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ВСТУП 
 

 

На сьогоднішній день майже всі організації споживчої сфери (особливо 

в сфері роздрібних продажів) функціонують в умовах жорсткої конкуренції, 

що вимагає грамотної роботи з споживачами. Така робота має на увазі 

діяльність в двох напрямках: залучення нових клієнтів і ефективну взаємодію 

зі справжніми [1, c. 38]. Завдання не є взаємовиключними, і складно виділити 

якусь більш важливою, тому вони вирішуються паралельно, з використанням 

різних методів. 

Однак, кампанії, спрямовані на підтримку відносин з клієнтами, 

вимагають витрат порівняно менших, ніж кампанії по залученню клієнтів. У 

той же час, клієнт, з яким вже взаємодіяли раніше, приносить більший 

прибуток, ніж клієнт, новий для компанії. Логічним висновком цієї 

закономірності стала політика орієнтації на клієнта [2, c. 304]. Організації 

повинні знати своїх клієнтів, і в даний час це стало аксіомою на ринку 

товарів і послуг з високою конкуренцією. 

У розпорядженні сучасних компаній знаходиться безліч технік і 

методів ефективної взаємодії з клієнтами. Одна з таких технік, up-sale ( 

«підвищення продажів»), полягає в наділенні продукту або послуги тими чи 

іншими додатковими характеристиками, які надають їм додаткову цінність і 

схиляють клієнта до покупки саме такого вдосконаленого продукту або 

послуги. 

Очевидно, що з ростом клієнтської бази, збільшенням потоку 

інформації і обсягів збережених даних стає неможливим функціонування без 

інформаційних систем, призначених для автоматизації відповідних процесів. 

У зв'язку з цим широке поширення отримали системи класу CRM (Customer 

Relationship Management), і з кожним роком кількість компаній, які 

впроваджують системи CRM, зростає [3, c. 69]. 
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Для підтримки цих бізнес-цілей CRM-система може включати в себе 

кілька частин: фронтальна частина, що забезпечує обслуговування клієнтів 

на точках продажів, операційна частина, призначена для авторизації операцій 

та оперативної звітності, сховище даних і аналітична підсистема [4, c. 15]. 

Складова структура системи на кожному етапі забезпечує злагоджену роботу 

всіх елементів процесу. 

Актуальність дослідження обумовлена необхідністю автоматизації 

бізнес-процесів задля формування ефективних взаємовідносин з клієнтами.  

Проблематика данної теми висвітлена в працях таких вчених як:    

Авдошин С. М., Песоцька Е. Ю., Корж М. В., Михайлов А., Ваніфатова М 

.М., Ланкіна В.Е., Мхитарян С.В, Борисова В.В., A.Chandra, S. Subhashish, D. 

Siddhartha. 

Метою випускної роботи є моделювання бізнес-процесів та оцінка 

ефективності впровадження CRM-системи в Інтернет-магазині Zakupki. 

Завданням випускної роботи є моделювання бізнес процесів та аналіз 

ефекту від впровадження CRM - системи, опис процесу вибору і 

впровадження CRM – системи, опис структури Інтернет-магазину, аналіз 

можливості оптимізації бізнес-процесів за допомогою CRM-системи. 

Об’єкт дослідження - бізнес-процеси роботи з клієнтами в Інтернет-

магазині Zakupki, сфера діяльності якого – продаж німецьких товарів в 

Україні. 

Предмет дослідження – впровадження CRM-системи для покращення 

ефективності діяльності підприємства та моделювання бізнес-процесів. 

Інформаційною базою дослідження послужили наукові праці 

вітчизняних та зарубіжних вчених-економістів, періодична література, 

матеріали конференцій, статистична інформація та власні спостереження. 
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РЕЗУЛЬТАТИ ТА ВИСНОВКИ 

 

1. В роботі освітлено основні теоретичні питання стосовно CRM-

систем та розглянуто вплив CRM-системи на ефективнІсть роботи 

підприємств. Для того, щоб покращити інформативність відносин з 

клієнтами, ефективність маркетингової діяльності, збільшити обсяг продажу, 

підвищити конкурентоспроможність компанії та збільшити надійність 

найбільш затратних бізнес-процесів на сьогоднішній день більшість компаній 

залучає до справи ведення свого бізнесу CRM-системи. Вони є необхідною 

умовою для підвищення ефективності багатьох видів діяльності, являючи 

собою інструмент для ефективного управління клієнтськими стосунками. 

Основні ефекти від впровадження такі, як зростання продуктивності 

персоналу, підвищення швидкості обслуговування, виключення втрат і 

дублювання інформації. В такому випадку оцінюється віддача від витрат на 

купівлю прикладної CRM-системи і її впровадження відповідно до існуючих 

процесів. У комплексному проекті по реалізації клієнт-орієнтованної 

стратегії і створенню системи продажів можна отримати значне число 

ефектів - як ефекти категорії зниження витрат, так і ефекти іншого порядку. 

2. Описано процес вибору CRM-системи та визначено основні 

етапи впровадження. Впровадження CRM-системи для малого бізнесу - 

відповідальне і складне завдання, до виконання якого слід підходити з усією 

відповідальністю незалежно від того, який статус компанії. Сьогодні вже 

багато хто розуміє, що ефективність інформаційної системи визначається її 

наповненням і якістю реалізації - "правильністю" структур і процесів і т.д. 

Говорячи по-іншому, результат впровадження CRM визначається якістю 

бізнес-моделі. Основною метою впровадження, як правило, ставиться 

автоматизація бізнес-процесів та збільшення міри задоволеності клієнтів за 

рахунок аналізу накопиченої інформації про клієнтську поведінку, 

налаштування інструментів маркетингу. 

3. Описано структуру Інтернет-магазину Zakupki та проаналізовано 
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основні проблеми в роботі з клієнтами. CRM допомагає збільшити прибуток 

завдяки тому, що удосконалює звичний хід роботи: запобігає помилки, 

підвищує продуктивність співробітників, автоматизує процеси та ін. А 

значить, на першому етапі впровадження CRM потрібно описати, як 

функціонує компанія, щоб потім продумати, як поліпшити процес. 

4. Було змодельовано бізнес-процеси до та після впрвадження 

CRM-системи за допомогою системи bpm online Sales та зроблено прогнозну 

оцінку ефекту від впровадження CRM-системи.  

Припускаючи, що за рахунок впровадження CRM буде досягнуто 

зростання продуктивності в 15% за рік., означає, що у співробітників 

департаменту продажів з'явиться на 15% більше часу на виконання своїх 

обов'язків - продажу, яке вони можуть витратити на залучення нових 

клієнтів. Це призведе до зростання доходів на пропорційну величину, 15%. 

Прямий економічний ефект від зростання продуктивності працівників 

становитиме 15 тис. євро. при зростанні прибутку на 30%. 

Очікуваний ефект від заходів щодо поліпшення показників утримання 

клієнтів в рамках CRM-проекту – приріст доходу в 120 тис. €., що 

досягається через два роки. Очевидно, що це не прибуток, оскільки 

виникнуть витрати в залежності від конкретних заходів в рамках проекту, але 

ця цифра дозволяє визначити, скільки можна витратити на заходи по 

збільшенню утримання клієнтів (включаючи впровадження CRM-системи) 

даного сегмента протягом 2-х років. Якщо розрахувати економічні ефекти на 

більш тривалих строках, то можна побачити, що навіть збільшення 

утримання на 5% здатне дати приріст прибутку близько 50% через 5 років. 

Рекомендації для Інтернет-магазину Zakupki: 

1. Варто максимально автоматизувати бізнес-процеси компанії за 

допомогою впровадження CRM-системи. 

2. При впровадженні CRM-системи більшу частину уваги потрібно 

виділити роботі відділу контактів з клієнтами, оскільки саме там втрачається 

найбільша частина прибутку. 
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3. Враховуючи проблеми компанії варто зупинити вибір на CRM-

системі bpm online Sales, оскільки її можливості найбільш точніше 

відповідають потребам Інтернет-магазину Zakupki 

Невирішені проблеми: 

1. Окрім вищепредставлених моделей бізнес-процесів роботи з 

клієнтами варто також проаналізувати бізнес-процеси, пов’язані з доставкою 

товару, прийомом замовлень та ін. для виявлення та удосконалення 

проблемних місць функціонування бізнесу. 

2. Існує проблема точного математичного розрахунку ефективності 

впровадження CRM-системи для компанії. Для формалізованої оцінки 

ефективності впровадження CRM потрібні нефінансові дані з періодів до 

впровадження CRM-системи, а цих даних не буває в розпорядженні, так як 

для їх збору потрібна ... CRM-система. Для отримання обґрунтованої оцінки 

вибрані показники (як в натуральній, так і вартісної формі) відслідковуються 

вже у міру реорганізації відповідних процесів і впровадження компонентів 

інформаційної системи. 
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