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ВВЕДЕНИЕ

На сегодняшний день функционирование любой организации невозможно представить без автоматизации
складского или бухгалтерского учета, однако взаимоотношение с клиентами в малых и даже некоторых
средних развивающихся организациях, ведется преимущественно без специализированного программного
обеспечения и достаточного внимания к данному процессу.
Для увеличения степени удовлетворенности клиентов, повышения качества обслуживания, упорядочения
клиентской базы данных, оптимизации затрат на рекламу и маркетинговую деятельность в настоящее
время активно внедряют CRM-системы, благодаря которым можно решить описанные выше задачи.
Актуальность темы работы состоит в том, что информационные технологии все больше участвуют в
выполнении различных ежедневных задач компании, что помогает не только оптимизировать
производство, но и повысить конкурентоспособность компании, тем самым повысить выручку компании.
CRM-система в компании будет играть не последнюю роль, особенно, если организация квалифицируется
на предоставлении услуг, где необходим особый подход к каждому клиенту. Из этого следует, что
предприятие должно уделять внимание вопросам повышения качества обслуживания клиентов со стороны
сотрудников и компании в целом с помощью внедрения специальных современных программ, таких как
CRM-система.
Цель – изучить использование системы CRM в деятельности организации. Задачи:
 провести теоретическое исследование основ использования системы CRM в деятельности организации;
 определить понятие и сущность системы CRM;
 провести обзор существующих CRM-систем и их функционал;
 исследовать стратегические аспекты управления взаимоотношениями с потребителями;
 провести анализ использования системы CRM в деятельности организации на примере ООО
«Евростройподряд»;
 привести общую характеристику деятельности ООО «Евростройподряд»;
 провести анализ финансовой деятельности ООО Евростройподряд;
 провести анализ информационного обеспечения предприятия;
 выработать мероприятия по внедрению системы CRM в деятельности ООО «Евростройподряд»;
 провести описание проекта по внедрению системы CRM в ООО «Евростройподряд»;
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 провести оценку эффективности предложенных мероприятий.
Объект ООО «Евростройподряд». Предмет использование системы CRM в деятельности организации.

1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ СИСТЕМЫ CRM В ДЕЯТЕЛЬНОСТИ ОРГАНИЗАЦИИ
1.1. ПОНЯТИЕ И СУЩНОСТЬ СИСТЕМЫ CRM

CRM-система (Customer Relationship Management или Управление отношениями с клиентами) – это
прикладное программное обеспечение для организаций, предназначенное для автоматизации стратегий
взаимодействия с заказчиками (клиентами), в частности, для повышения уровня продаж, оптимизации
маркетинга и улучшения обслуживания клиентов путем сохранения информации о клиентах и истории
взаимоотношений с ними, установления и улучшения бизнес-процессов и последующего анализа
результатов [91].
Грамотно разработанная CRM-система представляет собой централизованный сбор и анализ различных
источников данных в рамках компании и обеспечивает видение информации и образа своего клиента в
реальном времени.
Применение такие CRM-систем обширно, их можно внедрить как для малого бизнеса, так и для крупных
предприятий, ведь основная их цель заключается в улучшении клиентоориентированности. В классическом
варианте обычно организация состоит из различных отделов, которые преимущественно имеют прямой или
же косвенный доступ к информации о клиентах [59].
Сущность CRM-систем заключается в том, что они собирают всю эту информацию централизованно, изучают
ее, а затем делают доступной для всех отделов.
Информационные технологии управления в последнее десятилетие достигли новых качественных уровней
и в значительной степени расширили возможности эффективного управления, предоставили в
распоряжение менеджеров всех уровней и руководителей организаций новейшие методы обработки и
анализа экономической и социальной информации, необходимой для принятия основных управленческих
решений.
Многие виды современной деятельности не могут осуществляться без информационных технологий,
которые помогают осуществлять следующие действия:
- Поиск, добыча и сбор информации.
В современной деятельности люди все чащей пользуются интернетом как универсальным средством поиска
нужной информации и обмена ее благодаря массивам данных и эффективным системам автоматического
поиска в интернете. Они также используют не только компьютер, но и мобильные телефоны с их
функциями выхода в интернет.
Представители: Yandex, Bing, Google и др. (рис. 1)
- Обработка информации: Программы позволяют исправлять документы и дополнять информацию быстро и
легко, также проверять точность информации [6].
- Разработка, анализ информации и выработка новой информации по разным требованиям: выполняют
статистику, создают таблицы и схемы. Система анализирует первичную информацию и предоставляет
результаты.
- Создание программ для разработки информации и документов.
- Решение оптимизационных задач (поиск и устранение дублирующих функций).
- Снижают трансакционные издержки в управлении. Сегодня затраты на применение информационных
технологий не только окупаются, но и дают прибыль [70].
Для примера и наглядности возьмем систему центра обработки вызовов, который использует инструмент
некоторую CRM-систему, которая объединена и интегрирована с телефоном и компьютером. Теперь эта
система каждый раз автоматически определяет, какой именна клиент звонит. И прежде, чем руководитель
подходит к телефону, CRM-система сама выводит подробные сведения о клиенте на экран компьютера или
ноутбука, а также указывает на возможные варианты сделок с этим конкретным клиентом, что клиент уже
купил или заказал ранее в компании и какова вероятность того, что осуществит покупку в будущем. Мало
того, система даже может показать, какие продукты лучше всего подходят этому покупателю [77].
Для финансовых отделов компании crm-система может отображать, например, информацию о текущем
балансе клиента, а для бухгалтерии предоставлять информацию о последних покупках клиента в
компании.
Из примера можно сделать вывод, что CRM-система предоставляет определенную платформу для



различных бизнесов для взаимодействия со своими клиентами и обеспечения гораздо более эффективного
выполнения всех их потребностей и задач, а также для построения долгосрочных отношений в
дальнейшем.

1.2. ОБЗОР СУЩЕСТВУЮЩИХ CRM-СИСТЕМ И ИХ ФУНКЦИОНАЛ

На сегодняшний день программные продукты, которые используются в компании, не позволяют в полной
мере соперничать с основными конкурентами.
Нами были выделены 3 CRM-системы, имеющие среди своих предложений специальные решения для
автоматизации взаимодействия с клиентами и наиболее высоко зарекомендовавшие себя на рынке:
1.Мегаплан;
2.amoCRM;
3.Битрикс24.
Для компаний есть множество разработанных CRM-систем именно для каждой сферы. С целью выбора
наиболее подходящей под нашу компанию системы выберем ряд критериев, которыми она должна
обладать и, проанализировав рынок, выберем наиболее подходящую [76].
Основной перечень критериев будет таков:
-удобство использования;
-функционал;
-цена;
-гибкость;
-хранение данных;
-синхронизация с операционными системами и другими программными продуктами;
-возможность тестирования бесплатной версии;
-поддержка продукта.
Основными критериями при выборе системы будут являться [75]:
- функциональная составляющая. Для компании необходимо определить, каким набором свойств будет
обладать требуемая система, какие функции она должна выполнять, и какого результата необходимо
добиться при ее внедрении;
- стратегическое развитие компании и возможность расширения деятельности компании. Изменение и
расширение компании повлечет за собой дополнительные затраты в изменение CRM. Такие затраты могут
оказать весьма высокими;
- возможность адаптации с другими продуктами. Важный пункт, который необходимо учитывать, если
систему внедряют в уже развитую компанию, то ей необходима адаптация с уже установленными
программами, например 1С, для использования накопленной ранее информации;
- цена. Проанализировав все вышеперечисленные пункты, можно определить примерную стоимость,
которую компания должна затратить на внедрение. Если эта цена не соответствует ожидаемой, то
необходимо проанализировать все пункты снова, выявив и отсеяв те пункты и критерии, которые будут
менее важны при внедрении и работе CRM-системы [8].
На данный момент наиболее востребованными и преуспевающими компаниями, которые пользуются
наибольшим спросом на рынке в данном сегменте являются, такие системы как:
- amoCRM для компаний;
- Мегаплан;
- Битрикс24 для компаний.
Рассмотрим каждую из предложенных систем по отдельности для определения и выбора наиболее
подходящей для внедрения в исследуемую компанию [2].
AmoCRM одна из лучших систем на российском рынке в данный момент [11]. C помощью amoCRM возможно
полноценно управлять взаимоотношениями с действующими и потенциальными клиентами на всех этапах
работы. Не требует долгой интеграции и внедрения, а также имеет интуитивно понятный интерфейс
работы, что позволит быстро адаптироваться без дополнительных затрат времени на обучение
пользователей.
Внедрение такой системы позволит компании:
-вести клиентскую базу с возможностью разделять клиентов на сегменты: новые, пользующиеся услугами
компании каждые полгода, год, неактивные клиенты;



-хранить паспортные данные клиента, чтобы при повторном заказе не заполнять всю информацию заново;
-SMS и email-рассылки для клиентов с предложениями акций и скидок, автоматические поздравления с
днем рождения;
-автоматически напоминать менеджерам о том, что нужно позвонить клиенту, отправить предложение и т.
д.
На основе выставленных экспертами оценок, определим и проставим весовые коэффициенты для каждого
критерия, соответствующие порядку значимости [55].
Вне зависимости от выбранной системы процесс внедрения предполагается проводить силами будущего
ИТ-отдела компании. В таблице 2 приведено сравнение выбранных решений по выделенным критериям.
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