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The report considers the stages of designing and creating a CRM system 
for the automation of medical services management by e-mail newsletter. 
ActiveCampaign software as a service (SaaS) was used to track the customer's 
step-by-step actions. It provides companies with personalization and automation 
capabilities to attract high-quality customers, increase customer engagement, 
and combine data to improve the effectiveness of marketing efforts – all within a 
centralized platform. 

 
У докладі розглядаються стадії проектування та створення CRM-

системи для автоматизації менеджменту медичних послуг за допомогою e-
mail розсилки. 

Медичний заклад, представлений у докладі, пропонує клієнтові 
записатися на огляд у спеціаліста в клініці. Для автоматизації обліку та 
поширення клієнтської бази, компанія використовує CRM-систему. 

Клієнт може забронювати консультацію до потрібного йому фахівця, 
обрати дату і час (вільний за вказаною датою) її проведення  та вказати 
нотатки щодо запису. Для роботи з CRM-системою визначені такі ролі 
користувачів: «Непідтверджений користувач», «Клієнт» (авторизований 
користувач) та «Адміністратор». 

«Непідтверджений користувач» – це користувач, який не підтвердив 
запис на прийом по e-mail. Він має доступ до переліку фахівців клініки, 
відгуків клієнтів про досвід використання їхніх послуг, нагороди клініки та 
загальну інформацію про клініку на сайті. 

«Клієнт» – має зворотний зв'язок із менеджером клініки, має 
можливість коригувати запис (дата, час), має інформацію на e-mail з 
приводу запису (час, дата) та підтвердженням запису самою клінікою. 

«Адміністратор» має доступ до таких функцій: 
– обробка записів, що містять функції моніторингу записів клієнтів на 

огляд; 
– контроль виконання підтвердження запису клієнта за допомогою 

визначених статусів (непідтверджений, підтверджений); 
– адміністрування системи, що містить такі функції: внесення 

інформації про будь-які зміни у систему; редагування інформації про 
персональну інформацію клієнта; інформацію детальних «кроків» клієнта, 
стосовно оформлення запису на прийом до фахівця. 
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Після підтвердження клієнтом запису, він отримує повідомлення на e-
mail, з подякою за користування послугами та подальшими діями. 
Підтверджений клієнт вноситься в базу як «Клієнт» та менеджер формує 
для нього запис у лікаря. 

Якщо клієнт не має змоги прийти в назначену дату або час, він 
інформує клініку (мінімум за 5 годин до зустрічі) та оновлює данні 
стосовно свого візиту з менеджером клініки.  

Якщо клієнт не відвідав клініку в назначений час, йому на пошту 
приходить лист із пропозицією іншої вільної дати на найближчий час у 
фахівця, який йому потрібен та контакти клініки для зворотного зв'язку. 

Під час розробки CRM-системи реалізовані такі її компоненти:  
– веб-сторінки з інтерфейсом доступу до бази даних (клієнтська 

частина), що розроблені на платформі ActiveCampaign;  
– інтеграції для веб-додатків для використання в автоматизованих 

робочих процесах на платформі «Zapier»; 
Для відстеження покрокових дій клієнта використовувалося 

програмне забезпечення «ActiveCampaign» як послуга (SaaS). Воно надає 
компаніям можливості персоналізації та автоматизації для залучення 
високоякісних клієнтів, підвищення їхньої залученості та об'єднання даних 
для підвищення ефективності маркетингових зусиль – и все це в рамках 
централізованої платформи. 

Також використовувався зручний веб-сервіс «Zapier», який дає змогу 
автоматизувати дії між різними веб-додатками та інструментами. 
Американська сервісна компанія «Pipedrive», що займається хмарним 
програмним забезпеченням має тисячі з'єднань у «Zapier», які можна 
використовувати для легшого виконання своєї роботи. 
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