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• 获得信息难

• 了解并参加活动难

• 咨询及预约检查身体难

• 客户息传递难,重复劳动多

• 预约看病难

• 检查后查看报告难

• 看病后后续跟踪了解难

• 与医院、医生及护士互动难

• 资源占用信息零散在各部门

• 查阅病人综合信息难

• 信息沟通难

• 资源紧张

• 医院各部门沟通信息不对称

• 客户信息待整合

• 互联网技术应用发展快

•

医院
医生

护士

潜在

病人
病人

医院等医疗机构客户关系管理现状

微信
应用

互联网
应用支持



Microsoft CRM Bob's copyright 

电话
互联网社区

医院网站 邮件

RFQ/

RFP

直邮DM

医院的高品质服务

建立紧密的客户关系

医患者沟通

咨询台

Store

互联网

互联网时代的医院与医患360度沟通渠道

移动应用

短信微信
应用

基于互联网时代的医患者沟通渠道为提高客户满意度奠定了基础
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市场计划

信息发送活动列表

讲座活动 活动分析

活动报名

电话

咨询

网站

咨询

现场

咨询

Email

咨询

电话

预约

网站

预约

现场

预约

预约

管理

电话

投诉

回访

计划

回访

提醒
回访分类

投诉跟

踪处理

潜在病

人回访

住院病

人回访

体检报

告通知

网站

投诉

潜在客户信息、患者信息、科室及医生信息、护士信息、知识库管理、信息推送

组织结构、资源管理、模版管理、产品设置、参数设置、数据管理工具、客户化工作等

医患活动

管理
市场管理  服务管理

报表分析（个性化仪表板\综合分析\智能分析）

基于互联网时代的医院CRM方案示意图

系统设置

基础管理

报表中心

（系统集

成定制）

HIS

工作流

其它

客户接触渠道:电话\手机\网络\短信\微信\QQ等基于互联网应用的接触沟通手段

 网上预约挂号

网上查询信息

短信 邮件 Web Web

电话

回访

传真
微信

现场

投诉

投诉

管理

电话

报名
网站

报名

现场

报名

报名

签到

体检报

告发放

投诉结

果回馈
满意度

调查
满意度

分析

APP应用

互联网时代的医院等医疗机构CRM方案规划
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潜在客户 医患客户

满意客户忠诚客户

客户关系

管理CRM

基于互联网时代的医院CRM目标
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多平台统一
数据实时交互

快速引入
产品和服务

个性化、
多渠道统一的
客户信息

规则引擎
自动预警 社交集成

客户360
完整视图

微软CRM可支撑以客户为中心的业务模式扩展，是支持“移动”、“社交”、“可配置”的智
能化、平台化的CRM，可适应医疗机构不断的营销扩展的业务需求…
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微软Dynamics CRM 概览
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微软Dynamics CRM移动应用1
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微软Dynamics CRM移动应用2
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微软Dynamics CRM与微信集成

微软CRM与微信对接,可
以实现在CRM系统内直接收、
发微信信息,并结合TATA业
务流程自动发送相关信息给
微信用户、客户、员工等。
结合微信提供的接口功能,可
实现不同业务用途。
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微软Dynamics CRM专为Office而设计，
紧密整合

动态工作表& 
PivotTable

可扩展性——根据SharePoint上
的记录进行行动

输入/输出&纵
列选取

文件存储

联系人展示

静态工作表

按照实体进行
配置

沟通&追踪

Excel

SharePoint

Lync & Skype

PowerView & 
PowerPivot

生成文件

Word 

Power BI

分析信息 强大的视觉化 管理预警 移动应用
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在微软原生的Outlook用户界面中，更便捷地使用CRM并无缝追
踪所有客户的联系情况。解锁能力应用Outlook功能，例如目录、
条件格式化、标记！

服务器端的同步，在规定的基础上可触发CRM，
允许任何设备随时随地的销售！

CRM在Outlook中与Exchange协作
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强大的互动视觉化

在Power BI洞察力的帮助下分析、测量、优化销售生产力

与数据互动，寻找深层洞察力

集中探索正确的线索和商机

通过混合CRM和内部/外部数据来
探测趋势，以求完整可信的洞察力

熟悉的Excel环境用于分析

与O365实现共享、协作

在不同设备间进行访问
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和睦家医院CRM案例

和睦家医疗集团（United Family 
Healthcare ，UFH），是美国纳斯达克上
市公司美中互利旗下在华具备高水平的开拓
性医疗机构。和睦家在中国成立的16年以来，
已经在北京，上海，无锡，天津和广州设立
了医院及诊所，在当地都能够提供一流的、
高质量的国际标准医疗服务。北京，上海和
天津和睦家医院已经通过了国际联合医疗委
员会的认证，并且是中国唯一获得该认证的
医疗集团。
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和睦家CRM项目的背景
项目主要目标：提升客户满意度，提高客户口碑

业务挑战

1

2

3

4

零散的客户信息管理

 和睦家定位为“高端人群健康服务的提供
者”，但病人客户信息收集零散;

 客户接触渠道单一，没有统一服务平台；
 由于信息缺失，不能很好提供客户关怀服务

等，进而提升客户满意度

缺乏咨询、预约、投诉等统一服务管理

 各地医院设立了自己的Callcenter服务电话，无法在
一个平台上协同进行客户信息查询和信息共享

 各地Callcenter采集的病人动态信息，不能实时更新
到统一的信息平台上以供使用，造成许多重复劳动和
客户的质疑

 对于客户电话预约挂号、投诉等综合服务信息，不能
和医院内部进行实时的信息互动

CRM系统实现价值

 通过CRM实现了对病人信
息进行360度综合管理

 方便的实现了对讲座等活
动信息的管理,直接通过系
统与短信平台对客户进行
信息发布、活动报名等信
息反馈

 建立了统一的CRM服务平
台，实现资源共享

讲座等活动推动不清晰

 和睦家设置诸如‘女性健康’、
‘家庭生育’等相关讲座，一方
面希望提高潜在客户及病人对和
睦家的认同，另一方面希望更好
的提供优质的健康服务，但讲座
等活动的召集及效果评估的管理
缺失

 讲座活动的科室医生资源及活动
场地经常出现资源缺失而进行活
动改期，影响客户好评
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和睦家基于微软CRM系统的解决方案

系统功能
模块

系统平台

邮件 电话 短信 传真 网站 移动终端 医务人员 机构伙伴

活动管理 综合信息

电话咨询潜在客户
个人仪表

控制板

服务综合信息

讲座活动信息

活动目标列表 客户综合信息

活动综合信息活动信息发送

基础管理

组织架构 医院信息

区域架构 科室信息

人员部门 护士信息

地域信息

角色管理 权限管理 日志管理 数据导入导出 报表管理 文档管理

自定义 工作流 EAI ETL 队列管理 CTI

元数据管理 数据库管理 数据仓库管理

接触
渠道

预约管理

公司客户 投诉管理

病人信息

电话回访医生信息

市场管理 服务管理

孕妇病人回访

住院病人回访

体检报告通知
及报告发放

投诉处理及
满意度调查

活动报名执行

系统接口---Callcenter系统、Trak（HIS）系统、短信平台等

客户管理

保险公司
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客户

潜在病

人

病人

会员
保险

公司

公司

客户

和睦家医院客户管理
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病人

基本

信息
来源

关系

沟通

记录

活动及讲

座需求

信息

病历

预约

付款

信息

咨询

投诉

和睦家医院病人360度信息管理
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和睦家CRM整体介绍
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患者信息管理
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患者关联信息的整合
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System Data

医院及科室参观管理



Microsoft CRM Bob's copyright 

住院患者服务管理



Microsoft CRM Bob's copyright 

CallCenter及客户关怀
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质量监控管理
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和睦家CRM项目收益

上升的客户满意度
完善精简的客
户360度信息

管理

标准化的医院
讲座活动运作

多通路的服务
及信息整合

高效的客户、
市场、服务一
体化运作体系

实时交互的活
动参与与反馈

清晰的客户服
务管理体系

统一、集中管理的客户信息管理及市场营销服务管理体系

和睦家通过CRM的咨询和实施项目之后，极大的提升了客户满意度，在组织、流程
、知识等方面获得了显著的改善和可观的经济效益。
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Bupa CRM案例

Bupa(保柏)总部位于美国，为全球2000多万人提
供医疗保健分析服务、个人健康辅导服务以及医
疗决策工具。2006年在北京设立代表处，专注市
场调研，以及探索如何在提高中国民众的保险及
医疗保健水平 方面做出的贡献。2007年起，
Bupa中国代表处启动一项名为“管理质量服务的
医院评估项目”。2011年Bupa在中国成立服务公
司，更好的服务国内客户并为国际健康险业务提
供全面支持。
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Buap总业务流程
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Bupa CRM整体介绍
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市场管理
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市场活动列表
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市场活动
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销售管理
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潜在客户
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病人信息
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预约信息
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服务管理

40



咨询服务流程

电话咨询室 网络咨询室

顾客

电话 网络

前期产品和技术咨询

是否就医

Y

查看医院资源情况

N

顾客基本信息、咨询内容、所
作回答和预约来院时间录入

是否愿意预约

Y N

顾客基本信息、咨询内容、所作
回答和回访时间录入
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服务提醒关怀流程

达到登记时间

提醒顾客今天有预约

顾客是否有问题 Y

沟通

N

确定到达医院时间

是否流失 Y
提交客户信息给会

员中心

N

改约时间

确定到达时间或
改约时间

电话咨询科室导医或
查看信息系统顾客是

否到院

N

电话回访是否走错 交待导医注意事项

Y

是否有预约

Y

N
再次沟通达成来院

咨询意愿
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投诉管理

43
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Dynamics金牌伙伴——Tectura概况



行业专家和行业方案

Tectura 今日

战略联盟合作计划
使业务拓展到45个国家

全球1,400 多名员工
60多个分公司

分布在20多个国家

全球6,000 多家客户

本地服务和全球专家资源支持
范围覆盖全球六大洲

 致力于微软集成的商务管理解决方案:

– ERP: 

Microsoft Dynamics  Ax

Microsoft Dynamics Nav

Microsoft Dynamics GP

Microsoft Dynamics SL

– CRM

Microsoft Dynamics CRM

– 微软前后台的技术和微软技术构造的集成

 主要行业的解决方案领域

-- 零售 -- 生命科学

-- 装备制造 -- 政府

-- 分销 -- 教育

-- 包装 -- 医药卫生保健

-- 服装 -- 专业服务

-- 航空航天 -- 建筑

-- 石油/燃气 -- 流程制造



Tectura 提供值得信赖的认证解决方案

Property of 

Tectura 

Corporation.  

This information 

is intended only 

for use of 

“company name 

inserted”.

Tectura优势

Microsoft Dynamics认证

这是微软对软件合作伙伴的最高标准，
它们展示出：

• 开发质量
• Microsoft Dynamics产品兼容性
• 成功实施
• 客户推荐



来自Microsoft 的赞誉

• 核心集团
(1 % 的Microsoft Dynamics 顶级合

作伙伴) 
• 总统俱乐部奖
• 主席俱乐部奖
• 鹰奖
• 客户关怀卓越奖
• 优秀客户奖
• 忠诚客户奖
• 美国成长最快合作伙伴 奖
• IMPACT 奖- ERP 年度解决方案(加拿大) 
• 年度制造业合作伙伴奖(美国)
• ‘’百万美元“俱乐部奖
• MBS 年度全球合作伙伴奖(全球) 

• 年度最佳合作伙伴奖- (大中国区) 
• 最佳合作伙伴奖(加拿大) 
• 最佳销售认可奖(大中国区) 
• 年度最佳合作伙伴 奖(亚太区) 
• 年度最佳合作伙伴奖(大中国区) 
• 年度最佳合作伙伴 奖 (香港) 
• 年度最佳合作伙伴 奖（北美 ) 
• 年度最佳合作伙伴奖(美国）
• 年度最佳合作伙伴奖 (全球 ) 
• 年度全球先驱奖
• 年度技术创新奖(大中国区) 

为Microsoft的领先业务解决方案增添价值

多年来，Tectura 收到Microsoft 的诸多赞誉与认可. 现做一历史性的总结:



提供值得信赖的实施方法

准备评估
文档

(RAD)

企业设计
文档

(EDD)

功能需
求
文档

(FRD)

项目管理
计划

(PMP)

OR

诊断 分析 设计 开发 部署 运营

项目管理

需求变更管理

预分析
文档

(PAD)

用户验收
测验文档
(UATD)

项目完成
通知

(PCN)

上线
清单

系统
整合

数
据
迁
移
战
略

Gap

分析

项目日程
安排



制造 分销贸易 零售 服务 CRM/项目型销售管理

来自客户的信任

Tectura概述

我们的客户



• Tectura独特之处

Tectura 优势小结

Tectura公司所有权。所用信息只使用为“写入的公司名称”

Tectura概述

概述 - 关于Tectura

同样，我们也能为您缔造非凡！

Microsoft 

Dymanics

专业户

行业专家
全球化

建立在客
户口碑的
卓越声誉
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关注我们,进一步沟通!

会议日程:
2:30-2:45 Dynamics CRM介绍
2:45-3:20 渠道管理方案及案例
3:20-3:30 Q&A答疑

联系Tectura瀚资

上海 021 6056 3900 

北京 010 8595 0502

广州 020 3813 6200

cn.information@tectura.com

http://www.tectura-china.com

Tectura
关注微信订阅号!

获知微软
Dynamics产品资
讯，客户案例，市
场动态等。

http://www.tectura-china.com/


54


