання користувачів: 

 Проведіть навчальні сесії для кінцевих користувачів, щоб вони 

розуміли нові процеси та знали, як ними користуватися. 

6. Збір відгуків: 

 Збирайте відгуки від користувачів, щоб оцінити ефективність нових 

процесів та ідентифікувати області для покращення. 
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Після завершення тестування та впровадження важливо продовжувати 

моніторинг та оптимізацію автоматизованих процесів, щоб вони залишалися 

ефективними і відповідали бізнес-вимогам. 

 

2.9. Висновки 

 У цьому розділі була представлена методика автоматизації бізнес-

процесів у системі Microsoft Dynamics CRM. Ми розглянули необхідність 

попереднього аналізу існуючих процесів перед їх автоматизацією, що 

дозволяє ідентифікувати ключові області для покращення і визначити 

оптимальні шляхи оптимізації. Проєктування та планування автоматизованих 

бізнес-процесів передбачає розробку відповідних сценаріїв та алгоритмів дій, 

які будуть інтегровані в систему CRM. Тестування впроваджених рішень є 

критично важливим етапом, який дозволяє виявити та усунути потенційні 

помилки перед запуском процесів в експлуатацію. Завершальним етапом є 

впровадження автоматизованих процесів у повсякденну діяльність компанії, 

що дозволяє підвищити ефективність роботи, зменшити час на виконання 

рутинних завдань та забезпечити високий рівень обслуговування клієнтів. 

Також у даному розділі ми розглянули ключові аспекти бізнес-процесів 

та їх інтеграції з системою Microsoft Dynamics CRM. Через аналіз бізнес-

процесів у контексті цієї платформи, ми визначили, що автоматизація 

дозволяє підвищити ефективність та зменшити час виконання рутинних 

задач. Визначення та класифікація бізнес-процесів дали змогу краще 

розуміти їх структуру та важливість для досягнення стратегічних цілей 

компанії. 

Аналіз життєвого циклу бізнес-процесів увінчався визначенням 

ключових етапів, від планування до оптимізації, та розумінням того, як 

Microsoft Dynamics CRM може бути використана для управління цими 

етапами. Ми розглянули, як автоматизація в Microsoft Dynamics сприяє 

гнучкості та адаптації бізнес-процесів у відповідь на змінні умови ринку. 
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Узагальнюючи, Microsoft Dynamics CRM є потужним інструментом для 

оптимізації бізнес-процесів, що дозволяє не лише автоматизувати 

різноманітні операції, але й забезпечує інструменти для глибокого аналізу 

даних, що сприяє прийняттю обґрунтованих управлінських рішень. 

Рекомендації, висвітлені в цьому розділі, повинні слугувати основою для 

розробки та впровадження ефективних бізнес-процесів у рамках даної 

системи, а також для їх неперервного вдосконалення відповідно до 

зростаючих потреб бізнесу та змін у технологічному середовищі. 
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РОЗДІЛ 3 

ОГЛЯД ЗАСОБІВ АВТОМАТИЗАЦІЇ БІЗНЕС-ПРОЦЕСІВ В 

MICROSOFT DYNAMICS CRM 

 

Існує чимало інструментів та технологій, які можуть бути використані 

для моделювання та автоматизації бізнес-процесів в Microsoft Dynamics 

CRM. Вибір конкретного інструменту залежить від конкретних потреб 

бізнесу, складності задачі та наявних ресурсів. 

 

3.1. Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Plugins  

Plugins – це засоби для розширення функціональності системи за 

допомогою написання коду на мові C#. Вони можуть реагувати на певні події, 

які відбуваються в системі (наприклад, створення, зміна або видалення 

записів) та виконувати певні дії відповідно до бізнес-логіки компанії. 

Плагіни в MS Dynamics CRM використовуються для налаштування та 

розширення стандартної функціональності. Вони реалізовуються на мові C# 

та реєструються в CRM за допомогою спеціальних інструментів. 

Щоб плагін працював в CRM, його потрібно зареєструвати. Для цього 

використовується інструмент "Plugin Registration Tool" (рис.3.1). 

Конвеєр подій: 

Microsoft Dynamics CRM використовує концепцію "конвеєра подій" 

(event pipeline) для контролю обробки даних і виконання бізнес-логіки під час 

роботи з системою. Конвеєр подій складається з ряду етапів, через які 

проходить обробка запитів та виконання команд, з можливістю розширення 

та налаштування за допомогою плагінів та робочих процесів (workflows). 

Основні етапи конвеєра подій в MS Dynamics CRM зображено на рис.3.2. 
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Рис. 3.1. Інтерфейс Plugin Registration Tool 

 

 

Рис. 3.2. Основні етапи конвеєра подій в MS Dynamics CRM 

 

1. Передвалідація (Pre-validation): Це перший етап, на якому 

виконується перевірка того, чи може бути виконаний запит до того, як буде 

змінено будь-які дані в базі даних. Плагіни на цьому етапі можуть бути 

використані для блокування операції до того, як вона досягне бази даних. 

2. Передопрацювання (Pre-operation): На цьому етапі можна внести 

зміни в дані, які будуть збережені в базі даних, але до того, як відбудеться 

власне збереження. Плагіни тут можуть змінити атрибути запиту, додати 

додаткові дії або навіть скасувати операцію. 
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3. Основна операція (Main Operation): На цьому етапі система виконує 

запитану операцію – створює, оновлює, видаляє запис або виконує запит. Цей 

етап називається також платформною операцією, і користувацькі плагіни не 

можуть бути додані тут. 

4. Післяопрацювання (Post-operation): Цей етап виконується після 

основної операції та збереження даних у базі. Плагіни, які додаються на 

цьому етапі, можуть виконувати додаткові дії на основі змінених даних, 

наприклад, надсилати повідомлення чи оновлювати пов'язані записи. 

5. Післявалідація (Post-validation): Це останній етап, на якому може 

бути запущено плагіни або робочі процеси, що відбуваються після всіх інших 

операцій та змін у базі даних, але перед поверненням відповіді користувачеві. 

Кожен з цих етапів дає можливість розробникам та системним 

адміністраторам гнучко налаштувати бізнес-логіку і валідацію даних, що 

обробляються в CRM. Завдяки конвеєру подій можна забезпечити, що дані 

залишаються консистентними та обробляються відповідно до бізнес-правил 

організації. 

Synchronous та Asynchronous плагіни: 

У Microsoft Dynamics CRM, плагіни можуть виконуватися синхронно 

або асинхронно, і це визначає, як і коли буде оброблено ваш код у відповідь 

на подію (наприклад, створення, оновлення чи видалення запису). 

 

Рис. 3.3. Synchronous та Asynchronous плагіни 

 

Синхронні плагіни: 
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 Виконуються в реальному часі: Синхронні плагіни виконуються 

негайно і блокують виконання основного процесу до завершення своєї 

роботи. 

 Транзакційність: Вони часто використовуються для операцій, які 

мають бути транзакційними (тобто якщо плагін викидає виняток, вся 

транзакція відкидається). 

 Підходять для валідації даних: Через свою здатність блокувати запис 

змін до їх затвердження в базі даних, вони ідеально підходять для валідації 

або зміни даних, які вводяться користувачем. 

 Потенційний вплив на продуктивність: Через те, що вони 

виконуються синхронно, погано оптимізований плагін може знизити 

продуктивність системи, оскільки користувачі будуть чекати на завершення 

плагіна перед продовженням роботи. 

 

Асинхронні плагіни: 

 Виконуються у фоновому режимі: Асинхронні плагіни ставляться в 

чергу і виконуються, коли система буде готова, не блокуючи користувача від 

продовження їхньої роботи. 

 Нетранзакційні: Оскільки вони виконуються після основної операції, 

вони не можуть скасувати транзакцію, якщо щось піде не так. 

 Ідеальні для довгих процесів: Якщо вам потрібно виконати складну 

обробку або довготривалі операції, асинхронні плагіни є найкращим 

вибором. 

 Менший вплив на продуктивність: Вони зазвичай менше впливають 

на відгук системи для кінцевих користувачів, тому що їх виконання не 

потребує негайного завершення. 

Обидва типи плагінів можуть бути конфігуровані для виконання на 

різних етапах конвеєра подій, таких як перед валідацією, перед операцією або 

після операції. Вибір між синхронним та асинхронним виконанням залежить 
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від конкретних бізнес-потреб та вимог до продуктивності в вашій системі 

Dynamics CRM. 

Order of Execution:  

Порядок виконання плагінів може бути важливим, особливо коли є 

декілька плагінів на одну подію. 

 

Рис. 3.4. Order of Execution 

 

Події для плагіна: 

Кожен плагін реагує на певний "message" – подію, яка відбувається в 

CRM. Наприклад, "Create", "Update", "Delete" тощо. 
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Рис. 3.5. Події для плагіна 

 

Pre Image і Post Image: 

Pre Image і Post Image це засоби у MS Dynamics CRM, що дозволяють 

плагінам отримувати стан сутності до або після певної події.  
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Рис. 3.6. Реєстрування new image. Крок 1 
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Рис. 3.7. Реєстрування new image. Крок 2 

 

Pre Image: 

 Це "знімок" атрибутів сутності, який зроблений перед тим, як подія 

(наприклад, Update) відбудеться. 

 За допомогою Pre Image можна дізнатися, якими були дані до 

внесення змін, і відповідно порівняти їх із зміненими даними. 

 

Post Image: 

 Це "знімок" атрибутів сутності відразу після того, як подія відбулася. 

 Завдяки Post Image можна бачити, які зміни були внесені до сутності 

після виконання певної події. 

 

Pre та Post Images використовуються, коли розробникам потрібно 

порівняти стан сутності до і після події, щоб визначити, які саме зміни були 
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зроблені. Наприклад, при оновленні запису в CRM, можна використовувати 

Pre Image, щоб побачити оригінальні дані, і Post Image, щоб побачити, які 

зміни були внесені користувачем. 

 

3.2. Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Web Resources  

Web Resources на основі JavaScript дозволяють додавати клієнтські 

скрипти до форм та елементів управління, щоб забезпечити динамічну 

взаємодію користувача, валідацію даних або інтеграцію з іншими веб-

сервісами. 

Автоматизація бізнес-процесів у Microsoft Dynamics CRM за 

допомогою Web Resources може значно підвищити продуктивність і 

ефективність роботи з системою. Web Resources у Dynamics CRM - це 

віртуальні файли, які зберігаються у CRM і можуть включати HTML-файли, 

JavaScript та інші типи файлів, які використовуються для розширення 

функціоналу CRM. 

 

Рис. 3.8. Можливі розширення веб-ресурсів 
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Прикладів того, як можна використовувати Web Resources для 

автоматизації бізнес-процесів: 

1. Інтеграція з іншими системами: Ви можете створювати HTML-веб-

ресурси з вбудованими формами або інтерфейсами, які інтегруються з 

зовнішніми системами. Наприклад, веб-форма може автоматично відправляти 

дані в іншу систему або отримувати дані з неї. 

2. Кастомізація UI/UX: JavaScript-веб-ресурси можуть змінювати 

стандартний інтерфейс користувача Dynamics CRM, додаючи кастомізовані 

кнопки, панелі інструментів, діалогові вікна тощо. 

3. Валідація даних: Скрипти JavaScript можуть автоматично перевіряти 

введені дані на валідність під час введення їх користувачем і відображати 

відповідні повідомлення про помилки. 

4. Автоматизація задач: JavaScript може бути використаний для 

автоматизації рутинних задач, наприклад, автоматичного заповнення полів, 

виконання розрахунків або зміни станів сутностей. 

5. Кастомізація процесів: Ви можете створити складні бізнес-процеси, 

які автоматично керують потоком робочих процесів, базуючись на певних 

умовах або діях користувача. 

6. Інтерактивні звіти і дашборди: Використовуючи HTML та JavaScript, 

можна створити інтерактивні звіти та дашборди, які динамічно оновлюються 

в реальному часі. 

 

Інтеграція Web Resources в Dynamics CRM: 

1. Розробити веб-ресурс, використовуючи необхідні технології 

(наприклад, HTML, JavaScript, CSS). 

2. Завантажити веб-ресурс в Dynamics CRM. 

3. Налаштувати сутності CRM для використання веб-ресурсу, 

наприклад, додавання його на форму сутності або як частину процесу. 

4. Провести тестування для переконання в коректній роботі веб-

ресурсу. 
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Як створити Web Resource в Dynamics CRM: 

1. Перейдіть до Settings | Customizations | Customize the System. 

 

Рис. 3.9. Створення веб-ресурсу. Крок 1 

 

2. Тепер перейдіть до Components | Web Resources | натисніть на кнопку 

New, як показано нижче. 



      
 

52 

 

 

Рис. 3.10. Створення веб-ресурсу. Крок 2 

3. Введіть Name, Display Name, Description, Type, Language у Web 

Resource формі. 

 

Рис. 3.11. Створення веб-ресурсу. Крок 3 
 
4. Тепер виберіть файл зображення та натисніть кнопку завантаження. 

Після внесення змін натисніть кнопки «Зберегти» та «Опублікувати». 
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Рис. 3.12. Створення веб-ресурсу. Крок 4 

3.3. Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Workflows та Actions 

Workflows у Dynamics CRM - це автоматизовані процеси, які виконують 

дії або реагують на певні умови чи події без необхідності кодування. Вони 

можуть використовуватися для автоматизації рутинних бізнес-операцій, таких 

як нотифікації, створення та оновлення записів тощо. 

Автоматизація бізнес-процесів у Microsoft Dynamics CRM за 

допомогою робочих процесів (Workflows) дозволяє організаціям створювати 

налаштовані бізнес-правила, які виконуються автоматично на основі певних 

подій або умов. Робочі процеси можуть бути використані для автоматизації 

рутинних завдань, зменшення помилок, і забезпечення послідовності в 

бізнес-операціях. Ось основні можливості автоматизації, які надають 

Workflows у Dynamics CRM: 

1. Автоматизація Завдань: Робочі процеси можуть автоматично 

створювати нові записи, оновлювати існуючі, надсилати електронні листи, 

створювати завдання для користувачів та інше на основі заданих критеріїв. 
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2. Управління Станами: Workflows можуть автоматично переводити 

сутності з одного стану в інший. 

3. Правила Бізнес-Логіки: Вони можуть бути налаштовані для 

виконання розрахунків або інших бізнес-правил, наприклад, автоматичного 

розрахунку знижок або надбавок. 

4. Повідомлення і Сповіщення: Автоматичне надсилання сповіщень 

користувачам або групам при виконанні певних умов або подій. 

5. Запуск Процесів: Робочі процеси можуть запускати інші робочі 

процеси, створюючи комплексні багаторівневі автоматизовані процедури. 

6. Інтеграція з Зовнішніми Системами: За допомогою налаштованої 

логіки та підключення до зовнішніх веб-сервісів, робочі процеси можуть 

взаємодіяти з іншими системами для обміну даними. 

 

 

Щоб використовувати Workflows в Dynamics CRM, слід виконати 

наступні кроки: 

1. Аналіз Потреб: Визначте бізнес-процеси, які потрібно 

автоматизувати, та вимоги до них. 

2. Дизайн Робочого Процесу: Скористайтесь дизайнером робочих 

процесів у Dynamics CRM для створення процесу з використанням наявних 

блоків, умов, дій та правил. 

3. Тестування: Перевірте робочий процес в тестовому середовищі, щоб 

забезпечити його коректну роботу та відповідність бізнес-вимогам. 

4. Впровадження та Моніторинг: Активуйте робочий процес в 

продуктивному середовищі та виконайте моніторинг його виконання для 

забезпечення очікуваних результатів. 

5. Оптимізація: На основі зворотного зв'язку від користувачів та 

моніторингу, оптимізуйте робочі процеси для поліпшення ефективності. 
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У Microsoft Dynamics CRM, концепції дій (actions) та робочих процесів 

(workflows) є ключовими для автоматизації та оптимізації бізнес-процесів.  

Рис. 3.13. Створення workflow 

Actions (Дії): 

1. Кастомізація Бізнес-Логіки: Дії дозволяють користувачам 

кастомізувати бізнес-логіку без необхідності написання коду. Вони можуть 

бути використані для створення сценаріїв, які не покриваються стандартними 

функціоналами Dynamics CRM. 

2. Взаємодія з Зовнішніми Системами: Дії можуть бути налаштовані 

для взаємодії з зовнішніми системами, що дозволяє інтегрувати Dynamics 

CRM з іншими додатками та сервісами. 

3. Параметризація: Дії можуть приймати вхідні параметри та повертати 

вихідні значення, що робить їх гнучкими для різних бізнес-сценаріїв. 

 

Workflows (Робочі Процеси): 

1. Автоматизація Процесів: Робочі процеси використовуються для 

автоматизації повсякденних задач, таких як надсилання електронних листів, 

створення завдань, оновлення записів та інше. 
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2. Тригери та Умови: Робочі процеси можуть бути запущені 

автоматично на основі певних подій або умов (наприклад, коли створюється 

новий контакт або коли оновлюється певне поле в записі). 

3. Інтерактивність та Логіка: Робочі процеси можуть включати умовну 

логіку, що дозволяє створювати складні сценарії залежно від конкретних 

даних або подій у CRM. 

4. Інтеграція з Діями: Робочі процеси можуть інтегруватися з діями для 

реалізації більш складної бізнес-логіки. 

 

Застосування: 

Обидва ці елементи використовуються для підвищення ефективності 

бізнес-процесів, зменшення потреби у ручному втручанні, та забезпечення 

більшої гнучкості у керуванні взаємодіями з клієнтами та іншими процесами 

в Dynamics CRM. 

 

3.4. Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Power Automate Flows 

Power Automate (раніше відомий як Microsoft Flow) - це сервіс, що 

дозволяє автоматизувати робочі процеси між різними аплікаціями та 

службами. У контексті Dynamics CRM, PA Flows може бути використаний для 

автоматизації дій, що взаємодіють із зовнішніми системами. 

Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Power Automate (раніше відомий як Microsoft Flow) надає 

потужні можливості для створення автоматизованих робочих процесів, які 

інтегруються не тільки з Dynamics CRM, але і з багатьма іншими програмами 

та сервісами. 

 

Power Automate дозволяє користувачам: 

1. Інтеграція з Широким Спектром Додатків: Створювати робочі 

процеси, які інтегрують Dynamics CRM з сотнями інших додатків, таких як 
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SharePoint, Office 365, Outlook, OneDrive, Slack, і навіть з зовнішніми 

сервісами через налаштовані конектори. 

2. Автоматизація Повсякденних Задач: Автоматизувати рутинні 

завдання, наприклад, автоматичне створення записів у CRM, оновлення 

даних, відправлення сповіщень, синхронізацію файлів, управління 

схваленнями та інше. 

3. Логіка Умовного Виконання: Використовувати умовні вирази для 

створення складних робочих процесів, які реагують на різні сценарії та 

змінні. 

4. Робота з Даними у Реальному Часі: Реагувати на події у Dynamics 

CRM в реальному часі, наприклад, створення, оновлення або видалення 

записів. 

5. Створення Багаторівневих Автоматизацій: Комбінувати кілька 

процесів та задач в один робочий процес, що дозволяє виконувати складні 

бізнес-операції. 

6. Мобільна Інтеграція: Використовувати мобільний додаток Power 

Automate для керування робочими процесами та отримання сповіщень про 

важливі події на ходу. 

 

Щоб розпочати автоматизацію за допомогою Power Automate, потрібно: 

1. Планування: Визначте бізнес-процеси, які ви хочете автоматизувати, і 

зрозумійте, як вони повинні інтегруватися між собою та з іншими сервісами. 

2. Створення Потоків: Скористайтеся графічним інтерфейсом Power 

Automate для створення потоків, вибираючи тригери (події, які запускають 

потік), дії (кроки, які виконуються в потоці), та логіку (умови та цикли). 

3. Тестування та Відладка: Перевірте створені потоки в тестовому 

середовищі, щоб переконатися, що вони працюють належним чином. 

4. Впровадження: Запустіть потоки в продуктивному середовищі і 

моніторте їх для забезпечення правильної роботи. 
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5. Оптимізація та Підтримка: Регулярно оновлюйте та оптимізуйте свої 

потоки, реагуючи на зміни у бізнес-процесах та вимоги користувачів. 

 

Power Automate відкриває широкі можливості для автоматизації бізнес-

процесів, що може привести до значного підвищення продуктивності та 

ефективності в роботі з Dynamics CRM. 

 

 Конектори, Тригери та Дії: 

У Power Automate Flow, концепції "Connectors", "Triggers" та "Actions" є 

ключовими елементами автоматизації процесів.  

 

1. Connectors (Конектори): 

 Конектори в Power Automate є інтерфейсами, які забезпечують 

з'єднання з різними обліковими записами та сервісами.  

 Існують сотні конекторів для популярних сервісів, таких як Office 

365, Twitter, SharePoint, SQL Server та інші. 

 Вони дозволяють автоматизувати процеси між різними додатками 

та платформами. 

 

2. Triggers (Тригери): 

 Тригер є подією, яка запускає виконання потоку в Power 

Automate.  

 Вони можуть бути різними: від надходження нового 

електронного листа в Office 365 до створення нового запису в базі даних. 

 Кожен потік починається з певного тригера. Наприклад, тригер 

"Коли надходить новий електронний лист" в Office 365. 
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Рис. 3.14. Створення PA Flow 

 

3. Actions (Дії): 

 Після активації тригера, потік виконує одну або кілька дій. 

 Дії - це конкретні операції, які виконуються після спрацьовування 

тригера. Наприклад, створення нового завдання в Planner, відправка 

повідомлення в Teams, оновлення запису в базі даних тощо. 

 Дії можуть бути ланцюжком різних кроків, які виконують 

різноманітні завдання в рамках одного потоку. 

 

Разом, ці три компоненти утворюють основу автоматизації в Power 

Automate, дозволяючи користувачам створювати складні та ефективні 

автоматизовані процеси між різними додатками та сервісами. 

 

Power Automate проти традиційного програмування: 

Power Automate має багато інструментів, подібних до мов 

програмування на основі коду, таких як цикли, умови, змінні. Однак, Потоки 
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Power Automate надають набагато менше функціональностей, ніж мова 

програмування на основі коду. Наприклад, вони менш ефективні для обробки 

винятків і відлагодження процесів. У цих випадках програмування було б 

кращим рішенням. Таким чином, Power Automate слід використовувати з 

простими процесами, які не містять занадто складної логіки. Його слід 

використовувати як оркестратор: для забезпечення з'єднання з джерелами 

даних/сервісами та запуску підпроцесів на основі коду (якщо логіка складна). 

 

3.5. Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Azure Functions 

Azure Functions – це обчислювальна служба, що дозволяє виконувати 

код у відгуку на певні події без необхідності створення повноцінного 

застосунку. У взаємодії із Dynamics CRM, Azure Functions може служити як 

засіб для інтеграції з іншими Azure-службами або зовнішніми системами, 

обробки даних або реалізації складної бізнес-логіки (рис. 3.15.). 

 

Рис. 3.15. Створення Azure Function 

 

Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Azure Functions може бути вигідною з кількох причин. Azure 

Functions дозволяють створювати малі, незалежні функції, які можуть 
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виконувати код у відповідь на різні події, що відбуваються в Dynamics CRM, 

такі як створення або оновлення записів. 

 

Використання Azure Functions для автоматизації бізнес-процесів в 

Dynamics CRM: 

Крок 1: Планування 

1. Аналіз бізнес-процесів: Перш за все, вам потрібно зрозуміти, які 

бізнес-процеси ви хочете автоматизувати і які події в Dynamics CRM ці 

процеси ініціюють. 

2. Вибір подій для тригерів: Визначте, які події в Dynamics CRM будуть 

запускати виконання Azure Function (наприклад, створення нового контакту, 

зміна статусу угоди тощо). 

 

Крок 2: Налаштування Azure Functions 

1. Створення Azure Function: Використовуйте Azure Portal або Visual 

Studio для створення нової Azure Function. 

2. Написання коду функції: Напишіть код, який виконуватиме необхідні 

дії, як наприклад інтеграцію з API Dynamics CRM для зчитування чи запису 

даних. 

3. Конфігурація тригера: Налаштуйте тригер Azure Function, такий як 

HTTP, який може бути викликаний Webhook з Dynamics CRM. 

4. Безпека: Налаштуйте аутентифікацію та авторизацію для Azure 

Function, щоб тільки Dynamics CRM міг викликати цю функцію. 

 

Крок 3: Інтеграція з Dynamics CRM 

1. Логіка роботи з даними: Ваша Azure Function має містити логіку для 

роботи з даними, що отримуються від Dynamics CRM, і відповідно до цього 

вносити необхідні зміни у CRM або інші системи. 

2. Тестування: Проведіть тестування, щоб переконатися, що ваша 

функція коректно спрацьовує при тригерах із CRM. 
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Крок 4: Моніторинг та логування 

1. Логування: Використовуйте інструменти, як Application Insights для 

моніторингу та логування роботи Azure Functions. 

2. Спостереження за помилками: Налаштуйте сповіщення для 

моніторингу помилок і швидкого реагування на них. 

 

Крок 5: Оптимізація та масштабування 

1. Оптимізація коду: Періодично переглядайте і оптимізуйте код Azure 

Function для підвищення продуктивності. 

2. Масштабування: Використовуйте можливості Azure для 

масштабування функцій залежно від обсягу операцій, які вони обробляють. 

 

Ключові аспекти, на які слід звернути увагу при роботі з Azure 

Functions: 

1. Тригери та прив'язки: Розуміння того, як тригери ініціюють 

виконання функцій, є важливим. Також важливо знати про різні типи 

прив'язок, які дозволяють вашим функціям легко взаємодіяти з іншими 

ресурсами Azure. 

2. Масштабування та продуктивність: Azure Functions масштабується 

автоматично в залежності від навантаження, але важливо розуміти, як це 

масштабування працює, і як воно може вплинути на продуктивність вашої 

програми. 

3. Ціноутворення та плани розгортання: Існують різні плани 

ціноутворення для Azure Functions, включаючи безкоштовний, споживчий, 

преміум та варіанти з ізольованим розгортанням. Важливо вибрати план, 

який найкраще підходить для ваших потреб і бюджету. 

4. Локальна розробка та тестування: Azure Functions дозволяє 

розробляти та тестувати функції локально, перш ніж розгортати їх у хмарі. Це 

допомагає в швидкому виявленні та виправленні помилок. 
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5. Безпека: Звертайте увагу на аспекти безпеки, такі як управління 

ідентифікацією та доступом, шифрування даних і захист від загроз. 

6. Моніторинг та логування: Використання інструментів моніторингу та 

логування, таких як Azure Monitor і Application Insights, є ключовим для 

відстеження стану функцій і виявлення проблем. 

7. Життєвий цикл розгортання: Розуміння процесів CI/CD і 

автоматизації розгортання є важливим для ефективного управління 

функціями Azure. 

8. Оптимізація коду та залежностей: Оптимальний код і ефективне 

управління залежностями допомагають зменшити час виконання функцій і 

зменшують витрати. 

9. Підтримка мов програмування: Azure Functions підтримує різні мови 

програмування, включаючи C#, JavaScript, Python і багато інших, важливо 

розуміти особливості кожної з них у контексті безсерверних функцій. 

10. Інтеграція з іншими сервісами Azure: eфективна інтеграція з іншими 

сервісами Azure може значно розширити функціональність вашої 

безсерверної архітектури. 

 

Різниця між Azure Functions та плагінами: 

Azure Functions та плагіни – це два різні способи розширення 

функціональності Microsoft Dynamics 365 та Azure. Ось деякі ключові 

відмінності між ними: 

Модель виконання: Azure Functions - це подієорієнтовані, що означає, 

що вони активуються конкретними подіями, що відбуваються в Azure або в 

інших сервісах Azure. Плагіни, з іншого боку, реєструються для виконання у 

відповідь на конкретні події в Dynamics 365. 

Підтримка мов: Azure Functions підтримує різноманітні мови 

програмування, включаючи C#, F#, Node.js, Python та PowerShell. Плагіни, з 

іншого боку, повинні бути написані на C# або Visual Basic. 
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Розгортання та масштабування: Azure Functions можна розгортати та 

масштабувати за допомогою порталу Azure або розширення Azure Functions 

для Visual Studio Code. Плагіни потрібно розгортати в Dynamics 365 за 

допомогою інструменту реєстрації плагінів. 

Вартість: Azure Functions - це платна послуга, що означає, що ви 

платите лише за виконання ваших функцій. Плагіни входять у вартість 

ліцензування Dynamics 365. 

Загалом, Azure Functions є хорошим вибором для створення 

подієорієнтованих, масштабованих та надійних додатків, тоді як плагіни 

добре підходять для розширення функціональності Dynamics 365. Ви можете 

використовувати як Azure Functions, так і плагіни для створення потужних та 

масштабованих рішень залежно від ваших конкретних потреб. 

 

Azure Functions є потужним інструментом для розширення 

можливостей Dynamics CRM, оскільки вони дозволяють обробляти події в 

реальному часі з великою гнучкістю і масштабованістю. Використання Azure 

Functions для автоматизації бізнес-процесів може значно підвищити 

ефективність операцій та зменшити ручну працю. 

3.6 Автоматизація бізнес-процесів в Microsoft Dynamics CRM з 

використанням Logic Apps 

Microsoft Azure Logic Apps – це хмарний сервіс інтеграції, який 

допомагає організаціям автоматизувати свої бізнес-процеси. Він дозволяє 

користувачам швидко і легко створювати автоматизовані робочі процеси за 

допомогою графічного інтерфейсу користувача, не потребуючи написання 

коду. Це спрощує швидке створення складних рішень інтеграції без 

необхідності спеціалізованих технічних навичок. 

Microsoft Azure Logic Apps надає широкий спектр вбудованих 

коннекторів, які дозволяють користувачам легко підключатися до 

різноманітних додатків та сервісів, включаючи популярні SaaS-додатки, такі 

як Salesforce, Dropbox і Office 365. Це полегшує швидке створення інтеграцій 
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із існуючими системами та використання існуючих даних. Крім того, Logic 

Apps підтримує популярні системи обміну повідомленнями, такі як Service 

Bus та Event Grid, дозволяючи користувачам легко створювати 

подієорієнтовані рішення інтеграції. 

Logic Apps також пропонує низку розширених функцій, які полегшують 

створення більш складних рішень інтеграції. До них відносяться підтримка 

змінних, умов та циклів, а також можливість виклику користувацьких API та 

функцій Azure. Крім того, Logic Apps надає ряд функцій, призначених для 

забезпечення надійності та продуктивності рішень інтеграції, таких як 

вбудований моніторинг та оповіщення, політики повторних спроб та 

можливість обмеження запитів. 

Рис. 3.16. Архітектура роботи Logic App 

 

Використання Microsoft Logic Apps для автоматизації бізнес-процесів в 

Dynamics CRM є ефективним способом інтегрувати та оптимізувати робочі 

процеси. Logic Apps від Microsoft надає інструменти для створення 

автоматизованих, масштабованих робочих процесів, які легко інтегруються з 

Dynamics CRM та іншими системами. 
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Рис. 3.17. Дизайнер Logic App 

 

 Переваги та недоліки Logic Apps: 

Переваги: 

1. Легкий у використанні графічний інтерфейс користувача дозволяє 

легко створювати рішення інтеграції без необхідності написання коду. 

2. Вбудовані коннектори дозволяють користувачам швидко і легко 

підключатися до різноманітних додатків та сервісів. 

3. Підтримка популярних систем обміну повідомленнями, таких як 

Service Bus і Event Grid, полегшує створення подієорієнтованих рішень 

інтеграції. 

4. Розширені функції, такі як змінні, умови та цикли, спрощують 

створення більш складних рішень інтеграції. 

5. Вбудований моніторинг та оповіщення, політики повторних спроб та 

можливість обмеження запитів допомагають забезпечити надійність та 

продуктивність рішень інтеграції. 

Недоліки: 

1. Деякі розширені функції, такі як управління API та виконання 

користувацького коду, потребують додаткових платежів. 

2. Обмежена підтримка систем на місцях та сервісів третіх сторін. 
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3. Обмежена підтримка складних завдань маніпуляції з даними, таких 

як трансформація та фільтрація даних. 

4. Обмежена підтримка реальної інтеграції, яка вимагає часу відгуку 

менше секунди.  

 

 Ключові аспекти, на які варто звернути увагу при роботі з Logic Apps: 

1. Тригери та дії: Logic Apps починаються з тригерів, які ініціюють 

робочі процеси, а потім виконують серію дій. Важливо розуміти різні типи 

тригерів та дій, доступних у Logic Apps, та їх конфігурацію. 

2. Коннектори: Logic Apps має багато вбудованих коннекторів для 

популярних сервісів і API, таких як Office 365, Salesforce, Twitter, Dropbox 

тощо. Важливо розуміти, як конфігурувати та використовувати ці коннектори 

для інтеграції з різними системами. 

3. Керування потоком даних: У Logic Apps є можливості керування 

потоком, такі як умови, цикли, розгалуження тощо. Знання цих можливостей 

є ключовим для створення ефективних робочих процесів. 

4. Винятки та обробка помилок: Розуміння того, як Logic Apps обробляє 

помилки і винятки, допоможе вам створити більш надійні робочі процеси. 

5. Моніторинг та логування: Використання інструментів моніторингу та 

логування, які надаються Azure, дозволить вам відстежувати стан та 

продуктивність ваших Logic Apps. 

6. Інтеграція з Azure Services: Підтримка інтеграції з іншими сервісами 

Azure, такими як Azure Functions, Azure Storage, Azure SQL Database, дозволяє 

створювати більш потужні рішення. 

7. Безпека та управління доступом: Важливо налаштувати відповідні 

рівні безпеки та контролю доступу для вашого Logic App, забезпечуючи 

безпечну роботу з даними. 

8. Шаблони та шаблони від спільноти: Azure Logic Apps надає багато 

готових шаблонів, які можуть бути використані як вихідний пункт для 
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розробки. Також є можливість використовувати або ділитися шаблонами зі 

спільнотою. 

9. Розгортання та керування життєвим циклом: Розуміння опцій 

розгортання Logic Apps та керування життєвим циклом, включаючи 

версіонування та відкати, є важливим для ефективного управління вашими 

робочими процесами. 

 

Застосування Logic Apps для автоматизації в Dynamics CRM може 

значно підвищити ефективність робочих процесів, знизити витрати на їх 

обслуговування та підвищити загальну продуктивність. 

  

3.7. Висновки 

Цей розділ присвячено різним методам автоматизації бізнес-процесів в 

Microsoft Dynamics CRM, які забезпечують підвищення ефективності, 

зменшення помилок та оптимізацію робочого часу. Автоматизація за 

допомогою плагінів дозволяє втручатися в стандартну обробку подій CRM на 

більш низькому рівні, забезпечуючи глибоку кастомізацію процесів. Веб-

ресурси використовуються для розширення функціональності 

користувацького інтерфейсу та інтеграції з іншими веб-сервісами. Робочі 

потоки (Workflows) та Power Automate Flows надають потужні засоби для 

візуального моделювання та автоматизації бізнес-логіки без потреби у 

програмуванні. Azure Functions та Logic Apps дозволяють розширити 

можливості Dynamics CRM за допомогою хмарних обчислень, підвищуючи 

масштабованість та гнучкість системи.  

Загалом, автоматизація бізнес-процесів в Dynamics CRM відкриває нові 

горизонти для організацій, що прагнуть до оптимізації своїх операцій та 

підвищення конкурентоспроможності на ринку. 
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РОЗДІЛ 4 

ПРИКЛАД АВТОМАТИЗАЦІЇ КОНКРЕТНОГО БІЗНЕС-ПРОЦЕСУ В 

MICROSOFT DYNAMICS CRM 

 

4.1. Опис вибраного бізнес-процесу 

Назва Бізнес-Процесу: Автоматизований процес видалення 

електронних листів. 

Ціль Процесу: Розробити автоматизований механізм, який регулярно, на 

місячній основі, буде активуватися для очищення бази даних Microsoft 

Dynamics CRM від електронних листів, які були відправлені або отримані 

більше ніж рік тому. Основна мета цього процесу полягає у вивільненні 

дискового простору на серверах, що, в свою чергу, покращить загальну 

продуктивність та швидкість роботи системи. Такий підхід дозволить 

оптимізувати використання ресурсів та забезпечити більш ефективне 

управління даними в межах CRM-системи. 

Вхідні Дані: Для розробки та запуску автоматизованого процесу 

видалення електронних листів у Microsoft Dynamics CRM, потрібно наступні 

вхідні дані та ресурси: 

1. Доступ до Microsoft Dynamics CRM: Повний доступ до системи 

CRM, включаючи права для створення та редагування робочих процесів. 

2. Перелік Електронних Листів: Доступ до бази даних електронних 

листів у CRM, з можливістю фільтрувати їх за датою відправлення та 

отримання. 

3. Критерії Видалення: Чітко визначені критерії для видалення листів. 

4. Планувальник Завдань CRM: Функціональність або інструменти для 

налаштування автоматизованого запуску процесу на регулярній основі. 

5. Стратегія Резервного Копіювання: Механізми або процедури для 

резервного копіювання даних перед їх видаленням, щоб запобігти випадковій 

втраті важливої інформації. 



      
 

71 

 

6. Тестове Середовище: Можливість проведення тестування в 

ізольованому середовищі, щоб переконатися у правильності роботи процесу 

перед його запуском у продуктивному середовищі. 

 

Ці ресурси та вхідні дані забезпечать ефективне створення та 

управління процесом видалення електронних листів, оптимізуючи 

використання дискового простору і підвищуючи продуктивність системи. 

 

Вихідні Дані/Результати: Очікувані виходи або результати від 

автоматизованого процесу видалення електронних листів у Microsoft 

Dynamics CRM включають: 

1. Очищена База Даних: Ефективне видалення старих електронних 

листів (старіше одного року) з бази даних, що сприяє звільненню дискового 

простору. 

2. Покращена Продуктивність Системи: Зменшення обсягу даних у 

системі може призвести до поліпшення загальної продуктивності та 

швидкості роботи CRM. 

3. Підвищена Ефективність Управління Даними: Забезпечення більш 

організованого та ефективного управління даними в CRM. 

4. Дотримання Політик Видалення Даних: Виконання встановлених 

організаційних або регуляторних політик щодо зберігання та видалення 

даних. 

5. Зменшення Ризиків Безпеки: Видалення застарілих даних може 

допомогти у зменшенні ризиків безпеки, пов'язаних з зберіганням 

непотрібної або чутливої інформації. 

6. Автоматизація та Ефективність: Регулярне та автоматизоване 

видалення, що зменшує потребу в ручній обробці та підвищує загальну 

ефективність роботи системи. 
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Ці результати допоможуть у забезпеченні кращого управління даними 

та оптимізації ресурсів системи, а також сприяють підтримці високого рівня 

продуктивності та безпеки в Microsoft Dynamics CRM. 

 

Інструменти та Ресурси: Для автоматизації бізнес-процесу видалення 

електронних листів у Microsoft Dynamics CRM, будуть використовуватися 

наступні інструменти та ресурси: 

1. Power Automate Flow: для створення автоматизованого робочого 

процесу, який здійснюватиме періодичний пошук та видалення старих 

електронних листів у Dynamics CRM.  

2. MS Dynamics Actions: для опису критеріїв та отримання електронних 

листів для видалення. 

3. Azure Blob Storage: перед видаленням листів з Dynamics CRM, можна 

використовувати Azure Blob Storage для їх резервного копіювання. Це 

забезпечить можливість відновлення даних у разі помилки або необхідності 

доступу до старих листів у майбутньому. 

 

За допомогою цих інструментів можна створити ефективний та 

надійний процес автоматизації, який значно покращить управління даними в 

Microsoft Dynamics CRM, оптимізує використання ресурсів та забезпечить 

високий рівень продуктивності системи. 

 

4.2. Аналіз бізнес-процесу 

Аналіз автоматизованого бізнес-процесу видалення електронних листів 

у Microsoft Dynamics CRM з використанням Power Automate Flow, MS 

Dynamics Actions та Azure Blob Storage можна розглянути з декількох 

ключових аспектів: 

1. Ефективність Процесу: 

 Процес автоматизує видалення старих листів, знижуючи необхідність 

ручної обробки. 
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 Покращує продуктивність системи за рахунок вивільнення дискового 

простору. 

 Видалення даних, які більше не потрібні, спрощує управління 

даними. 

 

2. Безпека та Відповідність Діяльності: 

 Використання Azure Blob Storage для резервного копіювання даних 

перед їх видаленням забезпечує додатковий рівень безпеки. 

 Дотримання політик щодо зберігання та видалення даних у 

відповідності з внутрішніми та зовнішніми нормативними вимогами. 

 

3. Автоматизація та Регулярність: 

 Power Automate забезпечує можливість налаштувати регулярне 

видалення листів, зменшуючи ймовірність людської помилки. 

 Автоматизований процес можна легко адаптувати або змінити 

залежно від змін у політиці компанії. 

 

У результаті, автоматизований процес видалення електронних листів у 

Microsoft Dynamics CRM, розроблений з використанням зазначених 

інструментів, являє собою ефективний та безпечний спосіб оптимізації 

управління даними. Однак, важливо забезпечити адекватне налаштування, 

моніторинг та управління процесом для досягнення максимальної 

ефективності. 

 

4.3. Проєктування та розробка автоматизованого бізнес-процесу в 

Microsoft Dynamics CRM 

Створення Storage Account і контейнера в Microsoft Azure для 

зберігання електронних листів у форматі JSON як резервної копії включає 

декілька кроків: 

1. Створення нового Storage Account: 
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 Увійдіть у свій обліковий запис Azure. 

 Виберіть "Storage Accounts" з лівого меню або знайдіть його через 

пошук. 

 Натисніть "Create" для створення нового Storage Account. 

 Введіть необхідні дані, такі як ім'я облікового запису, регіон, модель 

використання (наприклад, стандартна або преміум), і тип реплікації 

(наприклад, LRS для локальної реплікації). 

 Натисніть "Review + create" і після перевірки налаштувань натисніть 

"Create". 

 

2. Створення контейнера: 

 Після створення Storage Account, відкрийте його і перейдіть у розділ 

"Containers". 

 Натисніть "Container" для створення нового контейнера. 

 Введіть ім'я контейнера і виберіть рівень доступу (наприклад, 

приватний, якщо доступ до файлів матимете тільки ви). 

 Натисніть "Create" для створення контейнера. 

 

3. Налаштування доступу та безпеки: 

 Важливо налаштувати доступ до вашого Storage Account і контейнера 

для забезпечення безпеки даних. 

 Можна налаштувати SAS-токени (Shared Access Signature) для 

контролю доступу до файлів. 

 

4. Моніторинг та управління: 

 Використовуйте інструменти моніторингу та управління Azure для 

відстеження використання, продуктивності та безпеки вашого Storage 

Account. 
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Рис. 4.1. Створення контейнера в ажурі 

 

 Створення Code Activity для отримання електронних листів: 

1. Встановлення необхідних інструментів: 

 Переконайтеся, що у вас встановлено Visual Studio. 

 Встановіть Microsoft Dynamics CRM SDK, який надає необхідні 

бібліотеки і зразки коду. 

 

2. Створення проекту у Visual Studio: 

 Відкрийте Visual Studio і створіть новий проект. 

 Виберіть тип проекту, який підходить для розробки коду 

активності в Dynamics (наприклад, Class Library). 

 Додайте посилання на необхідні бібліотеки Dynamics CRM SDK. 

 

3. Написання коду активності: 

 Створіть клас, який успадковується від класу `CodeActivity` з 

простору імен `System.Activities`. 
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 Визначте вхідні та вихідні аргументи за допомогою атрибутів 

`InputArgument` і `OutputArgument`. 

 Реалізуйте логіку для отримання електронних листів. 

 

4. Реалізація методу Execute: 

 В методі `Execute` реалізуйте логіку для обробки електронних 

листів. 

 Використовуйте CRM SDK для доступу до даних CRM і 

виконання операцій з ними. 

 

5. Компіляція та тестування: 

 Компілюйте проект і перевірте, чи немає помилок у коді. 

 Тестуйте код активності у тестовому середовищі Dynamics CRM 

для переконання в коректності його роботи. 

 

6. Розгортання коду активності: 

 Після успішного тестування, розгорніть вашу збірку (assembly) у 

Dynamics CRM. 

 Використовуйте інструменти адміністрування Dynamics CRM для 

реєстрації та конфігурації коду активності. 

 

7. Інтеграція з бізнес-процесами: 

 Інтегруйте ваш код активності у відповідні бізнес-процеси в 

Dynamics CRM. 

 Налаштуйте тригери або умови, які ініціюють виконання вашого 

коду активності. 
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Рис. 4.2. Код екшена для отримання емейлів 

 

Рис. 4.3. Код репозиторія для отримання емейлів 

 

Створення Action в Microsoft Dynamics CRM, щоб використовувати 

Code Activity для отримання електронних листів, включає в себе кілька 

кроків. Actions у Dynamics CRM дозволяють розширити можливості бізнес-
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процесів, дозволяючи виконувати певні дії (наприклад, отримання 

електронних листів) через налаштовану логіку. 

 

1. Розробка Code Activity: 

 Code Activity повинен бути готовий до використання у Dynamics 

CRM. 

 

2. Реєстрація Assembly: 

 Зареєструйте вашу скомпільовану збірку (assembly) Code Activity у 

Dynamics CRM. Це можна зробити через Plugin Registration Tool, який 

входить у склад CRM SDK. 

 

3. Створення Action у Dynamics CRM: 

 Увійдіть у Dynamics CRM і перейдіть до розділу "Processes" 

(Процеси). 

 Створіть новий процес, вибравши тип "Action". 

 Вкажіть назву Action і, за потреби, виберіть сутність, до якої він буде 

застосовуватися. 

 

4. Додавання Code Activity до Action: 

 У конструкторі процесу додайте вашу Code Activity. 

 Налаштуйте вхідні параметри для вашої Code Activity, якщо це 

необхідно. 

5. Конфігурація та тестування Action: 

 Налаштуйте різні кроки та умови у вашому Action. 

 Збережіть і активуйте Action. 

 Протестуйте Action, щоб переконатися, що він працює як очікується і 

коректно взаємодіє з вашою Code Activity для отримання електронних листів. 
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6. Моніторинг та управління: 

 Регулярно моніторьте виконання вашого Action. 

 За потреби вносьте зміни для підвищення ефективності або 

виправлення помилок. 

Рис. 4.4. Створення екшена в MS Dynamics 

 

Створення Power Automate (PA) Flow у Microsoft Dynamics для 

видалення електронних листів із використанням Azure Blob Storage для їх 

збереження перед видаленням можна здійснити наступним чином: 

1. Створення Power Automate Flow: 

 Увійдіть у Power Automate та створіть новий Flow. 

 Виберіть відповідний шаблон або створіть Flow з нуля. 

 

2. Конфігурація тригерів та дій Flow: 

 Налаштуйте тригер, який ініціює Flow. Це може бути регулярний 

часовий інтервал, зміна в сутності Dynamics, або інша подія. 

 Додайте крок для взаємодії з Dynamics CRM, щоб отримати 

емейли, які потрібно обробити. 

 Використовуйте дію "Azure Blob Storage" для збереження емейлів 

у Blob Storage. 
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3. Тестування та валідація Flow: 

 Тестуйте Flow в контрольованому середовищі, щоб переконатися, 

що всі кроки працюють правильно. 

 Перевірте, що емейли зберігаються в Azure Blob Storage перед 

видаленням. 

 

4. Моніторинг та оптимізація: 

 Після розгортання, моніторьте виконання Flow для виявлення та 

виправлення будь-яких проблем. 

 Оптимізуйте Flow за потреби, щоб підвищити ефективність і 

надійність. 

 

 

Рис. 4.5. Налаштування тригера для PA Flow 
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Рис. 4.6. Створення PA Flow 
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4.5. Висновки 

Автоматизація процесу видалення електронних листів значно 

підвищила ефективність управління даними. Використання Actions, Code 

Activity та Power Automate Flow для налаштування регулярного 

(щомісячного) запуску процесу дозволило звільнити ресурси та час 

співробітників, які раніше витрачалися на ручне виконання цих операцій. 

Застосування Azure Blob Storage для збереження листів перед їх 

видаленням як бекап забезпечило високий рівень безпеки та надійності 

даних. Це дало можливість відновити важливу інформацію у випадку 

випадкового видалення або інших несподіваних ситуацій. 

Автоматизація допомогла оптимізувати використання ресурсів системи, 

зменшивши навантаження на сервери та базу даних Dynamics CRM за 

рахунок регулярного очищення. 

Автоматизований процес вніс значний вклад у підвищення 

продуктивності, забезпечивши стабільність та регулярність виконання 

рутинних задач, що дозволило співробітникам зосередитись на більш 

важливих і стратегічних завданнях. 

Розроблений автоматизований процес може слугувати основою для 

подальшої автоматизації інших схожих бізнес-процесів, підвищуючи загальну 

продуктивність і ефективність організації. 

У цілому, реалізований проєкт автоматизації демонструє значні 

переваги у плані ефективності, безпеки, оптимізації ресурсів і 

продуктивності, підкреслюючи важливість технологічних інновацій у 

сучасному бізнес-середовищі. 
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ВИСНОВКИ 

 

Основні результати дослідження 

У цьому дослідженні ми провели глибокий аналіз CRM систем та 

методів автоматизації бізнес-процесів з використанням Microsoft Dynamics 

CRM. Нижче наведено ключові результати дослідження: 

1. CRM системи та автоматизація бізнес-процесів: 

 Встановлено, що інтеграція CRM систем в корпоративну екосистему 

значно підвищує ефективність взаємодії з клієнтами. 

 Основні функціональні можливості CRM були проаналізовані, що 

дозволило виявити найбільш важливі аспекти для автоматизації. 

2. Особливості Microsoft Dynamics CRM: 

 Розглянуто історію та розвиток Microsoft Dynamics CRM, 

підкреслено його ключові компоненти та модульну структуру. 

 Виділено потенціал модулів Dynamics CRM для автоматизації бізнес-

процесів, включаючи можливості налаштування та масштабування. 

3. Теоретичні основи бізнес-процесів: 

 Визначено базові поняття та класифікацію бізнес-процесів, які 

можуть бути автоматизовані за допомогою Microsoft Dynamics CRM. 

 Акцентовано на важливості автоматизації бізнес-процесів для 

забезпечення гнучкості та адаптивності бізнесу в сучасних умовах. 

4. Методика автоматизації бізнес-процесів: 

 Розроблено методологію автоматизації, яка охоплює аналіз, 

проектування, тестування та впровадження бізнес-процесів у Dynamics CRM. 

 Продемонстровано, як використання плагінів, веб-ресурсів, 

воркфлоу, Power Automate Flows та Azure Functions може оптимізувати бізнес-

процеси. 

5. Приклади автоматизації конкретного бізнес-процесу: 

 Наведено приклади автоматизації бізнес-процесів, що демонструють 

практичне застосування розробленої методики. 
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 Здійснено оцінку ефективності автоматизованих процесів, 

підтверджено їх вплив на загальну продуктивність організації. 

 

Узагальнюючи, дослідження підтвердило, що автоматизація бізнес-

процесів за допомогою Microsoft Dynamics CRM є ефективним інструментом 

для підвищення продуктивності організацій. Це дозволяє компаніям не лише 

заощаджувати час та ресурси, але й забезпечує більшу відповідність процесів 

вимогам сучасного динамічного бізнес-середовища. 

 

Переваги та обмеження автоматизації в Microsoft Dynamics CRM 

 Переваги автоматизації в Microsoft Dynamics CRM: 

1. Підвищення продуктивності: Автоматизація рутинних завдань 

звільняє співробітників від монотонної роботи, дозволяючи їм зосередитися 

на більш важливих та стратегічних задачах. 

2. Поліпшення управління взаємовідносинами з клієнтами: CRM 

система допомагає у стандартизації спілкування з клієнтами та автоматизує 

маркетингові кампанії, що підвищує рівень задоволеності клієнтів. 

3. Зменшення помилок: Автоматизовані процеси знижують людський 

фактор та пов'язані з ним помилки, забезпечуючи більшу точність даних. 

4. Підвищення швидкості процесів: Процеси, що автоматизовані через 

Dynamics CRM, часто виконуються швидше, що дозволяє бізнесу оперативно 

реагувати на зміни в умовах ринку. 

5. Масштабованість: Dynamics CRM легко масштабується для 

задоволення зростаючих потреб бізнесу, від невеликих до великих 

підприємств. 

6. Інтеграція з іншими системами: CRM легко інтегрується з іншими 

програмами та сервісами, що дозволяє створювати єдину інформаційну 

екосистему. 
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Обмеження автоматизації в Microsoft Dynamics CRM: 

1. Вартість: Ініціювання та підтримка CRM системи може бути досить 

витратною, особливо для малого та середнього бізнесу. 

2. Складність впровадження: Комплексність налаштувань та 

необхідність інтеграції можуть зажадати значних технічних знань та ресурсів. 

3. Тренінг та адаптація персоналу: Співробітникам може знадобитися 

час на адаптацію до нових процесів та систем, що може сповільнити 

впровадження. 

4. Залежність від постачальника: Бізнес стає залежним від одного 

постачальника програмного забезпечення, що може створювати ризики, 

пов'язані з вартістю та підтримкою. 

5. Налаштування та обслуговування: Автоматизовані системи 

потребують регулярного оновлення та обслуговування, що може вимагати 

додаткових зусиль та коштів. 

6. Ризики безпеки даних: Збільшення обсягу даних, що обробляються 

CRM системою, може підвищити ризики безпеки, які потрібно відповідно 

управляти. 

 

Загальні результати вказують на те, що переваги автоматизації бізнес-

процесів в Microsoft Dynamics CRM суттєво перевищують можливі 

обмеження, особливо коли вони ефективно управляються. 

 

Рекомендації для подальшого використання та дослідження 

Завершуючи аналіз автоматизації бізнес-процесів у Microsoft Dynamics 

CRM, можна виділити кілька рекомендацій для ефективного використання 

цієї системи, а також напрямків для подальших досліджень: 

1. Для користувачів Microsoft Dynamics CRM: 

 Регулярно оновлювати навички та знання персоналу для роботи з 

новими функціями та можливостями системи. 
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 Розробляти детальні процедури використання CRM для забезпечення 

уніфікованого підходу до обробки даних та взаємодії з клієнтами. 

 Використовувати аналітичні інструменти CRM для збору даних про 

ефективність бізнес-процесів та для прийняття обґрунтованих рішень. 

2. При впровадженні нових процесів: 

 Здійснювати поступове впровадження замість радикальних змін для 

зниження ризику опору з боку персоналу. 

 Впроваджувати поетапне тестування нових процесів для забезпечення 

їх надійності перед повномасштабним запуском. 

 Забезпечувати високий рівень підтримки користувачів під час 

впровадження нових функцій та процесів. 

3. Для подальших досліджень: 

 Вивчати вплив автоматизації на різні аспекти бізнесу, включаючи 

продуктивність, задоволеність клієнтів, та фінансові показники. 

 Аналізувати довгостроковий вплив автоматизації в Microsoft Dynamics 

CRM на стратегічне позиціонування компанії. 

 Досліджувати можливості інтеграції Dynamics CRM з іншими 

технологічними інноваціями, такими як штучний інтелект та машинне 

навчання. 

 

Загальні рекомендації: 

 Підтримувати постійне оновлення системи для використання останніх 

інновацій та захисту від кіберзагроз. 

 Вести ретельний моніторинг та аналіз ринку для прогнозування та 

адаптації до майбутніх трендів в автоматизації бізнес-процесів. 

 

З урахуванням цих рекомендацій, організації зможуть не лише 

максимально використати потенціал Microsoft Dynamics CRM для 

підвищення ефективності своєї роботи, але й адаптуватися до змін у бізнес-

середовищі, впроваджуючи інноваційні рішення та практики.    
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