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У роботі розглядаються основні теоретичні питання стосовно аспектів 

проведення проектів інформатизації маркетингової діяльності – основні проблеми 

маркетингової діяльності підприємств, особливості проведення проектів 

інформатизації, їх практичне значення та моделювання в маркетинговій 

діяльності. 

Проаналізовано покращення ефективності маркетингової діяльності від 

впровадження CRM-системи, проілюстровано ланцюг створення вартості ІТ-

компанії, побудовано комунікаційну схему бізнес-процесів 

Спроектовано процес впровадження  CRM-системи, визначено основні 

етапи. Модифіковано модель «воронки продаж» за допомогою програмного 

забезпечення AnyLogic, проведено експерименти для аналізу ефективності 

впровадження CRM-системи. 

 

Ключові слова:  маркетингова діяльність, проекти інформатизації, CRM-

системи, моделювання бізнес-процесів. 
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ВСТУП 

 

Практично в будь-якій сучасній організації ми можемо спостерігати тісне 

переплетення інформаційних технологій та бізнес-процесів основної діяльності. 

Інформація для бізнесу є критично важливим ресурсом, від якості інформації, від 

швидкості її передачі, надійності зберігання залежить успіх бізнесу. Робота з 

інформацією, особливо в останній час, стала означати використання 

компьютерних технологій. З’явився термін «інформатизація бізнесу», який 

припускає запуск і функціонування деякої інформаційної технології для 

використання, обробки, зберігання та передачі даних для підтримки  певної бізнес-

діяльності. Як правило, при інформатизації бізнесу одночасно виконуються 

декілька проектів в галузі інформаційних технологій (ІТ), при чому всі за 

обмежений час та з використанням виділених ресурсів. 

У будь-якому бізнесі побудова сучасної системи управління організацією 

вимагає впровадження якісних, визнаних на міжнародному ринку інформаційних 

технологій. Інформатизація бізнесу припускає систематичне використання 

інформації і інформаційних технологій у бізнесі. Під інформаційною технологією 

розуміємо усі засоби обробки, передачі і використання інформації, включаючи у 

тому числі і комп'ютерні технології. Це сукупність апаратного забезпечення, 

програмного забезпечення, технологій зберігання інформації, мережевих 

технологій, що забезпечують комунікації і зв'язок компонент системи в єдине ціле. 

Інформаційна система містить дані про різні об'єкти, необхідні для конкретної 

організації. При цьому вона використовує інформаційні технології для 

перетворення набору даних в потік інформації, який може бути використаний 

користувачем системи. Виходить, що інформаційні технології - це передусім 

висока швидкість передачі і обробки інформації, а також практичне застосування 

необмеженні по обсягу та одночасно компактні сховища данних [13, с.7]. 

Актуальність дослідження. Сьогодні для того, щоб покращити 

інформативність відносин з клієнтами, ефективність маркетингової діяльності, 

збільшити обсяг продажів, покращити конкурентоздатність компанії і підвищити 
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надійність найбільш затратних бізнес-процесів необхідно максимально 

автоматизувати свій бізнес, з чим успішно допомогають CRM-системи. 

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 підвищення ефективності маркетингової 

діяльності, продаж та обслуговування клієнтів ІТ-компанії. 

Завданням випускної роботи є надання характеристики теоретичних аспектів 

проведення проектів інформатизації маркетингової діяльності, її опис на прикладі 

впровадження CRM-системи, проектування впровадження CRM-системи, аналіз 

покращення ефективності та розробка рекомендацій щодо її підвищення в 

маркетинговій діяльності компанії. 

Об’єктом дослідження є ІТ-компанія, яка заробляє в сфері монетизації 

трафіку. 

Предметом дослідження виступає впровадження CRM-системи для 

покращення ефективності діяльності підприємства. 

Інформаційною базою дослідження послужили наукові праці вітчизняних та 

зарубіжних вчених-економістів, періодична література, матеріали конференцій, 

статистична інформація та власні спостереження. 
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ВИСНОВКИ 

 

1. Освітлено основні теоретичні питання стосовно аспектів проведення 

проектів інформатизації маркетингової діяльності – основні проблеми 

маркетингової діяльності підприємств, особливості проведення проектів 

інформатизації, їх практичне значення та моделювання в маркетинговій 

діяльності. Оскільки ефективний маркетинг являється життєво необхідною 

умовою успіху будь-якої організації, він став невід’ємною частиною сучасного 

світу. Використання маркетингових інформаційних систем є необхідною умовою 

підвищення гнучкості і ефективності системи управління підприємством, оскільки 

їх основним завданням є перетворення наявної інформації про стан об'єкту 

маркетингу, а також про процеси, що протікають в середовищі маркетингу, у 

форму, яка дозволяє менеджерові оцінити стан об'єкту маркетингу. В той же час 

створення маркетингової інформаційної системи стримується різними бар'єрами, 

серед яких виділяються "технологічні", "організаційні", "особисті" та інші.   

2. Проаналізовано покращення ефективності маркетингової діяльності 

від впровадження CRM-системи. 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 э необхідною 

умовою для підвищення ефективності багатьох видів діяльності, являючи собою  

необхідний 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. 
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3. Проілюстровано ланцюг створення вартості ІТ-компанії, побудовано 

комунікаційну схему бізнес-процесів, яка складається з п’яти етапів: дослідження 

& розробка (R&D), виробництво, маркетинг, дистрибуція & продажі, сервіс. 

4. Спроектовано процес впровадження  CRM-системи, визначено 

основні етапи. Всього шість етапів кожен з яких включає в себе підзадачі: 

підготовка, технічні роботи, написання інструкції по роботі з CRM для 

співробітників, навчання, впровадження в роботу, контроль дотримання 

регламентів, зборів відгуків, аналіз, коригування регламентів по підсумкам 

"бойової" роботи.  Сьогодні вже багато хто розуміє, що ефективність 

інформаційної системи визначається її наповненням і якістю реалізації - 

"правильністю" структур і процесів і так далі. Говорячи по-іншому, результат 

впровадження CRM визначається якістю бізнес-моделі. Однак більше 60 % 

проектів по впровадженню CRM систем не виправдовують вкладених в них 

інвестиції. Основною метою впровадження, як правило, ставиться збільшення 

міри задоволеності клієнтів за рахунок аналізу накопиченої інформації про 

клієнтську поведінку, регулювання тарифної політики, налаштування інструментів 

маркетингу. 

5. Модефіковано модель «Воронки продажів» за допомогою 

программного забезпечення AnyLogic. Вона призначена для бізнесу, в якому 

перевіряються клієнти перед тим, як надавати свої послуги. Процес складається з 

декількох фаз, що моделюються як різні стани діаграми клієнта: початковий 

контакт, заявка, розгляд заявки. Модель візуалізує "воронку продажів" і допомагає 

оцінити, як рівень підготовки і розмір штату відділів продажів і розгляду заявок 

впливають на ефективність всього процесу. 

6. Проведено експерименти з моделлю «Воронки продажів» для аналізу 

ефективності впровадження CRM-системи. Воронка продажу – це принцип 

розподілу потенційних клієнтів по стадіям всього процесу від першого контакту 

до продажу товару чи послуги. Як вже говорилося, впровадження CRM-системи 

тягне за собою низку економічних ефектів. За допомогою моделі Воронки 

продажів розглянуто як деякі із них впливають на ефективність продажів. 
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Проведено експерименти для виявлення впливу показників на проходження та 

відсіювання клієнтів на різних стадіях, а також експерименти для байдужого та 

оптимістичного прогнозу зміни ефективності показників після впровадження 

CRM-системи, припускающи що в першому випадку вони збільшаться на 15%, а в 

другому на 100%. Наведені показники взяті з урахуванням статистичних данних 

досліджень різних консалтингових компаній, які проводились в сфері 

автоматизації бізнесу і показали, що економічний ефект від впровадження CRM-

систем може складати до 90%, а іноді і до 300%. 

Рекомендації для ІТ-компанії: 

1. Варто максимально автоматизувати бізнес-процеси компанії 

2. Необхідно приділити велику увагу здійсненню обгрунтованого вибору 

CRM-системи відповідно до стратегічних цілей підприємства 

3. Важливо використати спеціалізовані програми управління проектами 

як, наприклад, MS Project, для продуктивної роботи по впровадженню CRM-

системи та за допомогою діаграми Ганта візуалізувати задачі проекту для 

спрощення контролю над ними 

4. Потрібно оцінити рівень підготовки і розмір штату відділів продажів і 

розглядів заявок в залежності від вигляду Воронки продажів 

Невирішені проблеми: 

1. Для кращого аналізу ефективності маркетингової діяльності є сенс 

задіяти інщі інструменти окрім Воронки продажів 

2. Існує проблема точного математичного розрахунку ефективності 

впровадження CRM-системи для компанії 

3. Доцільно ввести в модель додаткові змінні параметри для більш 

точної імітації маркетингової ситуації в компанії. 

4. Як приклад проекта інформатизації в роботі розглянуто лише 

впровадження CRM-систем та не враховані CPM-cистеми, BPM-системи, EPM-

системи та інші. 
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