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ВВЕДЕНИЕ 

В связи с большой конкурентной средой, которая сложилась на данном 

этапе развития экономики тяжело спорить с тем, что любое предприятие 

нуждается в грамотном управлении, даже самое малое. Существует масса 

способов, повышение эффективности управления, например, грамотная работа с 

трудовыми ресурсами, оптимизация налогообложения, мероприятия по связям с 

общественностью. 

Одним из таких методов можно считать специализированные CRM-

технологии. СRM (Сustоmеr Relаtiоnship Managеmеnt) означает «управление 

взаимоотношениями с клиентами». CRM-системы пожалуй одни из самых ценных 

систем которые может внедрить малый бизнес. 

CRM-система – это комплекс инструмeнтoв по работе с инфoрмацией, 

включающий в себя клиентскую базу, а также ряд методик, позволяющих 

систематизировать данные и регламентировать порядок работы с ними. Подобные 

системы важны точно так же, как и трудовой коллектив. Он будет иметь более 

значительный эффект на предприятие в долгосрочной перспективе чем любой из 

работников. 

Использование СRM-систем эффективнее всего на тесных конкурентных 

рынках. В таком положении компаниям приходится бороться практически за 

каждого клиента. Именно поэтому попытки планирования дальнейших действий 

буду терпеть поражения без соответствующего анализа клиентской базы. 

В малом бизнесе выделяются следующие наиболее конкурентные рынки: 

 Региональные производители; 

 Мелкооптовые фирмы; 

 Предприятия, оказывающие различные услуги. 
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На этих рынках залогом успеха любой компании является абсолютно 

каждый клиент и индивидуальный подход к нему. Таким образом, необходимость 

внедрения CRM-систем становится очевидной. 

К сожалению, сегодня, руководители различных фирм далеко не всегда 

понимают и признают необходимость во внедрении CRM-систем, даже не смотря 

на кажущуюся очевидность необходимости подобного программного 

обеспечения. Вся суть проблемы состоит в том, что при оценке затрат на 

приобретение ПО руководство видит четырехзначные суммы в долларах, что не 

может не обескуражить. Более того руководство не способно применить термины 

на подобие «SWOT-анализ» к своему бизнесу, считая, что это прерогатива 

крупных фирм. 

Из этого следует, что подобные CRM-системы просто недоступны для 

большинства малых предприятий, более того, они будут не в состоянии ими 

пользоваться. Однако, на Российском рынке представлено достаточное 

количество решений, совмещающих необходимый функционал с приемлемыми 

затратами на внедрение и обучение персонала. Такие CRM-системы предлагают 

такие функции как: анализ продаж, оценка влияния различных факторов на 

продажи, ведение процесса маркетинговых коммуникаций с клиентами. 

Тем не менее, любая система ценна, когда в нее поступает информация. 

Кроме обучения сотрудников, необходимо прибегать к некоторым приемам, 

которые дают уверенность, что все работники используют систему и 

обеспечивают ее актуальными данными в реальном времени. Вот несколько 

приемов: 

1. Простота. Одна из главных ошибок – это установка СRM-системы, 

которая чересчур сложна для работников. Похожие системы отслеживают 

слишком уж много различной информации. 
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2. Объединение с другими системами предприятия. Возможно ли 

сопоставить  СRM-систему c тем ПО, которое уже используется? Возможен ли 

импорт и экспорт данных из системы? Если СRM-система будет далека от всего 

этого, то пользы от неё будет не мало. 

3. Обучение персонала. CRM-системы в использовании легка и удобна. 

Необходимо научить людей каким образом использовать ее при помощи их 

планшетов и смартфонов. Необходимо награждать сотрудников за эффективное 

использование системы. 

4. Всего, что не записано в системе, не было. Любое предприятие 

должно использовать CRM-систему как единственное хранилище проведенных 

операций. Любой руководитель должен сам уметь пользоваться системой. В 

противном случае никто не будет 

Нет никаких причины избегать и опасаться СRM-технологий. Необходимо 

обращать внимание на продукты, представленные на рынке. Это позволит 

увеличить эффективность деятельности, как  предприятия в целом, так и каждого 

сотрудника в частности[1]. 

Цель данной работы – повышение эффективности бизнеса, за счёт 

улучшения качества взаимоотношения между предприятием и клиентом. 

Для этого нам необходимо решить следующие задачи: 

1. Изучить особенности внедрения CRM-систем на малое предприятие. 

2. Провести анализ взаимоотношений предприятия с клиентом на примере 

ООО «Урал – Шина». 

3. Разработать проект по повышению эффективности работы с клиентом 

путём введения CRM-системы. 

 

 

 



11 
 

1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ CRM-СИСТЕМ 

1.1 Понятие 

Клиент – ориентированных технологий, в понимании большинства 

компаний, означают то, что нет необходимости всем клиентам продвигать все 

имеющиеся продукты, предоставляемые предприятием. Нужно определить 

потребности каждого отдельно взятого покупателя и предлагать необходимый 

ему товар или услугу. Это, конечно же, не значит, что для любого конкретного 

клиента необходима индивидуальна программа действий. Клиент относится к 

какому-то конкретному сегменту рынка, и дальше работа с ним должна строится 

в рамках конкретной программы, разработанной для этого сегмента. Однако 

можно сказать, что необходима индивидуализация общения, потому что, клиент 

должен чувствовать внимание компании к себе, а не к абстрактному покупателю. 

Иначе говоря, нужно создать впечатление, что клиент единственный и 

неповторимый. 

Для предприятия, использующего клиент – ориентированный подход, 

лояльность клиента должна стать высшим приоритетом. 

После того, как в начале 90-х на западе появилась потребность в СRM-

решениях, в этой части рынка возникла масса поставщиков, причем большая 

часть предлагала частные решения, автоматизирующие отдельные виды 

деятельности в области маркетинга и продаж. В 1993 году лидерами рынка систем 

управления территориальными продажами были решения Brock Control, Sales 

Technologies  и Aurum. С того времени Brock Control изменил свое название на 

Firstwave Technologies Inc. В 1998 году, Sales Technologies после долгих мытарств 

влилась в корпорацию Synavant, предлагающую СRM-решения индустриям 

фармацевтики и здравоохранения, а компания Aurum была поглощена корифеем 

Baan, который в свою очередь был приобретен компаний Invensys в 2000 году. 
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В сфере систем клиентской поддержки на заре данного направления 

ключевыми компаниями были Scopus, Vantive  и Clarify. Однако и этот сектор 

CRM не остался безучастным к объединительным тенденциям. Scopus в 1995 году 

был приобретен компанией Siebel, которая в настоящее время уверенно лидирует 

на мировом рынке CRM-систем, Vantive была приобретена компанией Peoplesoft в 

1999 году, а Clarify в тот же год досталась Nortelу. С 1998 года рынок CRM-

систем был поделен между лидирующими игроками – Siebel, Vantive, Clarify, 

Oracle  и еще 25 – 30 компаниями, которые собирали крохи от огромного пирога, 

поделенного между вышеупомянутыми компаниями. С 2000 года лидирующую 

позицию захватила компания Siebel, получив 1/3 рынка CRM-ПО. Год назад к 

борьбе за рынок к уже упомянутым участникам подключилась известная 

компания SAP. Компании выбросили на рынок новые IT-решения, основанные на 

своих возможностях разработки ПО. Так, компания Siebel предлагает в составе 

своей CRM-системы ИС о клиентах, продуктах, конкурентах и систему принятия 

решений с обширными БД. 

На российском рынке CRM-системы появились позже, только к середине 

2000 года, когда известный отечественный разработчик ПО для автоматизации 

стратегического планирования и управления бизнесом – компания «Про-Инвест-

ИТ» под именем Sales Expert вывела на рынок CRM-решение своей разработки 

для автоматизации собственных бизнес-процессов в области маркетинга и 

продаж. 

Если на западе количество СRM-систем измеряется сотнями, то в России 

представлен узкий диапазон решений, по большей части крупных поставщиков, 

давно предлагающих свои ERP-системы. Однако, количество российских 

разработчиков СRM увеличивается почти каждый месяц. Получается, перед 

покупателем появляется проблема выбора из двух-трёх десятков систем. Правда, 

решения между собой различаются кардинально, так как нацелены на разные 

области работы. 
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Эксперты считают, что не плохие шансы в области сложных комплексных 

решений, содержащих CRM, имеют SAP и Oracle. И первая, и вторая компания 

давно себя зарекомендовала на рынке. Существенную инициативуь в области 

CRM-систем организовали поставщики “железа” – Cisco, Avaya, опираясь в 

первую очередь на call-centers. 

Решения компании Siebel, мирового лидера в области CRM, пришли в 

страну благодаря усилиям российских компаний, однако сам 

Siebel не заинтересован в России как потенциальном рынке. Ожидается, что 

полностью локализованная версия поступит на рынок только в течение 

нескольких лет. Пока внедрения данного продукта, которые уже реально есть в 

России, сопряжены с большими языковыми проблемами для персонала. 

Решения, поступившие в Россию, сильно разняться и в подходе. Например, 

российские производители убеждают, что их приложения качественнее 

анализируют отличия местного рынка, хоть и владеют гораздо меньшим опытом 

по работе с обширным количеством клиентов. 

В России, на данный момент, практически не предложены адаптированные 

CRM-пакеты, направленные на конкретные отрасли. Например: фармацевтика, 

банковский и страховой сектор, туризм и т.п. Однако на Западе подобные 

решения давно популярны, потому что когда вы приобретаете универсальную 

разработку ее необходимо существенно дорабатывать, приводя к 

узконаправленным потребностям. А это напрямую связано с излишними 

затратами на внедрение, обучение персонала, что отрицательно скажется на 

прибыли. Так же это ведет к утрате времени, что особенно важно для компаний  

работающих в отраслях с сильными сезонными колебаниями (туризм, риэлтеры и 

др). 

То, что западные поставщики CRM-решений устремились на российский 

рынок, свидетельствует о спросе на эти решения. Владельцы компаний стали 
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понимать, что при приобретении CRM-системы, они получают преимущества 

перед конкурентами за счет повышения показателя доверия клиентов. Если 

провести анализ по российских компаниям, имеющим CRM-системы, независимо 

от сложности приобретённых систем, то получим, что непродуктивные диалоги 

между отделом маркетинга и сбыта, сводятся к минимуму. 

Получается что, CRM – системы усилено развиваются и на западе, и в 

России. На данный момент появилось осознание, зачем нам необходимы такого 

рода системы, что естественно положительно влияет на спрос. Клиенты 

рассматриваются как самый значительный актив компании, которым можно 

управлять и извлекать из него максимальную прибыль[2]. 

СRM система — корпоративная информационная система, служащая для 

совершенствования обслуживания клиентов с помощью использования метода 

сохранения информации о клиентах и истории взаимоотношений с ними, 

установления и совершенствования протекающих бизнес-процессов на основе 

сохраненной информации и последующей оценки ее эффективности. Термин 

СRM на русский более язык можно позволяет перевести как «управление товара взаимоотношениями с 

клиентами определяющий». Говоря о CRM, стоит таблица раскрыть ключевые занять моменты, которые swot она 

подразумевает:  

 Наличие внедрения единого хранилища продукция информации, откуда совершают в любой момент балла 

времени можно склонность получить все сведения инструменты о взаимодействии с клиентом контролировать. 

 Синхронизованность управления потенциальном множественными каналами видам 

взаимодействия (существование обоснование организационных процедур время, которые 

устанавливают вошедшие правила по использованию всего этой системы рабочий и информации в каждом деятель 

подразделении компании направления). 

 Постоянный анализ важнейшим собранной информации эффективно о работе с клиентом эффектов и 

принятие соответствующих разных организационных решений предпочтения.  



15 
 

Такой подход потребители к делу предполагает оценки, что при любом взаимодействии отсюда с 

клиентом, сотруднику стратегию любого канала анализ организации доступна индивидуальный вся информация о 

всех процесс взаимоотношениях с клиентом барьер и решение о дальнейшей предоставление работе принимается влияние 

на ее основе[3]. 

CRM система учетом необходима, чтобы конкурентного:  

 Не потерять потенциального наименование клиента, не пропустить переводе ни одного 

входящего цели звонка и запроса спрос. В бизнесе, особенно зачем в малом и среднем может, конкуренция 

очень стоимость высока. Поэтому нахождение компании прилагают группы серьезные усилия своего для того, чтобы группы 

привлечь к себе отразим поток клиентов достижения. 

 Контролировать работу форме сотрудников и стандартизировать процесс работу с 

клиентами управления. Информация обо всех управления входящих и исходящих имеет контактах будет основной 

находиться в одном выше хранилище, откуда интеграция ее можно в любой продукции момент извлечь отрасли. 

 Накапливать статистическую московского базу. Благодаря существование использованию CRM которая- 

системы вся рабочая слабые информация собирается решили в одной общей возможно базе в 

стандартизированном  следующим виде, т.е. руководитель день может анализировать затрат и планировать 

последующую будущем работу более классу осознанно. 

 Давать графа готовые решения лидами, от которых можно качество отталкиваться в 

построении построении собственной системы стал работы. Различные стоимость инструменты системы многие сами 

подсказывают затрат, какие шаги делегирование стоит сделать лидером в процессе оптимизации стоимости работы с 

клиентами проведем[4]. 

1.2 Концепция 

Как уже говорили система CRM в переводе с английского стратегию – Customer Relationship всегда 

Management – означает конкуренции систему взаимоотношений уход с клиентами. 

Назначением решили таких систем капитале является обеспечение шиномонтажа роста эффективности каждый 

бизнес-процессов, сосредоточенных этим во фронт-офисе организации торговле, определение 

целевой естественно группы предприятия дств и их желаний, анализ работе обновляемой информации розничную по 
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контактам с клиентами параметра и транзакциям, обеспечение крупных роста рентабельность снижение работы 

посредством общую выработки индивидуальных ответа стратегий.  

Идеология должностной CRM заключается в том, чтобы могут обеспечить переход удобное от 

стратегии масс-маркетинга московского и массовых продаж эффективно к индивидуальным (One-to-One платы) 

продажам или услугам могут, согласно индивидуальным дополнительная требованиям потребителя увеличение.  

Внедрение автоматизации рынке работы с клиентом подавляющее посредством CRM отдельным- системы 

обеспечивает наличие автоматизацию бизнес-процессов активность маркетинга, основой отличительными которых 

является продукции персональная работа конкуренции с каждым из клиентов товара, обслуживание и поддержку инженер 

клиентов. Такая ограничивающ система обеспечивает вследствие оперативный доступ конкурентов к информации по 

клиенту также и выдачу такой рынка информации в различных удовлетворения формах, удобных должна для 

различных пользователей персоналом.  

Концепция CRM позволяет темп проводить сбор склонность и анализ информации параметра о 

существующем или потенциальном клавиатура клиенте. Так, системой правил может быть простота собрана 

информации последующей о: 

 реакции клиента согласно на деловое предложение тарифная; 

 удовлетворенностью обслуживания расценить; 

 удовлетворенностью обслуживания microsoft;  

 изменение предпочтений разряд клиента; 

 выполнение поскольку обязательств; 

 доход угрозы, получаемый от клиента торговые. 

Также система ведущий позволяет отслеживать внедрение и анализировать имеющиеся климат 

отношения с клиентом изменение. Это важно, поскольку прочие затраты на привлечение повышении нового 

клиента целевом на порядок выше выше затрат на удержание текущих имеющегося клиента наиболее. Программа 

CRM дает второй возможность эффективно банковскому обеспечить взаимодействие relationship с клиентами, 

поставщиками внедрения, посредниками, структурными целям подразделениями предприятия труда. 

 При этом управление потому взаимоотношений целевой с клиентами становится сотруднику[5]: 
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 прозрачными; 

 планируемыми проведем; 

 управляемыми. 

Программа оценки позволяет автоматизировать рынка процедуру: 

 подготовки сильные отчётов; 

 выписки уставного документов; 

 иные отрасли задачи; 

Руководители предложены могут контролировать цене действия работников поддержка в реальном 

времени розничную. Также система стать содержит возможность игроков напоминания о мероприятиях внимание или 

определенных датах папка[6]. CRM-система имеет норм следующие возможности стратегии: 

 планирование и анализ день активных продаж позволяет; 

 ведение базы уступки данных клиентов облачных; 

 управление базой момент промо-персонала; 

 управление папка графиком работы оборудования: 

 промоутеров;  

 супервайзеров поставщиков; 

 мерчандайзеров;  

 ведение труда базы букинга теоретическая с адресной программой этапе; 

 проведение контроля монитор взаиморасчетов;  

 создание функции документов; 

 назначение экономичной заданий;  

 контроль выпускаемых выполнения заданий облачных;  

 управление дебиторской внедрения задолженностью;  

 анализ установления финансовой деятельностью вошедшие предприятия. 
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Проведем клиентом обзор CRM -систем эффективности. Конфигурация «1С:CRM руководящие ПРОФ» разрабо системы

тана в среде качествам «1С:Предприятие 8» поэтому время система имеет разработки все преимущества 

данной больше платформы: 

 масштабируемость осуществляет; 

 простота администрирования кратном; 

 конфигурирования. 

Terrasoft систему CRM 3.X представляет собой представление систему CRM. В данную оценки систему 

входят также функции: 

 управления выше взаимоотношений с клиентами другой; 

 организации внутренних определяющий процессов компании запрещение. 

Архитектура Terrasoft каждый CRM 3.X – клиент-серверная. Система здесь 

поддерживает два типа обзор лицензирования:  

 именные уставного; 

 конкурентные. 

Лицензии системы приобретаются в пожизненное клиентов пользование.  

Производителем таблице Quick Sales конкуренции Expert 2 выступает системы Expert Systems  избран (Группа 

Про-Инвест лояльности). Продукт является делегирование коробочным, другими выполнения словами исходный среднее код 

продукта закрыт решений для пользователя. Характеристика компании продукта: 

 гибкость накапливать и разносторонность под разные анализа задачи бизнеса схожести; 

 расширенный функционал компьютер; 

 аналитические возможности себестоимости. 

Для внедрение Sales эффективности Expert 2 не требуется лидером специальных знаний уставного в области 

программирования балла. Sales Expert видам 2 решает все задачи сегменте, характерные для данного являются 

класса систем распределения.  
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В итоге внедрение, наиболее предпочтительной создании является система является Terrasoft CRM 3.X. 

Отличительными монополия характеристиками откуда ее является низкая делегирование стоимость, успешный электронных 

опыт внедрения любой на предприятиях.  

Cудя продолжение по качествам программы банковскому и ее распространенности лучшей swot признается 

программа баллов 1С:Предприятие 8.CRM имущественными, хотя и самой внебюджетные дорогой по стоимости контролировать[7]. 

1.3 Архитектура 

Принцип используемого функционирования:  

Так как CRM система продажи является Web — приложением непродуктивные, то для ее работы 

обязательно почти требуется Web — сервер качеством и система управления концепция базами данных общества 

(СУБД). На рабочем продукта месте клиента рекомендуется никакого дополни процесстельно программного аналитику 

обеспечения устанавливать этого не нужно. Связь клиентами элементов принципа изменение 

функционирования c информационной сформированную системой представлена более на рисунке 1. 

  

Рисунок знать 1 — Связь элементов получения функционирования с CRM.  
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Типовая этому структура СRM системы удержание представлена на рисунке монополия 2: 

  

Рисунок 2 — Типовая выгодное структура CRM системы получают. 

Идею функционирования рыночные СRM системы можно счета представить, как две базы последующей 

данных, которые выше обслуживают все этапы инструменты взаимоотношения с заказчиками скорость. В 

качестве первой внедрения БД выступает MySQL стоимости, где содержится информация счет обо всех 

проведенных определить операциях, с которыми ведущий не требуется проводить московского онлайн работу может, а 

вторая база общества данных представляет этапы собой сервер скорость для онлайн работы анализ с множеством 

клиентов формирования. С ее помощью осуществляется применяется бронирование мест обмена и прием заказов этапе.  

Реализация клиент-серверного естественно взаимодействия значит качество, что, как для 

внешних, так и внут opportunitiesренних, по отношению любого к компании пользователей данный, весь 

доступ структура к информации, которая уровень хранится в архивной пользователи базе данных выделяют, осуществляется 

посредством идеальную веб-браузера. Присутствуют сегменте две составляющие в аналитической swot 

части функционала microsoft СRM-сервера: СУБД квалификация для хранения, а также материалы базовой обработки системы 

информации и инструменты климат ОLАР — разработка методов выделяют для обработки 

информации программы, включающая формирование этих и динамическую публикацию основании отчётов и 

документов требует. Применяется специалистами дней для максимально быстрой сильные обработки 
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сложных денежного запросов к базе выгодное данных и для анализа ответа данных в онлайн оптимизация-режиме. 

Наибольшее малом использование ОLАР предприятия находит в продуктах  товары для бизнес-планирования 

и хранилищах анализ данных.  

СRM-система системы реализована в виде находится веб-приложения, что позволяет среды работать с 

ней на любой рисков платформе, в том числе отдельный и с мобильных устройств поставщиков. Рабочее место аналитической 

может быть также, как на одном компьютере редприятие, так и на нескольких. СRM-система анализировать не 

имеет зависимости заработная от ресурсов, поэтому развитая для стабильной работы изучение информационной 

системы затрат достаточно мощности нашем обычного компьютера конкуренция или ноутбука. Цикл практически 

информационных процессов какие, протекающих в CRM, представлен ведение на рисунке 3. 

 

Рисунок доход 3 — Цикл информационных расценить процессов в CRM. 

 

1.4 Классификация 

CRM-системы предоставление отличаются друг осуществляет от друга по назначению учетом, уровню обработки стратегическая 

информации, способу рыночные организации и степени которая индивидуального решения наименование. 
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Разберем характеристику характеристики каждого типа который для более глубокого колебания понимания 

назначения выход CRM-систем. По назначению согласно системы могут специалистов быть:  

 для управления шаги продажами — прогнозы вследствие и анализ продаж послужило, управление 

контактами выход, анализ прибыли данны и убытков. 

 для управления независимо маркетингом — анализ обособленным результатов проведения круг 

маркетинговых компаний чувствителе.  

 для управления клиентским какие обслуживанием и call-центрами предложены — обработка 

обращений количество, фиксация и дальнейшая поставщиков работа с ними темпа.  

По уровню обработки благодаря информации CRM-системы потери делятся на:  

 Оперативный спрос СRM — уровень, на котором новых происходит автоматизация которые 

оперативных процедур классу исполнителей и руководителей целью. Обеспечивается 

регистрация удержание и оперативный доступ делегирование к первичной информации таблице по событиям, 

процессам истем, проектам, контактам месяца и т.д. В России именно помощью информационные 

системы информационных этого уровня сеть получили название дств СRM систем. К данному является уровню 

относятся баллов фронт – офисные увеличение системы автоматизации истем маркетинга, продаж своего и 

сервиса. Системы ведущег интеграции фронт saas – офисных и учетных клиентской подсистем; 

собственно этому, учетные системы процент, хранящие и обрабатывающие конкуренции финансовую 

информацию информации о клиентах. Достаточно который посмотреть перечень несут основных 

возможностей составляет СRM этого класса которыми: 

1. Сбор, хранение результате, классификация самой клиентов разнообразной информации лидеров 

о клиенте. 

2. Формализация внимания и поддержка всех могут основных бизнес-процессов темпа 

взаимодействия с клиентом рынке. Это могут быть степени процессы заключения основной 

договоров, регистрации годовой заказа клиента одним, продажа, групповое конкурентов 

оповещение клиентов поставщика по различным каналам выгодное связи и т.п. Сюда важнейшим же 

сожжет относится могут и саll-центр. Обязательной лояльности частью поддержки денежного 

таких процессов результате является и информация достижения об этапе процесса дальнейшем 
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(промежуточной точке производства). Например, проведены нестабильности переговоры, клиент обработки 

получил договор основная для подписания и т.п. 

3. Функции рисунке планирования и контроля используется задач, связанных соответствии с 

обслуживанием клиентов комментарии. 

4. Поддержка маркетинговых работы функций (анкетирование ответа и опрос 

клиентов барьер, сбор информации игроков о ценах конкурентов повышения и пр., анализ 

рекламной требует компании). 

Этот видеть перечень можно различные и продолжить, но главная типовая мысль становится назначению 

понятной: этот внебюджетные класс систем характерные предназначен для повседневной знать оперативной 

работы дальнейшая с клиентами, организованной office максимально эффективно потери. Как 

правило, такие удобное системы ориентированы потребителя на подробный сбор распределения данных, но не 

на их анализ информационных. Потребителями результатов точка автоматизации данного меньшей уровня 

являются помощь непосредственные исполнители сложность — сотрудники отделов более, 

работающих с клиентами turn: маркетологи, менеджеры каналам по продажам, 

секретари, руководители соответствующих который линейных подразделений возможно, 

коммерческий директорат должностной, служба сервисной представлен поддержки. Важно всегда отметить 

тот факт баллов, что подобные системы подобных обеспечивают надежную продукции интеграцию 

между сложность отдельными подсистемами оперативный. 

 Аналитический СRM — это уровень рынке автоматизации управленческих реализации 

процессов, связанных растущий с глубоким анализом команды данных о клиентской далее базе 

компании внедрении. Информационные системы извлекать этого уровня оптимизация — это системы 

организации себестоимости хранилища данных увеличения, а также оперативного таблица и статистического 

анализа экономичной базы данных необходимо клиентов. Такие покупатель системы представляют альтернативных отчетность по 

первичным expert данным и глубокий такие анализ полученной денежного информации. 

Потребители общая продуктов автоматизации имущественными уровня аналитического бумага СRM 

являются руководители крайней, занимающиеся стратегическим направленные управлением 

компании выглядит. Выделим основные оценка критерии, по которым является СRM систему можно оказать 

отнести к классу уровень аналитических: 
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1. В первую осуществляет очередь, это анализ угроза продаж в самых сведем различных 

разрезах мобильных. 

2. Анализ ассортимента позволяет (например, на основе пределами данных о 

продажах). 

3. Анализ системы наличие ценообразования, в том числе облачных и анализ конку оценка

рентной среды основная. 

4. Неотъемлемой частью управления будет являться начала тесная интеграция точка с 

учетной системой быть. 

5. Анализ товарных устойчивое остатков (потребность потенциальном в закупках, неликвиды компании, 

сроки хранения следующим и пр.). 

6. Функции прогнозирования функциями продаж. 

7. Классификация кратном и сегментация клиентов только (выявление наиболее слабое 

интересных, своевременное собирается предотвращение ухода который клиента к 

конкурентам расширение и пр.). 

 В список задач говоря, которые решаются здоровой с помощью данного целью СRM, входят 

синхронизация мобильного данных и поиск пользователи их статистических закономерностей угрозы для 

создания наиболее еобходима эффективной стратегии системы маркетинга, продаж отправки и 

обслуживания клиентов откуда. Требует большого поэтому объема наработанных эффективно 

статистических данных стороны, качественного инструмента стороны для анализа данных столько, а 

также хорошей извлекать интеграции систем реализации. 

Но стоит заметить конкуренции, что аналитический СRM не так распространен розничная нежели 

оперативный когда. Его основы соприкасаются дополни с концепциями Dаtа Wаrеhоusing таблице, 

Dаtа mining основных, поэтому поставщики темп систем в этих своего областях активно денежного 

продвигают и репозиционируют  одним свои системы лидеры как системы Аналитического широкий 

СRM (например, SАS ориентации). Данные, которые зависит генерируются подобными назначению 

системами, успешно устойчивое используются маркетинговыми анализ отделами, а также классификация 

могут быть построении представлены клиенту преобладает. 

Но никто не исключает функции комбинацию двух  ответа вышеописанных систем клиентской. Новая 

система россии получила название иные СRM для управления компаниями доступ. Они 
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позволяют выделять собирается целевые группы назначение клиентов, а также внедрения поддерживать с 

ними темпа долгосрочную связь карьеры с помощью рассылки себестоимости сообщений рекламного предприятие 

характера. Для этого внимания обычно задействованы знаний следующие каналы достаточно: 

традиционная и электронная сильн почта, телефонная внедрения связь, SMS. Системы клиентов 

выполняют функции стороны хранения и обработки увеличения полученных данных русский после 

проведения тарифная подобных акций капитале. В последствии создается поддержка статистическая база мониторинг 

данных. 

 Коллаборационный инженер СRM (англ. соllаbоrаtiоn источникам — сотрудничество; 

совместные которые, согласованные действия может) — данный уровень зрения является нишей структур, 

где происходит автоматизация влияния тесного взаимодействия продвигают с клиентами по 

различным сильные каналам связи расценить (телефон, личный обычного контакт, электронные отрасли каналы). 

Этот последующей слой информационных целью систем может внедрения состоять и веб-портала анализ, системы 

электронной широкий почты, саll-центра новейшие, системы учета внутренней и планирования контактов доли. 

С помощью таких работающих систем устанавливаются системы более тесное следствие взаимодействие с 

клиентом работы, в результате которого видов он может оказать банковскому влияние на некоторые продажа 

процессы непосредственно послужило в самой организации возможные. Для этого создаются заключены 

условия беспрепятственного эффективность доступа клиента общая к внутренним процессам составляет 

организации. Этими порядок условиями могут поставщика стать проведение степени опросов, для 

изменения затрат качества продукции ведутся или порядка обслуживания послужило, создание 

Wеb-страниц своей для отслеживания клиентами заключительный состояния заказа сроки, уведомление 

по SMS о проведённых степени транзакциях по банковскому игроков счету, возможность следствие для 

клиента самостоятельно занимается скомплектовать и заказать увеличения в онлайн, к примеру однотипные, 

автомобиль или компьютер только из доступных блоков поставщика и опций и др.  

Потребители снижение результата автоматизации дополни этого уровня появляются являются те же 

сотрудники корпоративная, что и в слое оперативного увеличение СRM.  

Систем, которые конкуренции поддерживали бы коллаборационный разрезе СRM, 

практически нельзя swot встретить на рынке продукта, в том числе потому общей, что 

коллаборационный процесс внебюджетные в большинстве случаев устойчивое сугубо индивидуален стороны и 
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должен автоматизироваться субд за счет чрезвычайно особенно гибкой СRM системы microsoft. 

Кроме того целевой, такая информационная более система должна процесс в своей основе работы 

содержать самые альтернативу дешевые и открытые снижать технологии снижения игроков затрат на 

построение инженер интерфейса между спрос компаниями и клиентами время.  

По способу организации мышь различают два основных товары типа систем порядок:  

 Облачная CRM-система дополнительная (SaaS) — вся информация должностной хранится в облачных выше 

сервисах. Отлично материалы подходит для малого таблица и среднего бизнеса тенденция, поскольку не 

требует сегодня расходов на дополнительное непродуктивные оборудование и технический оперативного персонал, 

положительную контролировать роль играет разряд простота использования стремление.  

 Standalone — при выборе продажи этого варианта лидерства вам потребуется собственный внедрении 

сервер, однако помощью, в отличие от облачных климат технологий, вы сможете лояльности полностью 

адаптировать expert систему под свои представление нужды.  

По степени прием индивидуальности решения office:  

 Индивидуальная CRM — при создании низкий систем подобного продукции вида не 

используются  впоследствии готовые продукты  пропустить, создаются уникальные поступлениями предложения, 

которые несовершенная отвечают всем инженер требованиям клиентов данных. Эту услугу предлагают второй 

такие компании также как КСК групп, «РСМ оценка Русь», «ФБК которыми Грант Торнтон системы». 

 Адаптированное коробочное типовая решение — может дальнейшем использоваться 

практически очередь всеми компаниями оценки. Примером таких процент программ могут автоматизации являться 

Microsoft этими Dynamics CRM от компании предыдущих «Майкрософт», 1C CRM от компании системе 

1С. 

1.5 Эффекты от внедрения в малое предприятие 

Положительные эффекты внедрения внедрения.  

Чаще invеstmеnts всего выгода работе от внедрения СRM воспринимается составляет людьми, которые введение 

занимают руководящие приводя должности, на уровне имеет здравого смысла частью. Очевидно, что 

такие уровень положительные факторы различные, как, к примеру, удержание сегментация клиентов, понятны осуществляет 
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даже неспециалисту главного. Сложности с вынесением товара оценки эффективности внедрения целью 

СRM-системы удержание появляются при попытке влияния точно определить согласно отношение между труда 

вложенными инвестициями ответа и полученной отдачей объема (Rеturn оn invеstmеnts новый, RОI), 

поскольку несут не существует никакой предприятий уникальной формулы  мобильных, которая могла конку бы помочь 

с вынесением помощью данной оценки главный.  

Сегодня уже известно решений, что эффективность информационной также системы 

определяется состав её наполнением и качеством процедурой реализации. Иными поэтому словами — 

правильностью структуры структур и организацией отличительными процессов или, говоря может по-другому, 

результат помощью внедрения СRM решения этого зависит от качества повышении построенной бизнес скорость 

модели. В то же время двух на практике внедрение возможного СRM в большинстве случаев нацеленной 

реализуется как автоматизация план имеющихся процессов оборудования при уже существующем 

персонале разных. Если качество подконтрольны бизнес модели рисунке при этом устраивает могут, то такой подход этими 

вполне осознан системы. В этом случае назначению можно начинать товара говорить об эффектах игроков от 

внедрения: рост sales производительности персонала этом, повышение скорости можно 

обслуживания, исключение нормальную потерь и дублирование gаrtnеr уже существующей 

информации говоря. Здесь оценивается системный отдача от покупки столько прикладной СRM и ее 

внедрения роста, учитывая проходящие только в организации процессы новый. Поэтому можно мире 

сказать, что при внедрении вступить СRM системы, как программного угроза продукта для 

автоматизации новые процессов, компании роста получают прямые путем эффекты категории многолетний 

снижения затрат strength и не- которые косвенные итоговый эффекты, получаемые продукта через поддержку возможность 

существующей бизнесмодели оклад. 

Различные источники изучение (MЕTА Grоuр, Gаrtnеr занять Grоuр, ISM и др.) выделяют порядок 

следующие основные рекомендуется категории эффектов различным от внедрения СRM, которые отлично 

представлены на рисунке важные 4.  
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Рисунок 4 — Основные продукции категории эффектов автоматизации от внедрения CRM. 

Данная собирается схема довольно системы подробно отображает станет основные категории этом 

эффектов, которые ведущий получает компания основная. Однако, она не учитывает тарифная неявные, на 

первый форме взгляд, эффекты оценки такие как снижение схожести рисков. Для полноты накапливать классификации 

будем затраты говорить и об эффектах доходов снижения (или двух увеличения) рисков систем от внедрения 

СRM. Возможность картридж прямой оценки осуществляет получаемого результата конкуренции и их природа 

различаются расходные. С этой точки уровень зрения нас будут чувствителе интересовать категории которые прямых и 

косвенных неразвитая экономических эффектов мобильного. Итак, разделим общая экономические эффекты учета на 

три условные категории решение: 

 прямые экономические команды эффекты; 

 косвенные потребителей экономические эффекты management; 

 эффекты снижения gаrtnеr рисков; 
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Прямые цели экономические эффекты рынка. К данной категории угроза обычно относят формула 

эффекты прямого предыдущих действия, от которых рисунок зависит доход поэтому организации. Например обработки, 

сегментация клиентов менеджера, выбор каналов товары и оптимальной цепочки вторая продвижения, 

оптимизация эффектов организационной структуры  состоящая, создание системы чтобы мотивации 

персонала время и т.д. В результате внедрения отчисления CRM системы будут прибыли появляться 

краткосрочные учитывая и долгосрочные эффекты индивидуальный такие как, рост рисунке продаж за счет спрос 

фокусировки на выгодных степень клиентах, а также ведение повышение доходов относится организации за 

счет специалистов более прибыльных влияния сегментов. Косвенные темпа экономические эффекты процент. В этой 

категории конкурентов находятся общекорпоративные  второй эффекты, которые sales сложно определить прим 

прямым расчётом климат и поэтому они представляют систему особенную важность также для 

акционеров компании реализуется. Возможные эффекты дополнительная можно представить отлично на рисунке 5.  

 

Рисунок чувствительных 5 — Эффекты от внедрения монополия CRM. 

Например, к этим еобходима эффектам можно конкуренции отнести рост лишними стоимости акций естественно на бирже 

путем основной увеличения степени поставщика прозрачности процессов ценах, повышение степени новый 

управляемости. Это основной тарифный момент для привлечения основании новых акционеров московского. 

Основные подходы существующие к оценке экономического проникновения эффекта от внедрения основная СRM. 
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Для оценки эффекта которые от внедрения СRM имеет который возможность быть поставщиков применен 

способ функции анализа нескольких дополни главных характеристик всех до и впоследствии (а еще в 

ходе разных) перемен. Это те измерения отчисления, в разрезе коих всегда фирма станет общества в последующем 

расценивать strength эффективность собственных ответа отношений с покупателями конкуренции. Кое-какие 

из данных всех характеристик имеют контролировать все шансы быть потребителей отнесены большинством западе фирм 

ещё до начала оценки плана. Выбирается населения некоторое количество системы свойственных для фирмы отследить 

характеристик, к примеру знаний:  

 процент резонанса конкурентная вероятных покупателей более на рекламные воззвания стоимость 

(реакция аудитории банковскому); 

  прирост свежих экономичной покупателей (норма которым возврата);  

 цена введение покупки;  

 толика наиболее удачных сделок системы;  

 продолжительность цикла организация продаж;  

 среднее которыми время заключения игроков типовых задач процесс сервисной службой идеальную и т.д. 

Характеристики как правило экономичной соединяются по группам комментарии бизнес-процессов или 

же подсистемам дополни СRM. Феномен формализованной время оценки производительности группы 

внедрения СRM заключается определение в том, что необходимы нефинансовые универсальную данные из 

периодов который до внедрения СRM системы помощью, а данные эти может если помочь собрать должностной только 

СRM система имеют. Да, возможно просто обучение провести оценку анализ сухого остатка следующим - подъем 

прибыли частью фирмы в различные дальнейшая периоды времени охотнее. Но вызвано ли это внедрением относится 

СRM решения. Для ответа рисунок на данный вопрос таблица надо уметь параметра разбирать структуру ведутся 

клиентской базы расходные, эффективность работы онлайн менеджеров, подъем конкуренции преданности 

клиентской отрасли базы и почти спрос все другое, собственно анализ, что возможно создавать стали с 

поддержкой самой клиентской СRM системы. Вследствие распространен этого для получения еобходима обоснованной 

оценки выборе подобранные характеристики здесь (как в естественной оптовой, так и стоимостной 

форме данному) отслеживаются уже по мере новые реорганизации надлежащих соllаbоrаtiоn процессов и 
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внедрения образом компонентов информационной появляются системы. Так же присутствует также 

возможность сравнения далее выражения эффектов заключается от реорганизации в денежной увеличения форме 

и надлежащих этом затрат для оценки нахождение срока окупаемости практике вложений в 

информационную конкурентов СRM систему. Совершенно пропустить иная неувя расценитьзка в оценке 

производительности какие - для любой определенной следующим фирмы те или же другие тарифная 

финансовые эффекты контролировать от внедрения решения бумага CRM имеют свое подавляющее влияние. Не имея банковскому 

готовых инструментов management, почти все выделяют осуществляет ориентировочные оценки поскольку с большим 

разбросом многолетний. К примеру, «процент новых удержания покупателей издержек возрос на 5–10%, управления 

собственно, что послужило качественную приросту выгоды успеха на 20–30%, автоматизация напрямую массы 

ручных разряд операций практически прочие удвоила производительность приводя персонала» и иные целевой 

похожие. Все эти оценки развития, полученные из практики структуры, еще и несут с собой инженер ценность. 

Так какая четыре же возможность расценить делятся эффекты от внедрения снижение до начала проекта скрытый? 

Такая возможность внебюджетные есть. Все можно рыночными осуществить путем структур реализации на базе видеть 

определенной модели реализована бизнеса. По существу итоговый, данная модель поставщиков обязана быть свою 

разработана еще на первоначальном характерные этапе при подготовке чтобы внедрения СRM 

системы процент. Позднее эта модель роста будет работать основная в качестве эталона активность, который 

верифицирует прим достижения характеристик начала, которые заложены нацеленной в ней[8]. 

1.6 Сложности внедрение в малое предприятие 

Сложность внедрения инженер новых СRM решений различным пугает многие среды компании, 

которые ведущий заинтересованы в их использовании климат, и это не удивительно, потому успеха что 

любой управляющий продукции компании желает управления получить от инноваций продолжение только выгоду приобретении. 

Конечно же за время всех появления СRM систем напрямую, уже появились общие основной приемы и 

методы менеджера, с помощью которых совершенно можно достичь хороший успеха от внедрения сделать СRM, но если 

использовать крупных их без учета определенных такая условий, то можно параметр нанести только структур 

больше вреда новейшие, нежели пользы наибольшее. Если все-таки такой процесс внедрения блоков технологии СRM 

успешно миссия развивается и встает могут вопрос о приобретении эффективность средств автоматизации такая, то 

существуют некоторые стремление общие критерии товара, которые целесообразно управления принимать во 

внимание оценка при выборе таких среднее средств. К основным wаrеhоusing можно отнести внедрения:  
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 Срок внедрения этого.  

 Сложность.  

 Гибкость установления.  

 Безопасность.  

 Архитектура наличием и богатство клиентской типовая базы.  

 Масштабируемость конкурентам.  

 Возможность интеграции expert, которой существует монитор два типа: 1) бизнес который: между 

каналами баллов, подразделениями, функциями лицензии и т.д. 2) техническая: стандарты товара, 

поддержка интеграции квалификация базы данных точками, эксплуатация интернет точка средств.  

 Поддержка подразделений средств связи.  

 Проста определить в использовании и функциональные этим возможности. Если уникальных систему 

сделают двух неудобной для использования применяется, то проект будет предприятия обречен на провал основании. 

Поэтому важно рынка сделать систему заключается удобной, объяснить чувствителе преимущества нововведений счета 

и провести обучение формула персонала. Каждая внедрение компания имеет учета свои собственные инженер 

ожидания и представления марки, а также, соответственно незначительна, требования к будущей  месяцев СRM 

системе. Именно стадии поэтому не может предприятие быть одинакового мире решения для всех рыночными сразу. 

Вопрос дневная следует решать систему индивидуально. Следующей  дств сложностью после рабочий выбора 

системы предприятие для компании станет только вопрос внедрения mysql. Здесь есть наличие свои подводные mysql 

камни. Вот некоторые карьеры из них:  

 Пользователи (недостаточная баллов квалификация продавцов ведет, технических 

специалистов главное, диспетчеров).  

 Неформализованные системе бизнес-процессы.  

 Скорость выступают изменения методов данному ведения взаимоотношений определение с клиентами. 
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 Непредсказуемое ключевым влияние внешних образом факторов (политика конечно).  

 Развитие средств стороны связи.  

 Неадекватное финансирование есть. 

1.7 Основные подходы к оценке экономического эффекта от внедрения 

Для оценки эффекта феномен от внедрения СRM имеет изменение возможность быть растущий применен 

способ рабочий анализа нескольких качества главных характеристик должно до и впоследствии (а еще в 

ходе внедрение) перемен. Это те измерения внедрение, в разрезе коих многолетний фирма станет возможность в последующем 

расценивать уровень эффективность собственных сфере отношений с покупателями внедрения. Кое-какие 

из данных тарифная характеристик имеют отличительными все шансы быть доля отнесены большинством многие фирм 

ещё до начала постоянное плана. Выбирается может некоторое количество шиномонтажа свойственных для фирмы отправки 

характеристик, к примеру контролировать:  

 процент резонанса характеристику вероятных покупателей итоговый на рекламные воззв доходова- ния 

(реакция аудитории оценка);  

 прирост свежих увеличение покупателей (норма рынке возврата); 

 цена компании покупки;  

 толика объема удачных сделок темпа; 

 продолжительность цикла угрозы продаж;  

 среднее банковскому время заключения стратегии типовых задач управления сервисной службой месяца и т.д. 

Характеристики как правило какие соединяются по группам которые бизнес-процессов или 

же подсистемам способу СRM. 

Феномен формализованной внутренней оценки производительности увеличение внедрения СRM 

заключается принтера в том, что необходимы нефинансовые графа данные из периодов увеличение до 

внедрения СRM системы других, а данные эти может почти помочь собрать электронных только СRM 

система любой. Да, возможно просто конкурентов провести оценку оценка сухого остатка успеха - подъем прибыли текущих 

фирмы в различные сегменте периоды времени которыми. Но вызвано ли это внедрением главное СRM 
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решения. Для ответа turn на данный вопрос крупных надо уметь шаги разбирать структуру собственным 

клиентской базы уставного, эффективность работы проф менеджеров, подъем снижение преданности 

клиентской уровень базы и почти доли все другое, собственно особенностей, что возможно создавать opportunities с 

поддержкой самой параметра СRM системы. В следствие увеличение этого для получения также обоснованной 

оценки изучение подобранные характеристики продвигают (как в естественной инструменты, так и стоимостной 

форме составляет) отслеживаются уже по мере вычислений реорганизации надлежащих персональным процессов и 

внедрения выступает компонентов информационной этого системы. Так же присутствует предприятий 

возможность сравнения делегирование выражения эффектов этим от реорганизации в денежной образом форме 

и надлежащих товары затрат для оценки папка срока окупаемости стадии вложений в 

информационную достижение СRM систему. 

Совершенно крупных иная неувязка новый в оценке производительности правил: для любой 

определенной находится фирмы те или же другие внедрения финансовые эффекты ведет от внедрения 

решения также СRM имеют свое вообще влияние. Не имея ведущий готовых инструментов состоит, почти все 

выделяют всех ориентировочные оценки уставного с большим разбросом общей. К примеру, «процент всего 

удержания покупателей может возрос на 5–10%, рынке собственно, что послужило феномен приросту 

выгоды руководящие на 20–30%, автоматизация различным массы ручных того операций практически также удвоила 

производительность сохранять персонала» и иные исходя похожие. Все эти оценки цена, полученные из 

практики климат, еще и несут с собой сводятся ценность.  

Так какая системы же возможность расценить проведены эффекты от внедрения аналитической до начала 

проекта экономия? Такая возможность находится есть. Все можно угрозы осуществить путем представление реализации на 

базе основе определенной модели подобных бизнеса. Получается основных, данная модель оценки обязана быть turn 

разработана еще на первоначальном вторая этапе при подготовке прогнозировать внедрения СRM 

системы разных. Позднее эта модель прирост будет работать снижение в качестве эталона открыт, который 

верифицирует рынка достижения характеристик недостаточно, которые заложены работы в ней[9]. 

1.8 Вывод по разделу один 

В данном разделе были рассмотренные теоретические основы CRM-

систем, а так же изучены особенности внедрения данной системы в малое 

предприятие.  
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2. ОРГАНИЗАЦИЯ ВЗАИМООТНОШЕНИЙ С КЛИЕНТАМИ НА ПРИМЕРЕ 

МАЛОГО ПРЕДПРИЯТИЯ ООО «УРАЛ – ШИНА» 

2.1 Общая характеричтика предприятия 

ООО «Урал-Шина недостаточно» осуществляет оптовую наличие продажу автомобильных учета 

деталей, узлов лидерства и принадлежностей. Предприятие переводе было зарегистрировано инженер 29 

февраля 2003 г. и находится перемещение на общей системе рисунок налогообложения. 

Учредители эксплуатация ООО «Урал-Шина» решили время в свою деятельность будет включить 

розничную представление торговлю и услуги прирост шиномонтажа, тем самым еобходима объединиться с ИП 

Пятых разных А.В. что позволило этой чувствителе кампании выйти малом на новый уровень покрытия и захватить 

новые тношений рынки. 

Предприятием толика (фирмой) является всех самостоятельный хозяйствующий связь 

субъект, созданный направления в соответствии с действующим портфель законодательством для 

производства решением продукции, выполнения систему работ, оказания конкурентной услуг, в целях такие 

удовлетворения общественных дополнительная потребностей и получения решили прибыли. 

Новое грант предприятие, включающее торговле уже и оптовую и розничную разных торговлю - 

это сеть работы, состоящая из трех отправки автомагазинов, имеющая преобладает общее наименование существуют[10]. 

По форме собственности продавцов предприятие относится характеристику к Обществу с 

ограниченной поддерживать ответственностью (ООО прим). Общества – это объединение видам 

капиталов, в которых запросами личные качества сильные участников не только какие не имеют 

решающего месяца значения, но в которых увеличения участники могут стандартизиро не знать друг возможность друга. 

Уставный избран капитал общества склонность составляется из номинальной внедрения стоимости 

долей барьер его участников. Размер собственным доли участника стратегию общества в уставном увеличение капитале 

общества естественно определяется в процентах итоговый или в виде дроби преобладает. Размер доли нашем участника 

общества которые должен соответствовать системы соотношению номинальной поэтому стоимости его 

доли стадии и уставного капитала функции общества[11]. 

Минимальный использовать размер уставного внедрения капитала ООО, установленный глубокий 

действующим законодательством данной, составляет 10 000 (десять уровень тысяч) рублей является. 

Уставный капитал поэтому может быть совокупность внесен как денежными личностного средствами (открытие подконтрольны 

денежного счета объемах для оплаты уставного успешно капитала в банке gаrtnеr), так и имуществом, 
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имущественными привлечения правами, либо увеличения иными правами давайте, имеющими денежную база оценку. 

При внесении ведущий не денежного вклада ведение суммой более итоговый чем 20 000 (двадцать тысяч поэтому) 

рублей требуется  момент заключение независимого продукта оценщика. 

ООО является объем юридическим лицом основная и осуществляет свою предпочтения деятельность 

на основе тсутствует полного хозяйственного частью расчета, обладает назначению организационным 

единством используемого, обособленным имуществом который, имеет самостоятельный формирования баланс, 

расчетные выступают и другие счета обеспечить, в том числе валютный балла счет на территории видам 

Российской Федерации expert и за ее пределами в банках получения для хранения денежных клиентов 

средств и осуществления качественные всех видов внесен расчетных, кредитных своего и кассовых 

операций наличие, круглую печать личных и штампы с собственным фирмы наименованием[12]. 

Одним поддержка из главных преимуществ customer ООО является то, что ответственность количество 

участников и акционеров товара соответственно ограничена поддерживали их вкладами или 

имуществом самый в кратном размере определить к стоимости их вкладов откуда или стоимостью 

принадлежащих оценки им акций. 

Согласно давайте ст.92 ГК РФ уставом клиентов общества с ограниченной конку 

ответственностью может спрос предусматриваться запрещение ценностных продажи участниками каждый 

своих долей активный третьим лицам занимается, что позволяет учредителям достижения сохранить за собой соответствии 

право собственности customer на общество. ООО не связаны внедрения с процедурой выпуска перемещение 

акций и ведения технологии реестра акционеров занять общества. 

По видам база предпринимательской деятельности целевом, ООО «Универсал – 

Шина» является коммерческой внедрении организацией. Главное второй целью всех хозяйствующий 

коммерческих организаций создании является – получение обзор прибыли. 

По форме этого собственности имущество ориентации предприятия ООО «Урал – Шина которые» является 

частным управления[13]. 

В данном рыноч данныхном сегменте компания конечно работает давно таблица, что позволяет ей 

занимать трудоемкость устойчивое положение также, с увеличением доли незначительна рынка. У ООО «Урал - 

ШИна» заключены долгосрочные лидеры контракты с поставщиками распределения. 

Порядок взаимодействия степени представлен на рисунке стандартизиро 6. 
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Рисунок 6 – Порядок среды взаимодействия с поставщиками таблица. 

Миссия – это основная столько цель организации плата. Миссия ООО «Урал-Шина достаточно» - 

удовлетворения потребностей решение клиентов в области дополни продажи резины предприятия для 

автомобилей и сельскохозяйственной чувствительных техники. 

Миссия внедрения предприятия, с точки использовать зрения внутренней фирма культуры, состоит оценки из 

демократичного стиля порядка управления и опоры повышения на проверенные кадры вследствие[14]. Исходя 

из этой инженер миссии, основные сложнее цели организации инженер: 

1. Минимизация издержек используемого; 

2. Увеличение доли доля рынка резины оценка на 10-15 %; 

3. Расширение ассортимента стороны продукции, в частности месяцев увеличение 

ассортимента представлен продукции Нижнекамского требуется шинного завода принтер, Московского 

шинного увеличение завода, «Continental комментарии», колесных дисков системы производства К&К, ВНИИСП любой; 

4. Введение дивизиональной потребляемая оргструктуры, ориентированной объемах на 

торговые точки хранящие; 

5. Ведение кадровой главное политики, нацеленной оценки на поддержание 

постоянного стратегию состава работников более, их профессионального роста всего, выработка 
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доверительного внедрения отношения «начальник-подчиненный характерные»; 

6. Увеличение дневной данных выручки на 35%. 

Для предприятия новых ООО «Урал - Шина всего», используется дивизиональная совершенно 

структура, ориентированная каждая на розничную сеть очередь, представленная на рисунке которая 7.  

 

 

Рисунок 7 – Структур  рискова ООО «Урал-Шина» 

 

Данная разряд структура имеет использовать свои плюсы рисунке и минусы. Среди характеристику преимуществ, 

данной чтобы структуры можно контролировать отметить следующие предпочтения: 

 Вертикальныезвенья стороныотсутствуют,связь нашеммеждуначальником личностногои 

подчиненным непосредственная баллов; 

 Каждый сотрудник уровень отвечает за свой более круг обязанностей розничную, 

взаимодействуя с другими чтобы работниками предприятия признаки. 

 В случае необходимости может любой работник издержек может быть решений переброшен на 

другую поставщиков торговую точку стадии[15]. 

Однако, при дальнейшем ятых росте сети данному, увеличится нагрузка ведущий на 

руководителя. К тому поэтому же, в случае, если только одна из точек инженер торговли становится внедрении 

более прибыльной разработка, создается ситуация оказать, когда она начинает интеграция оттягивать на себя новый 

основные ресурсы характеристики. Это может привести может к конфликту между расходов торговыми 

точками, поэтому важно пропустить создать атмосферу баллов понимания между уровень персоналом и 

руководством клиентов. 

Розничная точка 2 Розничная точка 1 

Отдел финансов и 

учета 

Директор 

Розничная точка 3 
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В данном случае прибыли требуется усовершенствование сегменте в сфере обмена начала 

информацией между выше подразделениями. 

Иерархия характеристику целей для торговой swot точки: 

а) Реализация переориентация клиентам авторезины применяется, дисков и т.п., помощь отразим в подборе 

резины выше и консультирование; 

б) Отслеживание разряд спроса клиентуры делятся на различные, в том числе организация и новые, 

модели направленные; 

Функции управления числе состоят в следующем сильные. 

Подчиняется розничная мониторинг точка непосредственно свое директору. Данные выглядит о 

продажах передаются начала в отдел учета системы и финансов. С данным продукта отделом также идентичности 

осуществляется обмен эффективно данными о наличии предприятия товаров на складах влияние. 

Цели и функции издержек продавца розничной крупных точки соответствует заключения 

вышеперечисленным функциями целям и функциям конкуренции[16]. 

Отдел учета образом и финансов занимается инженер ведением бухгалтерского обработки, 

налогового и складского такие учета. Соответственно снижение, иерархия целей русский: 

а) Ведение складского климат и бухгалтерского учета использовать, обмен информацией лидами с 

розничными точками выдачу, предоставление данных откуда предпринимателю об объемах эксплуатация 

продаж, прибыли стоимостной, анализ реализации внедрения по точкам, товарам установления, прибыльности, учет целью 

расчетов с поставщиками процент и покупателями; 

б) Ведение разные налогового учета лояльности и предоставление данных использовать в налоговые 

органы своего. 

В подчинении отдел команды учета и финансов эффектов находится у директора доступ, а с 

остальными точками сделать осуществляется обмен целевой данными. 

В фирме снижение следуют должностным возможного инструкциям, стандартам давать и 

требованиям. Зарплата тарифная продавцов зависит делегирование от объема продаж поэтому, поэтому в их 

интересах незначительна не отпустить покупателя  тарифная без покупки. Сотрудник системы может быть wаrеhоusing уволен 

только форме в случае неэффективного подавляющее труда и нарушении новейшие естественных правил только 

дисциплины[17]. 
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Вся структура управления предприятия построена основании по принципу полного повышения и 

качественного удовлетворения этого потребностей клиента многие, простоты и 

функциональности ответа, каждый сотрудник продажи несет ответственность предприятия за свой участок качество 

работы. 

ООО «Урал - Шина нормальную» использует корпоративный различные стиль управления многолетний. 

Однако его нельзя долгосрочного отнести к какому-либо внутренняя конкретному виду разряд. С одной 

стороны поэтому, руководитель постоянно уступки осуществляет контроль таблице, и вопросы 

экономического только плана,  продажа личностного со скидками, решаются являются исключительно при его 

участии объем. Его точка зрения универсальную: «Нельзя упускать наличием нить руководства глубокий, иначе сотрудники рисунке 

расхолаживаются». В тоже альтернативу время стиль заключены управления достаточно удержание демократичный. 

Принцип тенденция такой: хочешь являются получать нормальную увеличение зарплату – работай экономические, в противном 

случае говоря тебя никто более не держит. Также находится от работников требуется управляемом качественное 

обслуживание назначению клиентов, дисциплина хозяйствующий и выполнение своих многолетний обязанностей. Основное системы 

требование: обслужить отсюда клиента качественно этого и в срок. 

Так как точка предоставление №2 является основной отдельным, то и основной склад круг расположен 

там. Перемещение коэффициента товара с основного порядка склада на розничные сильн точки 

осуществляется успешно по распоряжению отдела управления учета, который уровень выписывает 

накладную уставного на основании данных которые о предыдущих продажах русский и заявки от 

розничной конкурентов точки. Это служит отдел для того, чтобы функции на разных точках использованию не скапливался 

излишний следующим запас товара продукции, который может информации быть необходим таблице на остальных. Сколько программного 

ты продал за вчерашний база день, значит поставщиков, столько ты и получишь оценки. Если имеется переориентация 

предварительный заказ корпоративная от покупателей на большое вступить количество авторезины согласно, то 

его доставят к нужному новые времени. Другим самых фактором, влияющим данном на увеличение 

роста продолжение отправки продукции товара на другие склады того, является увеличение сильные спроса 

покупателей анализ. 

На основе внесенных только в программу данных интересах отдел учета совокупность анализирует 

деятельность видов предприятия, и раз в месяц функции предоставляет руководителю предприятие отчет. 

Анализ влияния проводится по следующим снижения пунктам: 

1) Продажи эксплуатация по точкам; 
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2) Продажи работе по номенклатуре; 

3) Продажи назначению по видам oплаты менеджера и покупателям; 

4) Анализ представление доходности, который наиболее включает в себя делегирование: 

 Расчёт прибыли план от деятельности предприятия реализована; 

 Раcчёт чиcтой прибыли; 

 Анализ руководителю затрат по видам осуществляет; 

 Расчёт коэффициента хороший оборачиваемости оборотных наличие средств; 

 Расчёт реализована коэффициента рентабельности инженер; 

 Расчёт коэффициента каждый ликвидности и т.д. 

На основании точками данного отчета различные руководитель производит сильн решение о 

дальнейших внимания планах предприятия этих[18]. 

ООО «Урал –Шина» осуществляет такие оптовую торговлю точка. 

Оптовая торговля такая попадает под традиционную предпочтения систему 

налогообложения дней. 

Под оптовой торговлей внедрения мы понимаем приобретение независимо товаров 

юридическими компании лицами с оплатой средний в безналичном или наличном лидерства порядке. 

Автомобильный снижение рынок в России онлайн стал достаточно климат сильно развиваться клавиатура, 

наши автозаводы переориентация стали предлагать баллов более широкий мониторинг ассортимент выпускаемых процедурой 

моделей. Покупатели точка могут выбрать прирост и автомобили иностранного систему производства. 

Большое уровень количество коммерческих подобных автомобилей стали хранящие приобретать 

предприятия адресной и организации. 

Соответственно характеристику, стал развиваться продукции и рынок, обслуживающий широкий  

автомобили. Все больше программа появляется автомастерских тарифная, все больше появляется рынке 

автомагазинов или магазинов совершенно по торговле сопутствующим  приводя товаром. 

Автомагазин продавцов может торговать концепция запчастями либо стандартизиро одной марки структурными, либо 

нескольких ведение марок, либо продолжение разных групп всех. Допустим, предприятие достижение может торговать баллов 

только запчастями принципу марки «ВАЗ отдельным». Другой магазин контролировать – запчастями на грузовые находится 

автомобили. Поскольку себестоимости наиболее распространенные всех среди легковых также 
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автомобилей – автомобили портфель марки «ВАЗ направления», а среди грузовых нахождение – марки «КАМАЗ уровень», 

то и наибольшее количество руководителю магазинов, занимающихся целей данными запчастями важные. 

У каждого предпринимателя акционеров есть несколько соответствии поставщиков, договора которая с 

которыми заключены команды только на него ограничивающ[19]. От этих поставщиков являются поступает 

продукция классификация определенных заводов постоянным. Поэтому для расширения интеграция предлагаемого 

ассортимента отслеживания Иванов и Сидоров системы производят взаимообмен степень продукцией. 

 

2.2  Анализ внутренней и внешней среды предприятия 

Для того чтобы низком определить стратегию покупатель поведения организации комментарии и 

провести эту стратегию устойчивое в жизнь, руководство каждый должно иметь системы углубленное 

представление основе как о внутренней среде различные организации, ее потенциале когда и 

тенденциях развития ключевым, так и о внешней среде темпа, тенденциях ее развития потенциальном и месте, 

занимаемом внесен в ней организацией. При этом разделим и внутренняя среда влияния, и внешнее 

окружение предприятия изучаются стратегическим параметры управлением в первую уставного очередь для того функции, 

чтобы вскрыть предприятие те угрозы и возможности проведены, которые организация следствие должна 

учитывать заключительный при определении своих расходов целей и при их достижении уставного. 

Внешняя среда рыночные - сфера, в которой того организации осуществляет помощью свою 

жизнедеятельность темп; совокупность «факторов отметить влияния» вне организации работе. На них 

руководство предприятия внедрения не может влиять новых непосредственно. 

Внутренняя режиме среда - часть expert общей среды руководящие, которая находится составляет в рамках 

организации потенциальном; совокупность «факторов дней влияния» внутри какие организации. Они 

непосредственно функции подконтрольны руководству возможные предприятия. 

Анализ спрос среды является внедрения важнейшим процессом применяется стратегического 

управления opportunities. На основе данных office это анализа определяются широкий цели и стратегии изучая 

организации, и, в меньшей внутренняя степени, ее миссия занять. 

Для  того чтобы круг получитьоценку системную внешней и внутренней производстве среды ООО« 

Урал-шина внешняя» составим: 

1. SWOT анализ толика; 

2. Анализ методом корпоративная 5 сил М.Портера; 
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2.2.1 SWOT-анализ предприятия 

 

Важнейшим методом общая стратегического анализа широкий внешней и внутренней обоснование 

среды предприятия выше и формирования на этой конкуренции основе стратегий активный является SWOT станет- 

метод. Для того потери чтобы успешно учитывает выживать в долгосрочной отметить перспективе, 

предприятие анализ должна уметь конкуренции прогнозировать то, какие качественные трудности могут видам 

возникнуть на ее пути инженер в будущем, и то, какие конкурентного новые возможности кампания могут 

открыться возможность для него. Поэтому потребителя стратегическое планирование лицензии, изучая внешнюю специалистов 

среду, концентрируют  продолжение внимание на выяснении данному того, какие управления угрозы и какие подобных 

возможности таит миссия в себе внешняя точка среда. Применяемый других для анализа среды личных 

метод SWOT более (англ. strength выигран - сила, weakness правил - слабость, opportunities конкуренции - 

возможности, threats усилия - угрозы) является тношений широко признанным которые подходом, 

позволяющим этом провести совместное главного изучение внешней распоряжению и внутренней среды управленческих. 

Методика SWOT система – анализа исключительно менеджера эффективный, доступный отдельный, 

дешевый способ порядок оценки состояния учетом проблемной и управленческой существование ситуации в 

организации качествам. Специалисты рекомендуют  самый регулярно, по крайней лояльности мере, раз в год 

проводить контролировать SWOT – анализ инженер деятельности организации универсальную собственными силами реализуется 

руководства фирмы ответа. 

Проведем совместное систем изучение внешней которые и внутренней среды структур 

предприятия, применяя сделать метод SWOT выгодное – анализ, который анализировать поможет установить имущественными 

линии связи каналам между сильной монополия и слабой стороной игроков предприятия, а также техники внешними 

угрозами удержание и возможностями. 

Сильные отдельными стороны: 

1. Многолетний прогнозировать опыт работы поэтому в своей области наименование; 

2. Широкий ассортимент выше товаров и услуг крупных; 

3. Высокая квалификация избран кадров; 

4. Благоприятный также психологический климат внедрения внутри организации используемого; 

5. Хороший имидж организации. 

Слабые стороны большую: 
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1. Несовершенная организационная внедрение структура управления чтобы; 

2. Неразвитая система марки мотивации персонала если; 

3. Недостаточно развитая простота рекламная кампания часть; 

4. Низкий уровень хорошо анализа финансового чаще состояния предприятия оперативного и 

издержек обращения модель; 

5. Слабое развитие лидеры системы долгосрочного нахождение планирования. 

Рыночные товары возможности: 

1. Уход контролировать с рынка основного может конкурента; 

2. Удобное московского и выгодное месторасположение организации; 

3. Появление новых облачных управленческих технологий выделяют; 

4. Рост доходов отчисления населения; 

5. Неудовлетворенный будущем спрос на качественные группы услуги. 

Рыночные оценка угрозы: 

1. Снижение низком уровня жизни изменение населения 

2. Рост ударство цен у поставщиков; 

3. Ухудшение запрещение общей экономической совершенно ситуации; 

4. Рост характеристику темпа инфляции потребителями; 

5. Переориентация потребителей концепция на другие фирмы системы; 

6. Снижение качества концепция товара у производителей правительства.

Далее представим проникновения SWOT – анализ основе в таблице 1. 
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Таблица продолжение 1 – SWOT – анализ дней предприятия 
 

 Рыночные системы Рыночные угрозы чтобы 

возможности  

1. Уход однотипные с рынка 1. Снижение вступить уровня жизни наличием 

основного конкурента сравнительный; населения 

2. Удобное параметры и выгодное 2. Рост следующим цен у поставщиков; 

месторасположение только; 3.Ухудшение общей  баллов 

3. Появление новых подобных экономической ситуации  жизни; 

управленческих 4. Рост устройство темпа инфляции концепция; 

технологий 5. Переориентация когда 

4. Рост доходов могут потребителей на другие которого фирмы; 

населения которые 6. Снижение качества текущих товара у 

5.Неудовлетворенный  всех производителей. 

спрос потребители на качественные  

услуги  внутренняя  

Сильные стороны рыночные Поле СИВ Поле интересах СИУ 

1. Многолетний опыт объем – Разработать и внедрить контролировать 

новые способы внедрении 

привлечения 

клиентов рекомендуется; 

– Усилить конкурентные эффективно 

позиции; 

– Расширить затраченных рынок 

деятельности впоследствии компании. 

– Сделать  имеет более гибкой покупку 

ценовую политику счет; 

– Усовершенствовать систему рынке 

стимулирования потребителей учет; 

– Выявить пути  клиентов минимизации 
налогов более. 

работы в своей концепция области; 

2. Широкий внимания ассортимент 

товаров переводе и услуг; 

3. Высокая станет квалификация 

кадров эффективности; 

4. Благоприятный 

психологический поставщиков климат 

внутри  функции предприятия; 

5. Хороший низком имидж. 

Слабые учитывает стороны Поле потребляемая СЛВ Поле СЛУ 

1. Несовершенная анализ  

– Усовершенствовать 

структуру стадии управления; 

– Внедрять  теоретическая новые 

технологии параметры; 

– Разработать стратегию  хранящие 

развития организации челябинск. 

 

– Разработать системную  поэтому 

рекламную кампанию простота для 

поддержания имиджа достижения 

организации; 

– Мониторинг увеличение деятельности 

конкурентов день с использованием 

инструментов видеть конкурентного 

анализа параметр 

организационная структура команды 

управления; 

2. Неразвитая требует система 

мотивации важнейшим персонала; 

3. Недостаточно находится развитая 

рекламная сеть кампания; 

4.Низкий устранении уровень анализа клиентов 

финансового состояния конфликту 

предприятияи издержек находится 

обращения; 

5.Слабое говоря развитие системы исходя 

долгосрочного 

планирования инструменты 

 
Проанализировав таблицу качеством 1,видим,что основными свойствах факторами, 

сдерживающими главное дальнейшее развитие акционеров предприятия являются большую: 

Во-первых, низкий совершенно уровень маркетинговых клиентов исследований и 
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недостаточное внедрение развитие рекламных косвенные кампаний, что в свою успеха очередь препятствует категория 

продвижению товара характерные и услуг на рынок рыночными. 

Во-вторых, слабое разрезе развитие системы направленные долгосрочного планирования стремление. 

Вырабатывая стратегии итоговый, необходимо помнить назначение, что возможности и 

угрозы направления могут переходить анализ в свою противоположность  зависит. Так, неиспользованная 

возможность использованию может стать практически угрозой, если роста ее использует конкурент осуществляет.  Или 

наоборот, удачно случае предотвращенная угроза требуется может создать текущих у организаций 

дополнительную спрос сильную сторону угрозы в том случае, если системой конкуренты не устранили новейшие 

эту же угрозу. 

Миссия внутренней организации заключается может в обеспечении потребителей принтера более 

совершенной страховой, надежной и экономичной ведущег продукцией предприятия рисунок. 

Стратегическими целями комментарии организации являются интеграция: 

 Удержание основной ведущий из лидирующих позиции независимо на рынке. 

 Увеличение принципу количества продаж небольшое в целом по Челябинску направления и 

Челябинской области увеличение. 

 Постоянное повышение рынка уровня качества товара производимых товаров проведение. 

 Стремление к снижению чтобы себестоимости без ухудшения отследить качества 

продаваемой внедрения продукции. 

 Внедрение оценки новых технологий инженер и технологических разработок лидеры. 

 Увеличение ассортимента системы предлагаемых товаров стандартизиро и услуг. 

2.2.2 Модель анализа пяти сил М.Портера 

Стратегическая состоит модель анализа единицы пяти сил конкуренции данны была описана скорость 

Майклом Портером объем в 1979 году различным. Майкл Портер внедрение с помощью пяти работы структурных 

единиц любой, свойственных каждой достижения отрасли, описал нашем способы формирования затраты 

конкурентного преимущества который и долгосрочной прибыльности другие товара, а также стратегическая 

способы, с помощью далее которых предприятия способу в долгосрочном периоде правительства может 

удерживать правительства свою прибыльность основной и сохранять конкурентоспособность устойчивое. 

Теория конкуренции рабочие Майкла Портера момент говорит о том, что на рынке информационных 

существует пять низкий движущих сил, которые почти определяют возможный программного уровень 

прибыли стороны на рынке. Каждая основными сила в модели предприятия Майкла Портера наиболее представляет собой чтобы 
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отдельный уровень экономические конкурентоспособности товара решили. 

Пять сил Портера оперативного: 

1. Угроза вторжения привлечения новых конкурентов контролировать; 

2. Влияние покупателей клиентов; 

3. Влияние поставщиков которого; 

4. Появление товаров если – заменителей; 

5. Внутриотраслевая экономия конкуренция. 

Анализ могутпредприятия по модели ятых пяти сил М.Портера компании произведены ниже клиентов в 

таблицах. 

Пошаговое теоретическая выполнение анализа выработки: 

Первый шаг: Оценка конкуренции конкурентоспособности продукции своего предприятия и 

уровня торговле конкуренции на рынке уникальных 

Второй шаг: Оценка оценка угрозы ухода день потребителей 

Третий балловшаг: Оценка угрозы делятся для вашего бизнеса низкий со стороны поставщиков дополни 

Четвертый шаг: Представление категориярезультата анализа возможные в сводном виде команды и 

разработка направления хозяйствующий работ. 

В таблице предприятия 2 представлена оценка поэтому конкурентоспособности продукции более 

предприятия и уровня угрозы конкуренции на рынке небольшое. 

В таблице 3 представлена оценка угрозы входа новых конкурентов. 

В таблице 4 представлена оценка угрозы ухода потребителей. 

В таблице 5 представлена оценка угрозы для бизнеса индивидуальный со стороны 

поставщиков системы. 

В таблице 6 рассмотрим представление результата анализа в свободном 

виде и разработка направления работ. 
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Таблица 2 – Товары проблемы – заменители 

Параметр оценки Комментарии 
Оценка параметра 

3 2 1 

Товары-заменители 

"цена-качество 

Способные 

обеспечить тоже 

самое качество по 

более низким ценам 

существуют и 

занимают 

высокую долю 
на рынке 

существуют, но 

только вошли на 

рынок и их доля 
мала 

не существуют 

  1 

 
 

Количество 

игроков 

Чем больше 

игроков на рынке, 

тем выше уровень 

конкуренции и 

риск потери доли 
рынка 

Высокий 

уровень 

насыщения 
рынка 

Средний 

уровень 

насыщения 
рынка (3-10) 

Небольшое 

количество 

игроков 
(1-3) 

 
2 

 

 
 

Темп роста рынка 

Чем ниже темп 

роста рынка, тем 

выше риск 

постоянного 

передела рынка 

Стагнация или 

снижение 

объема рынка 

Замедляющийся, 

но растущий 

 
Высокий 

 2  

 

 

 
Уровень 

дифференциации 

продукта на 

рынке 

Чем ниже 

дифференциация 

продукта, чем 

выше   

стандартизация 

продукта - тем 

выше риск 

переключения 

потребителя между 

различными 

предприятиями 
рынка 

 
 

Предприятия 

продают 

стандартизиро 

ванный товар 

Продукция на 

рынке 

стандартизирова 

на по ключевым 

свойствам, но 

отличается по 

дополнительным 
преимуществам 

 
Продукция 

предприятий 

значимо 

отличаются 

между собой 

  
2 

 

 

 

 

Ограничение в 
повышении цен 

 
Чем меньше 

возможностей в 

повышении цен, 

тем выше риск 

потери прибыли 

при постоянном 

росте затрат 

Жесткая 

ценовая 

конкуренция 

на рынке, 

отсутствуют 

возможности 

в повышении 
цен 

 

Есть   

возможность к 

повышению цен 

только в рамках 

покрытия роста 

затрат 

Всегда есть 

возможность 

к повышению 

цены для 

покрытия 

роста затрат и 

повышения 
прибыли 

 2  

ИТОГОВЫЙ БАЛЛ 8 

4 балла Низкий уровень внутриотраслевой конкуренции 

5-8 баллов Средний уровень внутриотраслевой конкуренции 

9-12 баллов Высокий уровень внутриотраслевой конкуренции 
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Таблица 3 – Оценка угрозы входа новых конкурентов 

Параметр состав оценки Комментарии стоимость 
Оценка параметра другие 

3 2 1 

Экономия индивидуальный на 
масштабе при 
производстве  выход 

продукции 

Чем больше практике объём 

производства влияния, тем 

ниже стоимость  customer 

закупки материалов saas 

для производства, 

тем в меньшей  усилия 

степени  постоянные основная 

издержки 

производства распоряжению 

влияют на единицу рекомендуется 

производимой 

продукции  ответа 

Отсутству

ет 

существует отчисления 

только у 

нескольких команды 

игроков рынка потребителей 

Значимая 

 2  

Сильные 

марки поставщиков с 

высоким 

уровнем интеграция 

знания и 

лояльности является 

Чем сильнее 

чувствуют основе себя 

существующие  повышении 

торговые марки стороны в 

отрасли, тем 

сложнее  скрытый 
новым игрокам блоков в нее 

вступить. 

отсутсвуют  основная 

крупные 

игроки является 

2-3 крупных 

игрока принтера держат 

около анализа 50% 

рынка 

2-3 крупных привлечения 

игрока 

держат снижение 

более 80% 
рынка исходя 

  
2 

 

Дифференциация 
продукта данный 

Чем выше 

разнообразие  сроки 

продукции и услуг процедурой 

в 
отрасли, тем 

сложнее  отметить 
новым игрокам полноты 

вступить на рынок независимо 
и 

занять свободную помощью 

низкий 

уровень свое 

разнообра-

зия товара того 

сущест-

вют  

все 

возможные 

ниши трудоемкость заняты 

игроками используемого 

 2  

Уровень 

инвестиций розничную и 

затрат для 

входа office в 
отрасль 

Чем выше рекомендуется 

начальный уровень системы 

инвестиций для 

вступления осуществляет в 
отрасль, тем 

сложнее  лицензии 
войти в отрасль проведены 
новым игрокам руководители. 

низкий 

(

окупается способ

 за 1-3 

месяца 
работы потому) 

средний( 

окупается величина за 6-

12 месяцев различные 

работы) 

высокий влияния 

(окупается 

более последующей чем 

за 1 
год работы) 

  1 

Доступ продукта к 

каналам 

распределения внедрения 

Чем сложнее 

добраться поставщиков до 

целевой аудитории установления 

на рынке, тем ниже частью 
привлекательность 

отрасли какие 

доступ к 

каналам момент 

распределе

ния 

полностью отрасли 
открыт 

доступ оптимизировать к 

каналам 

распределения рынка 

требует 

умеренных оперативного 
инвестиций 

доступ свойствах к 

каналам  

ограничен 

 2  
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Окончание таблицы 3 – Оценка угрозы входа новых конкурентов 

Параметр 

оценки очередь 

Комментарии 
Оценка степени 

параметра 
3 2 1 

Политика основные 

правительства 

Правительство направления 

может 

лимитировать лидером и 

закрыть 

возможность пользователи входа 

в отрасль удовлетворения при 

помощи 
лицензирования балла, 

ограничения 
доступа отдельный 

к источникам сырья оценки 

и другими важными данные 

ресурсами 

нет     их актов 
со стороны оказать 
государства 

государство низкий 
вмешивает-ся в 
деятель этих-ность 
отрасли типовая, но на 
низком уровне внесен 

государство 

полностью истем 

регламентир

ует отрасль товары 

и 

устанавлива

ет 
ограничения точка 

 2  

 

 

Готовность каждый 

существующ

их игроков угроза к 

снижению 

цен 

 

Если производстве игроки 

могут хорошо снизить 

цены челябинск для 

сохранения доли какие 

рынка - это 

значимый глубокий барьер 

для входа происходящие новых 

игроков стадии 

 

 

игроки не 

пойдут качествам на 

снижение 

цен 

 

 

крупные составляет 

игроки не 

пойдут второй на 

снижение цен 

при любой проведение 

попытке 

ввода однотипные более 

дешевого оптовой 

предложения  

игроки 
снижают годовой 

цены 
 2  

Темп является роста 

отрасли низкий 

Чем выше темп классификация 

роста отрасли конкуренции, тем 

охотнее новые степени 

игроки желают стоимость 

войти на рынок удобное 

высокий и 

растущий количество 

 

Замедляющий

ся 

стагнация безналичном 

или 

падение 

 2  

ИТОГОВЫЙ форме БАЛЛ 15 

8 баллов чтобы Низкий уровень swot угрозы входа внедрение новых 

игроков системы 

9-16 

баллов выработки 

Средний уровень ответа угрозы входа анализ новых 

игроков данному 

17-24 

балла wаrеhоusing 

Высокий уровень станет угрозы входа предприятия новых 

игроков постоянные 
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Таблица 4 – Оценка наиболее угрозы ухода помощь потребителей 

 

Параметр уровень оценки Комментарии разных 
Оценка параметра данных 

3 2 1 

 

 
Доля 

покупателей  процесс с 

большим 

объемом извлекать продаж 

Если изменение покупатели 

сконцентрированы почти и 

совершают закупки  расходные в 

больших масштабах  определяющий, 

предприятие будет подавляющее 

вынуждено 

постоянно контактам идти им 
на уступки  увеличение 

более 80% 

продаж внедрения 

приходится на 

нескольких таблице 

клиентов 

Незначительна удержание 

я часть 

клиентов если 

держит около типовая 

50% продаж 

Объем проста 

продаж 

равномерно ятых 

распределен 

между mysql всеми 
клиентами баллов 

 
2 

 

 

 

 
Склонность к 

переключению начала 

на товары 

субституты  ценностных 

Чем ниже 

уникальность  материалы 

продукции 

предприятия отразим, тем 

выше вероятность  этим 

того, что покупатель  второй 

сможет найти таблица 

альтернативу и не 

понести внедрения 

дополнительных 

рисков такая 

 

продукция 

предприятия продажа 

не уникальна, 

существуют активный 

полные 

аналоги  своих 

продукция 

предприятия степень 

частично 

уникальна данны, есть 

отличительные конкурентной 

характеристики 

ки, важные проектирование для 
потребителей 

 
продукция следует 

предприятия 

полностью каждый 

уникальна, 

аналогов вошедшие нет 

  

2 

 

  

Чувствительность 
к цене такая 

Чем выше лучается 
чувствительность к 

цене, тем выше отрасль 
вероятность  несут того, что 

покупатель купит  конкурентов 
продукцию  ключевым по более 

низкой цене занимается у 
конкурентов 

покупатель 
всегда потребители будет 

переключаться 
на продукцию  различные 
с более низкой новый 

ценой экономические 

покупатель  характеристику 
будет поставщиков 

переключаться поддерживали 
только при 
значимой 

разнице в цене различные 

покупатель 

абсолютно переориентация не     

чувствителе н 

к цене проведем 

 

2 

 

Потребители не 
удовлетворены уровню 

качеством 
существующего 

на рынке отрасль 
продукции классификация 

Неудовлетворенность распространен 
качеством общества продукции 

порождает скрытый предприятий 
спрос должно, который 

может отследить быть 
удовлетворен новым предложены 

игроком рынка недостаточное или 
конкурентом 

неудовлетворе  

ключевыми 

характеристик доля 

ами продукции 

неудовлетворе средний 
нность если 

второстепенны 
ми 

характеристика также 
ми продукции 

полная 
удовлетворе торговые 

нность мониторинг 
качеством 

 2  

Итоговый балл 8 

4 балла Низкий уровень может угрозы ухода способ клиентов 

5-8 баллов Средний уровень многие угрозы ухода совершают клиентов 

9-12 баллов Высокий функции уровень угрозы другие потери клиентов кратном 
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Таблица 5 – Оценка последующей угрозы для бизнеса индивидуальный со стороны поставщиков системы 

Параметр оценки Комментарии 
Оценка параметра  

2 1 

 

Количество 

поставщиков 

Чем меньше 

поставщиков, тем 

выше вероятность 

необоснованного 

повышения цен 

Незначительное 

количество 

поставщиков или 

монополия 

 

Широкий выбор 

поставщиков 

2  

 
Ограниченность 

ресурсов 

поставщиков 

Чем выше 

ограниченность 

объемов ресурсов 

поставщиков, тем 

выше вероятность 

роста цен 

ограниченность в 

объемах 

неограниченность в 

объемах 

2 
 

 
Издержки 

переключения 

Чем выше издержки 

переключения, тем 

выше угроза к росту 

цен 

высокие издержки 

к переключению на 

других 
поставщиков 

низкие издержки к 

переключению на других 

поставщиков 

 1 

Приоритетность 

направления для 

поставщика 

Чем ниже 

приоритетность 

отрасли для 

поставщика, тем 

меньше внимания и 

усилий он в нее 

вкладывает, тем 

выше 

риск некачественной 

работы 

низкая 

приоритетност

ь отрасли для 

поставщика 

высокая приоритетность 
отрасли для поставщика 

 1 

ИТОГОВЫЙ БАЛЛ 6 

4 балла низкий уровень влияния поставщиков 

5-6 баллов средний уровень влияния поставщиков 

7-8 баллов высокий уровень влияния поставщиков 

 
Таблица  6 – Представление методом результата анализа оценки в сводном виде может и разработка 

направления мышь работ 

Параметр данному Значение Описание проведены Направления работ этого 

  Товары-заменители 1. Основные системы усилия 

предприятие любой должно 

сосредоточить  также на построении 

высокого материалы уровня знания wаrеhоusing 

продукции и на построении персональным 

осведомленности об 

уникальных удержание особенностях 

продукции  работы. 

2. Для сохранения 

конкурентоспособности  достижения  

Угроза со  способные обучение обеспечить то же 

стороны общества товаров- Низкий любой качество по более рыночные низким 

заменителей рынок  ценам в данной office отрасли 

  отсутствуют работ. 

Угрозы 
 

Предприятие того является 

внутриотраслево используемого Средний весьма если конкурентным и 

й конкуренции числе  перспективным в отрасли  ассортимента. 
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Окончание таблицы 6 - Представление методом результата анализа оценки в сводном виде может и 

разработка направления мышь работ 

Параметр Значение ответа Описание Направления кратном работ 

Угроза со 
стороны делегирование 
новых

конкурентов  чтобы 

Средний стратегию Предприятие обладает 
большей стабильностью, 
доверием, имеет 
сформированную 
клиентскую базу, чем 
вошедшие на рынок новые 
конкуренты 

необходимо простоянно 

проводить мониторинг 

продложений конкурентов 

ипоявление новых игроков 

3.Рекомендуется 

придерживаться стратегии 

укрепления уникальности  режиме 

продукции и 

концентрироваться потери на таком 

целевом объем рынке, для которого параметр 

важны уникальные правил 

характеристики. 

4. Придерживаться учета 

стратегии лидерства сложнее в 

определенной рыночной корпоративная 

нише. 

5. Снижать параметр влияние ценовой эффективно 

конкуренции на продажи решили 

предприятия. 

6. Акционную  объема активность 

сконцентрировать руководители на 

построении длительных фирмы 

отношений с покупателем выдачу. 

7. Рекомендуется 

диверсифицировать мобильного 

портфель клиентов также. 

8. Требуется проведение контролировать 

специальных программ владельцы для 

VIP - клиентов и эконо рыночнымим- 

программы для 

потребителей конкретному, 

чувствительных к цене система. 

9. Сосредоточиться на 

устранении  таким всех недостатков поставщиков 

продукции предприятия доля. 

 

 
Угроза большую потери 

текущих наличием 

клиентов 

 

 

 

 
Средний отдел 

 
 

Портфель клиентов стоимость обладает 

средними отразим рисками. 

Существование субд менее 

качественных  норм, но 

экономичных предложений ориентации. 

Неудовлетворенность 

текущим оценки уровнем работ  можно по 

отдельным направлениям марки. 

Угроза 

нестабильности собственным 

поставщиков 
Средний стороны 

Стабильность со стороны устранении 

поставщиков, у предприятия команды 

наблюдается, но имеется функции 

угроза потери неразвитая постоянных 

поставщиков обладает из-за повышения уровень 

цен на продукцию или 

снижения стали качества 

поставляемой  оборудования продукции. 
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2.3 Недостатки в организации взаимоотношения с клиентами на ООО «УРАЛ 

– ШИНА»  

Фирма учитывает являются не только запросы своим потребителей, но и поведение которые 

конкурентов. Каждый баллов товар имеет работы свою конкурентную себестоимости среду, особенности отдел 

которой влияют конкуренции на сложность работы многие на конкретном рынке должна[21]. 

Поведение фирмы этом обусловлено конкуренцией феномен и рыночными условиями приводя. 

Она вынуждена реагировать может не только на изменение рынке структуры отрасли продолжение, но и 

выбирать свою говоря позицию в этой внедрение структуре. Конкурентная ведутся стратегия каждой принтера 

фирмы разрабатывается лишь в соответствии со структурой  контактам спроса, своим направления 

положением в отрасли использовать и на конкурентном рынке тарифная. Даже небольшие получают предприятия 

нуждаются расценить в собственной стратегии оценки, от которой зависит стоимость успех их дела данному. Хорошо 

разработанная мобильного стратегия позволяет клиентской фирме активнее данных влиять на происходящие была на 

рынке события труда[22]. 

Конечно, единой успеха для всех конкурентной климат стратегии не существует выигран. 

Однако можно розничную выработать принципы участников поведения фирмы требования, которые определяются таблица 

структурой рынка проф. Под структурой рынка технологии понимают его внутреннее графа строение, 

наличие основной устойчивой связи начинает между его элементами цене, каждый из которых сложность имеет 

свою разработка специфику. Существует дней множество критериев реализации для характеристики 

структуры  системы ранка, но наиболее потребителя распространенным является состоящая состояние 

конкурентной системой среды: численность более продавцов и покупателей эффективность, степень 

дифференциации построении конкурирующих и схожести которая продаваемых товаров реализуется, уровень 

барьеров дополнительная для проникновения новых весь конкурентов, способность поддержка партнеров и 

покупателей начинает воздействовать на цены рекомендуется, величина издержек универсальную и структура затрат очередь, 

глубина горизонтальной инженер и вертикальной интеграции поэтому компаний. Когда мерчандайзеров речь идет толика 

о структуре рынка конкуренции, то имеется в виду может не столько количество низком компаний и фирм концепция, 

действующих на рынке наименование, сколько острота глубокий конкуренции между основе ними. 

Если требуется проанализировать Челябинский рынок, предоставляющий рынке 

идентичные товары saas и услуги, то можно источникам прийти к выводу отметить, что ООО «Урал – 

Шина картридж» осуществляет свою концепция деятельность на рынке каждый совершенной (свободной компании, 
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чистой) конкуренции менеджера – это такая рыночная зрения структура, где действует компании большое 

число представляет продавцов и покупателей избран стандартизированной продукции всех. Этот рынок форме 

характеризуется высшей откуда степенью схожести инженер товара и открыт оперативный для каждого. 

Основные делятся признаки Челябинского долгосрочного рынка совершенной должностной конкуренции  

следующие проведение: 

 Товары разных годовой производителей идентичны данном друг другу рыночными по своим 

свойствам оперативный. При идентичности имеющихся более на рынке продуктов дополнительная 

потребителю безразлично эксплуатация, у кого покупать процессов товар, поэтому этапе он 

ориентируется на цену будет и отдает предпочтение дств тому товару существующих, 

который дешевле рынке[23]. 

 Количество продавцов покупателей и покупателей очень анализа велико, и никто основной из них 

не может решающим opportunities образом воздействовать балла на рыночную цену сложность 

товара. 

В реальной внедрения жизни почти глубокий нет рынков, удовлетворяющих является всем 

требованиям ценностных совершенной конкуренции двух, которая в чистом основании виде никогда данных не 

существовала. Совершенная успеха конкуренция предполагает которые идеальную экономику всех

[24]. 

ООО «Урал – Шина системы» использует следующие карьеры методы конкурентной обладает 

борьбы: 

 Обширное лидеры использование рекламы тарифная в СМИСкидки постоянным сегодня 

клиентам; 

 Относительно стороны хорошее месторасположение своих магазинов; 

 Рекламные почти акции. 

Каждый дальнейшем покупатель стремится фирмы приобретать товары устройство и услуги в такой более 

комбинации, которая знать увеличивает их совокупную инженер полезность. Принятию занимается 

рационального решения способ о покупке могут всегда помешать импульсивные конкуренции желания или 

привычки решили[25]. Тем не менее, можно инженер допустить, что подавляющее более большинство 

потребителей меньшей, покупая товары ответа, стремится к совокупной работы полезности. Для того предприятия, 

чтобы приобрести состав максимально полезную наличие товарную комбинацию отдельный при наличии 
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денежных вследствие ограничений, необходимо денежного обладать точной балла информацией об 

альтернативных изменение товарах или услугах  представляет и ценах на них. Обычно четыре больше всего порядок 

требованиям рационального больше потребителя отвечает происходящие средний класс занять, именно он 

составляет являются большую долю всего покупателей ООО «Урал уровень – Шина». 

Средний итоговый потребитель – это не только внедрения часть общества поставщиков, по уровню 

доходов осуществляет находящаяся между далее богатыми и бедными целевом, но и определяющий фактор таблица 

развития современного если рынка. К этой распределения категории потребителей портфель относятся лица представление, 

принимающие решения лидером или участвующие процессе системы их принятия, а также процедурой 

определенная доля стал интеллигенции и политиков постоянные. Это обеспеченный человек microsoft, 

доходы которого доверительного позволяют удовлетворить поэтому все его базовые потребности влияния. Он  - 

активный потребитель ценностных, ежемесячно оставляющий услуг на рынке примерно основе 70% 

своего дохода mysql. 

У современного среднего теоретическая класса довольно рынке высокие стандарты внутренней 

потребления. Чаще оценка всего это образованный новый человек, имеющий рынок собственное 

представление системный о потребительских свойствах переводе покупаемого товара потери или услуги. 

Он желает является приобрести новую затраты и качественную услугу этими, но не намерен платить конкурентной 

слишком высокую обособленным цену. 

Так же значительную структурными часть покупателей microsoft ООО «Урал – Шина является» 

составляют крупные сроки организации, фирмы уступки и администрации г. Челябинск существующие – 

большинство из них это постоянные после клиенты с которыми которые заключены договора поэтому 

поставки продукции общей. Фирмой ООО «Урал – Шина тарифный», в частности, выигран прим грант 

на поставку несовершенная продукции для ГУ Управление получают Внутренних дел ТО Автохозяйство акционеров 

при УВД. Данный покупатель имеет в среднем в месяц средний затрачивает на покупку объема 

авторезины от 30-50 данной тыс. рублей. 

Индивидуальный требуется предприниматель Пятых изучение А.В. занимается розничной папка 

торговлей и оказывает доход услуги шиномонтожа техники. 

Функции менеджмента контактам являются составными типовая частями любого столько процесса 

управления уступки вне зависимости от особенностей совершенно (размера, назначения наиболее, формы 

собственности конфликту и т.д.) той или иной организации характеристики[26]. Процесс управления информационных 
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(менеджмента) имеет часть пять взаимосвязанных различные функций, а именно expert: 

 Планирование; 

 Организация производстве; 

 Мотивация; 

 Контроль более. 

Так как предприятие не большое возможного, таковой должности ведение менеджера на 

предприятии делятся нет, обязанности менеджера выше распределены пропорционально крупных 

обязанностям каждого оборудования сотрудника. 

Сегодня темп в мире почти удобное нет предприятий, в которых составляет не использовались 

информационные который технологии. Рабочие вообще места в офисе рыночные оборудованы принтером ключевыми, 

факсом, а так же персональным мобильного компьютером, оснащенным тарифная лицензионным 

программным участников обеспечением последних методом версий. 

Используются работающих такие программы затраты как: «Консультант Плюс нестабильности», «MS Office», 

«1С бухгалтерия которыми», «1С зарплата», «Клиент долгосрочного банк» и т.д. 

Все эти программы этапе широко используются достижения на предприятии. 

 Также графа повсеместно используется  данной всемирная сеть работы Internet. Интернет оценка 

необходим, так как является напрямую легкодоступным и  довольно выше  дешёвым 

источником материалы информации, с помощью классу него очень swot легко совершать направленные расчеты с 

поставщиками архитектура и следить за поступлениями видеть денежных средств внедрения, отсылать прайсы программного 

и договора, и т.д. 

2.4 Вывод по разделу два 

В данном разделе были рассмотрены характерестики предприятия и 

проведён анализ среды. В результате проведенной работы, были выявлены 

недостатки в организации работы с клиентами и установлена потребность 

введения CRM-систем на предприятие. 
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3 ПРОЕКТ ПО ПОВЫШЕНИЮ КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ МАЛОГО 

ПРЕДПРИЯТИЯ НА ОСНОВЕ ВНЕДРЕНИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 

ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ С КЛИЕНТАМИ 

3.1 Описания проекта автоматизации функции планирования и контроля 

проекта внедрения CRM-системы 

В современном мире выполнения в бизнесе необходимость новые автоматизация различных программного 

процессов стала сделать уже привычным явлением видам. Становится сложно нахождение представить 

себе инженер складской или бухгалтерский сильные учет без применения возможно специализированного 

программного откуда обеспечения, торговые рисков представители используют непродуктивные специальные 

приложения более для оформления и отправки поле заказа в офис режиме прямо с плашнета успешный или 

мобильного телефона адресной, достаточно большая рисунок часть заказов качество приходит с сайта дней уже 

в виде готовых если к обработке документов чтобы. Но при этом взаимоотношения любого с 

клиентами, по крайней темпа мере, в среднем помощью и малом бизнесе сроки, почему-то очень конкурентные часто 

ведутся видам без внедрения автоматизации системную и достаточного внимания работ к учету. 

Давайте признаки представим ситуацию усилия, когда в организации продукта менеджеры ведут предоставление 

учет каждый основная по-своему: кто-то возможно в электронных таблицах чтобы EXEL, кто-то отчисления от руки 

на бумаге суммирования, а кто-то вообще цели не считает нужным выигран фиксировать свой управления рабочий 

процесс management. 

В итоге, отследить работающих кто сколько наработал отслеживания, какие заказы программного были  

проведены, какие звонки представляет и кому совершались онлайн становиться невозможно сеть. Все это 

сказывается на работе текущих фирмы, она теряет лучается клиентов, деньги каждый и время. 

Выход можно из этой ситуации систему – автоматизация и стандартизация момент управления 

отношений месяца с клиентами, т.е. внедрение начала CRM-системы. 

Это решение становится поможет:



 
 

1. Получить облачных общую для компании уставного стандартизированную базу продолжение 

контактов (клиентов сведем, контрагентов); 

2. Эффективно распределения осуществлять контроль наиболее качества работы отрасли отдела  

продаж конкретному в любой момент начала времени; 

3. Получить представление статистику и аналитику программного эффективности работы барьер с лидами 

(входящими системы звонками, запросами норм); 

4. Планировать повышение скорость качества работы грант и разрабатывать 

стратегию которая развития бизнеса существующих. 

Итак, CRM система поэтому нужна, чтобы начала: 

a. Не потерять потенциального gаrtnеr клиента, не пропустить конкуренции ни одного 

входящего прибыли звонка и запроса управления. В бизнесе, особенно ценах в малом, конкуренция управления очень 

высока тоже. Поэтому компании параметра прилагают серьезные активность усилия для того требуется, чтобы 

привлечь сотруднику к себе поток качество клиентов; 

b. Контролировать классу работу сотрудников продвигают и стандартизировать работу рынка 

с клиентами. Информация контактам обо всех входящих соllаbоrаtiоn и исходящих контактах назначению будет 

находиться подобных в одном хранилище массовых, откуда ее можно повышении в любой момент розничная извлечь. 

c. Накапливать которые статистическую базу компании. Благодаря использованию связь 

CRM-системы образом вся рабочая информация мире собирается в одной торговле общей базе обработки в 

стандартизированном виде поставщиков, т.е. руководитель может уровень анализировать работу учета и 

планировать последующую выступают более осознанно работе. 

d. Давать готовые уровень решения, от которых очередь можно отталкиваться наименование в 

построении собственной перемещение системы работы отследить. Различные инструменты может системы 

сами количество подсказывают, какие монитор шаги стоит уникальных сделать в процессе данном оптимизации 

работы несовершенная с клиентами[28]. 

БИТРИКС является24 – это приложение, помогающее какие организовать работу инженер в 

компании.[29] Оно позволяет системы: 

1. Учитывать всех акционеров потенциальных клиентов самый; 

2. Учитывать предпочтения предприятие постоянных клиентов ассортимента; 

3. Отслеживать коммерческие представление предложения, заказы стороны, оплаты; 
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4. Видеть программного все сделки, контакты предприятий в одной базе папка; 

5. Оптимизировать работу почти сотрудников; 

6. Оставлять случае аналитические отчеты результате; 

7. Использовать так же мобильную после версию БИТРИКС поле24.  

Как выглядит экран такой CRM в БИТРИКС24 показано комбинацию на рисунке 8. 

 

 
 

Рисунок покупателей 8 – Вид CRM в системе БИТРИКС однотипные24 

 

3.2  Обоснование стратегии автоматизации задачи и проектных решений 

 

Основу информационной относится системы, необходимой идеальную для управления 

внешним эффектов и внутренним процессом счета информационной деятельности сеть 

предприятия, составляет крупных динамическая модель работы движения информации эффектов на 

управляемом уровне время предприятия, формируемая проста на основании 
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информационных появились потоков от пунктов лидеров зарождения информации толика в центральную 

базу основании данных. 

Изучение выше графов движения заключается документов позволяет оптимизировать увидеть какие наиболее 

документы откуда модель отправляются и куда сложность поступают. Выделяя также узлы, в которых проведем 

сходятся однотипные баллов информационные потоки конкретному, можно определить предпочтения количество 

типов мониторинг рабочих мест анализ, подлежащих разработке конкурентов, что позволяет начать системы разработку 

технико-экономического качественную обоснования, технического характеристики проекта сети различные, проекта 

разработки достижения программного обеспечения новейшие для субъектов информационного системы 

обмена[30]. 

На проектирование свое информационной системы западные предприятия в 

современных дополни условиях влияет феномен не только уровень система организации формы глубокий 

управления и средств различные технического оснащения произведем, но также новейшие ухудшение подходы к 

самой прием идее разработки уровню и проектирования. 

Разработаем быть план по внедрению совершают системы с прим нацеленнойенениме сетевого общей графа 

приведённого принтера на рисунке 9. В состав монополия команды проекта база входят главный установок 

инженер, ведущий принципу инженер, инженеры ценах первой, второй хранилищах и третьей категории менеджера. 

 

Рисунок 9 – сетевой своей граф 
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Таблица поставщика 7 – Расшифровка сетевого основных графа 
 

Номер самый Этап Срок управления, дни 

1 Подготовительный 40 

2 Теоретическая говоря разработка 16 

3 Экспериментальная использованию часть 18 

4 Техническая внебюджетные отчётность 9 

5 Обучение основными сотрудников 6 

6 Заключительный меньшей этап 4 

 

Приведем процедуру организации формирования команды уровень проекта. Поскольку стороны 

команда проекта тношений представляет собой проведены социальную группу процент, то она обладает 

определенными данной характеристиками, которые получить необходимо учитывать всех при ее 

формировании[31]. 

Так, качеством потому команды проекта снижение является сплоченность часть - высокая мера повышении 

тяготения членов руководителю команды друг может к другу. Недостатком руководителю такой сплоченности дневная 

является групповое отметить единомыслие - тенденция внут подавления мнений ключевым, не 

согласующихся с групповым отрасль. Решением проблемы дней выступают меры управления: 

 Поддержание здоровой более конкуренции; 

 Поддержание сформированную творческой активности внешняя; 

 Стимулирование обмена относится мнениями; 

 Нахождение конкуренции новых идей облачных. 

Альтернативой здесь наличием является повышенная проведем конфликтность в команде различные, 

которая вызывает порядка: 

 Неконструктивные действия стратегию; 

 Удовлетворение личных сложность желаний путём скорость достижения интересов графа 

проекта. 

В процессе обзор подбора команды поэтому следует принимать постоянные во внимание фактор работы 

психологической совместимости параметра, обеспечиваемый единством различные ценностных 
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ориентации продавцов персонала. 

Также рыночные необходимо формировать видам соответствующий рабочий стратегию климат 

команды основными проекта, определяемый дебиторской совокупностью поведенческих говоря установок 

членов внедрение команды, лидеров рисков команды проекта россии. Существует четыре уровень полярные 

ориентации рисунке на основании мотивационных mining установок персонала больше: 

 Власть; 

 Свобода производства; 

 Деньги; 

 Цель одним. 

При этом на сегодняшний направления день в России которые существует нехватка инструменты 

специалистов в сфере учитывать управления проектами тарифная. Поэтому в данном успешно случае следует порядок 

осуществлять поиск быть специалистов с опытом альтернативных в сфере разработки качество проектов. 

Также конку оцениваются кандидатуры ключевым с наличием дополнительного целью образования в 

сфере этого проект-менеджмента. 

Методом поле отбора членов альтернативных команды проекта формула является тестирование балла 

кандидатов. Необходимо сеть проводить сравнительный внимания анализ результатов знать 

различных методов универсальную отбора[32]. 

Также рынка этапом работы многолетний здесь является mining планирование работы информации команды, 

которое подавляющее начинается на стадии истем предынвестиционных исследований управления, на этапе 

определения конкуренции возможного руководителя влияние проекта. 

После климат того, как была среды определена структура активность команды, избран эксплуатация менеджер 

проекта руководителю, необходимо осуществить обеспечить планирование работы чтобы подразделений 

команды главное с целью рационального которая применения и распределения характеристику ресурсов 

проекта. 

Первым этапом низкий выступает кадровое использовать планирование, представляющее общая 

собой определение внутренней состава команды ведущег. В дальнейшем необходимо согласно активное 

участие отрасль всех участников связь команды в составлении среднее планов работы жизни. База 

составления является плана работы влияния команды здесь владельцы - это план разработки объемах и реализации 

проекта оценка. 
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Организация работы лояльности команды проекта более отличается от организационных закрепление 

норм формализованной климат организации. 

Принципов рисунок командной работы любой выступает распределение управления обязанностей и 

ответственности поддержка за достижение поставленных данных целей. В данном mysql случае должно сроки 

быть исключено закрепление жесткое закрепление управления выполняемых функций потенциальном. Согласно 

данному отдельными принципу следует впоследствии исключить детальное разработки разделение труда анализ посредством 

внедрения продукции командной ответственности эффективность за решение задач чаще. 

Согласно данному продолжение принципу можно рекомендуется: 

 Планировать деятельность котором команды проекта более; 

 Отдельных подразделений общей проекта; 

 Контролировать объем и оценивать деятельность осуществляет членов команды чтобы проекта; 

 Использовать начнем действенную систему функции стимулирования по критерию качество 

цели/результаты. 

Важной отрасль составной частью этом команды проекта связь выступают функциональные сроки 

подразделения команды изучение проекта. На начальном должностной этапе это группы база равных по 

статусу удержание работников с одним новые официальным лидером поставщика во главе, нацеленные возможные на 

решение конкретных стоимости задач по управлению также проектом. 

В дальнейшем могут проявляется: 

 неравномерность долгосрочного профессионального и личностного несут роста 

участников системы команды проекта способу; 

 появляются потенциальные хранящие лидеры. 

Успех россии команды начинает устойчивое зависеть от следующих сохранить факторов: 

 личных office достижений; 

 инициативы предложены; 

 ответственности 

Поэтому инженер главным организационным который ресурсом является конкуренция личное 

лидирование величина. 
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Мотиваторами в данном стоимость случае выступают позволяет: 

 Командная ответственность разные за результаты проекта снижение; 

 Стремление к личному удвоила лидерству и успеху совокупность. 

Рассмотрим преимущества внедрения делегирования полномочий внедрения: 

 делегирование позволит инженер лидеру проекта составляет сосредоточиться на 

аспектах всех работы, требующих  отчисления личного опыта поставщиков, знаний и квалификации рынке лидера 

проекта программного; 

 основная часть система работы любого потребляемая менеджера должна удовлетворения быть направлена видам 

на решение стратегических конкурентов, а не текущих проблем доплата; 

 главной задачей стоимостной менеджера проекта рисунке выступает руководство качеством 

персоналом; 

 делегирование более - лучший способ продукции мотивации творческого находится персонала; 

 делегирование внедрения - способ обучения система работников; 

 делегирование работы полномочий-перспективный качество путь карьеры каждый персонала 

проекта данны. 

Таким образом относится, формирование команды представляет проект является количество ответственным 

этапов комментарии в процессе реализации дополни проекта. При формировании независимо команды проекта толика 

необходимо учитывать стремление личностные и психологические позднее качества участников видам 

проекта, а также субд руководствоваться критериями исходя подбора участников отметить проекта. 

 

3.3 Организационно-экономическое обоснование 

На основании программы данных, приведённых стороны в таблице, рассчитаем средний смету затрат западные 

на этапы исследования ценам и разработки программы структуры по статьям затрат функциями. 

Расходные материалы челябинск определяются исходя конкурентом из объёма работ сложнее. Данные по 

ценам внедрения на материалы приведены расшифровка исходя из рыночных объемах цен на текущий момент процессов 

времени и представлены естественно в таблице 8: 
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 Наименование уровню материала Стоимость нахождение единицы 

материала также, руб. 

Кол-во 

шт. 

Общая качествам стоимость 

материала четыре, руб. 

1 Бумага писчая анализа А4 120,00 1 120,00 рыночные 

2 Устройство FLASH назначению - памяти 500,00 широкий 1 500,00 

4 Папка подразделений для бумаг 60,00 денежного 2 120,00 

5 Картридж выработки для принтера 2000,00 снижение 1 2000,00 

ИТОГО охотнее: 2740,00 

Таблица сведем 8 – Расчет затрат применяется на расходные материалы широкий, которые используются переориентация на 

этапах исследования банковскому и разработки 

Для организации экономичной выполнения задачи риск по разработке необходимо московского 

определить состав quick ИТР (Инженерно-технических работников чувствителе), участвующих в 

данном получения проекте. 

В соответствии может с требованиями ГОСТ главное для выполнения полного только объема 

работ такая достаточно группы устойчивое состоящей из пяти внедрения человек: 

1. Главный состоящая инженер; 

2. Ведущий системы инженер; 

3. Инженер специалистов 1-й категории; 

4. Инженер степени 2-й категории; 

5. Инженер жизни 3-й категории. 

Произведем знать расчет окладов многие сотрудников по следующей появились формуле: 

𝑂 = (𝑇 +
Ш

100
) ∗ МРОТ; руб/мес соответствии., где 

Т – Тарифный коэффициент эксплуатация с учётом тарифного прибыли разряда работника этом 

(ведущий инженер процессов – 16 разряд, инженер которая 1-ой категории осуществляет – 15 разряд); 

Отсюда более размер оплаты клиентов труда составляет отдельным: 

1. Главного инженера далее: 

О1 = (3,4 +
87

100
) ∗ 11163 = 47666 руб/мес. 

2. Ведущег признакио инженера: 

О2 = (3,259 +
87

100
) ∗ 11163 = 31650 руб/мес общества. 
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3. Инженер 1-й категории рыночные: 

О3 = (3,036 +
87

100
) ∗ 11163 = 29485 руб/мес. 

4. Инженер предприятий 2-й категории: 

О4 = (2,8 +
87

100
) ∗ 11163 = 27193 руб/мес выполнения. 

5. Инженер 3-й категории конкуренции: 

О5 = (2,6 +
87

100
) ∗ 11163 = 25250 руб/мес. 

Отразим покупку полученные данные обработки в таблице 9: 

Таблица которая 9 - Состав конструкторской контролировать группы и их должностные также оклады 

Категория родукт 

работников 

Тарифный структурными 

разряд 

Тарифный обработки 

коэффициент; T 

Должностной балла 

оклад; руб./мес. 

Главный сильн инженер 17 3,4 47666 этом 

Ведущий инженер постоянным 16 3,259 31650 руководителю 

Инженер1- ой стратегию категории 15 3,036 чаще 29485 

Инженер степени 2-ой категории получают 14 2,8 27193 

Инженер стоимостной 3-ой категории прирост 13 2,6 23250 

 

Тарифная начала заработная плата данных вычисляется по формуле ведущий: 

З =  
О

22
∗ Тр;  руб. 

 Где : O - Должностной оклад оптовой, руб./мес.; 22 - количество напрямую рабочих дней также в месяц; 

Тр - трудоемкость внедрении по выполнению работ построении в этапах проекта предприятия, соответствует 

количеству правительства дней затраченных карьеры одним работником графа при разработке проекта крупных; 

Основная (тарифная издержек) заработная плата потенциале Главного инженера устранении следующая:  

Тарифная которая заработная плата создании Главного Инженера является следующая:  

З1=47666 которыми/22*87=188497 слабые руб. 

Основная (тарифная создании) заработная плата которая Ведущего инженера знаний следующая:  

З2=31650 сформированную/22*87=125161 клиентской руб. 
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Тарифная заработная стороны плата Инженера миссия 1-й категории следующая данны: 

З3=29485/22*87= внедрении116599 руб. 

Тарифная несут заработная плата родукт Инженера 2-й категории оценки следующая:  

З4=27193 система/22*87=107535 выше руб. 

Тарифная заработная рынка плата Инженера методом 3-й категории следующая трудоемкость: 

З5=23250/22*87= каждый91943 руб. 

Итого выгодное: Зт = 188497+125161 ухудшение+116599+107535 хорошо+91943=629735 анализ руб. 

Основная заработная любой плата рассчитывается повышение путем суммирования наименование тарифной 

з/п и доплат конкурентная, которые составляют если 40% от тарифной з/п.: 

3o =629735 издержки*1,4 = 881629 руб.; 

Дополнительная стоимость заработная плата другие составляет 20% от основной концепция заработной 

платы достижение: 

3д=881629*0,2= построении 176325 руб. 

Сведем strength данные, полученные рисков в результате расчетов увеличение, в таблицу 10: 

 

Таблица оценки 10 - Расчет заработной конкурентные платы ИТР на стадии анализ ОКР над проектом 

Должность изучение Оклад, 

руб./мес. 

Дневная дебиторской 

зарплата, 

руб./день программы 

Продолжительность 

работ отрасль исполнителя, дней будет 

Итого, руб. 

Главный марки инженер 47666 решением 2166 87 188497 менеджера 

Ведущий инженер конкурентного 31650 1438 которыми 87 125161 

Инженер видам 1-й 

категории 

29485 общую 1340 87 116599 момент 

Инженер 2-й 

категории которая 

27193 1236 сложнее 87 107535 

Инженер покупателей 3-й 

категории 

23250 всех 1560 87 91943 оперативного 
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Окончание таблицы роста 10- Расчет заработной конкурентные платы ИТР на 

стадии анализ ОКР над проектом 

ИТОГО (тарифная предприятия заработная плата структура) 629735 

Доплата информационных (40% от тарифной достижения заработной платы управления) 251864 

Основная лидерства заработная плата модель (сумма тарифной этого з/п и доплат) 881629 экономичной 

Дополнительная заработная знать плата (20% стал от основной з/п) 176325 этого 

Основная и дополнительная занять заработная плата столько 1057954 

Взносы сведем во внебюджетные фонды продукции =1057954,7*0,342 постоянно = 361820 руб. 

Затраты трудоемкость на содержание и эксплуатацию анализа оборудования рассчитываются время 

по следующей формуле фирмы: 

S = Sa + Se руб.,  

где: Sa – Амортизационные отчисления применяется, используемого оборудования давать за 

время работы время над проектом; 

Se – Стоимость текущих электроэнергии, затраченной отрасль оборудованием, за время работ 

работы над проектом зрения. 

Амортизационные отчисления непродуктивные (Sa), рассчитываются путём анализ умножения 

стоимости клиентов использованного оборудования онлайн на коэффициент амортизации осуществляет, 

принятый для данного конкуренции класса оборудования предприятие. 

С учётом того делегирование, что разработка велась более с использованием персонального эффективности 

компьютера, коэффициент более амортизации равен обоснование 25% в год, отсюда, формула данный 

имеет вид: 

Sa/год увеличения = Sоб * 0,25 руб. 

После завершения разработки программа будет размещаться на 

оборудовании, ранее уже закупленном. Поэтому стоимость оборудования будет 

составлять только ПК, на котором велась разработка. 

Таблица 11 - Стоимость персонального компьютера и периферии 

 Наименование Цена, руб. 

1 Системный блок 20000,00 

2 ЖК монитор Dell 17” 7000,00 
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Окончание таблицы 11- Стоимость персонального компьютера и периферии 

 Наименование Цена, руб. 

3 Клавиатура 700,00 

4 Мышь 300,00 

5 Лазерный принтер HP 45000,00 

Итого (Sоб): 73000,00 

Амортизационные отчисления за год составляют:  

Sa/год = 73000 * 0,25 = 18250 руб./год 

Годовой полезный фонд времени работы компьютера составляет 244 

дня, или 1952 часа: 

Тф/год =244 дней = 244 * 8 = 1952 часа. 

Исходя из того, что компьютер использовался для разработки 

программного обеспечения не целый год, а лишь 43дня (T=43*8=344 часов), 

вычисляем амортизационные отчисления используемого оборудования за время 

работы над проектом по следующей формуле: 

𝑆𝑎 =  
𝑆𝑎/т

Тф/год
∗ 𝑇р =

18250

244
∗ 43 = 3216 руб.; 

Стоимость электроэнергии (Se), затраченной оборудованием за время 

работы над проектом рассчитывается по формуле: 

Se = Рк * SкВт * Т руб., 

где: Рк – мощность, потребляемая ПК (250 Вт – 0,25 кВт); 

SкВт – цена за 1 кВт/час, установленная для предприятия (3,47 руб. без 

НДС); НДС составляет 18% от стоимости электроэнергии Se. 

Т – время использования ПК при разработке программного обеспечения. 

Se =0,2 * 3,47 * 344*1,18 = 281,71 руб. (с учетом НДС) 

В результате вышеприведённых вычислений затраты на содержание и 

эксплуатацию оборудования составляют: 

S = Sa + Se = 3114,86 + 281,71 = 3396,57 руб. 
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Прочие денежные расходы условно можно принять в размере 100% от 

основной заработной платы разработчиков: 

Пр = (3т + 3доп) = 1057954 руб. 

В результате реализации проекта затраты предприятия снизятся на 

189080 руб. Проведем расчет ROI-показателей и стоимости владения в будущем 

(TCO). 

ROI - отношение всей прибыли, полученной в период владения 

инвестиционным активом к величине осуществленной инвестиции. 

В нашем случае ROI = 6905423/1107 = 6237  руб. 

Стоимость эксплуатации системы составляет в среднем 37 тыс. руб. в год. 

3.4 Информационное обеспечение комплекса задач 

В CRM ведется учет всех клиентов и не только. Любая «зацепка» (в 

Битрикс24 - это «лид»), которая в будущем может стать реальным клиентом, 

фиксируется. Это может быть email, пропущенный звонок, событие. 

Задача менеджера по продажам - выяснить, кто это и каким из ваших 

товаров или услуг интересуется этот потенциальный клиент. Когда эта 

информация появляется, лид конвертируется в контакт и компанию (если клиент 

представляет юридическое лицо), а затем в сделку (когда намечается продажа). 

Работа по такому сценарию, показанному на рисунке 10, в CRM системе 

Битрикс24 позволяет максимально «дожать» все потенциальные зацепки и 

проанализировать эффективность работы отдела продаж. 



72 
 

 

Рисунок 10 – Лиды в CRM БИТРИКС24 

Внедрение такого типа системы в ООО «Урал-Шина» просто 

необходимо. Сотрудники ведут учет в бумажном виде, что может привести к 

потере клиентов. Да и руководителю будет понятнее, какой курс для фирмы 

выбирать дальше. 

3.5 Программная реализация комплекса задач 

На каждую точку продаж в ПК и смартфон будет загружено 

приложение. Теперь каждый сотрудник будет иметь доступ к базе клиентов, 

сможет отслеживать входящие звонки, пропущенные звонки, количество 

продаж и многое другое. 

Руководитель же, в свою очередь, сможет увидеть эффективность 

работы каждой торговой точки и каждого сотрудника. Отчеты доступны в 

разрезе по сделкам, лидам, контактам, компаниям, счетам и предложениям, 

рассмотреномым на рисунке 11. 
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Рисунок 11 – Аналитика в CRM БИТРИКС24 

Специальный сводный отчет включает в себя все важные отчеты по 

каждому разделу CRM. Чтобы быстро получить информацию и оценить ситуацию 

в разделе CRM, достаточно переключить представление - с обычного списка 

данных на страницу с аналитическими отчетами. 

Главный отчет в CRM – это воронка продаж. Воронка продаж CRM 

строится онлайн, как и другие отчеты. Этапы воронки продаж - это сделки на 

разных стадиях. Построение воронки продаж основано на данных о том, какой 

процент сделок завершен, какие пока в работе. 

Таким образом, внедрение системы CRM БИТРИКС24 позволит увидеть 

«проблемные» сделки, где куда и сколько ресурсов вливается впустую. То есть, 

позволит фирме экономить. 

Следовательно, для ООО «Урал-Шина» есть не только возможность, но и 
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необходимость внедрения этой системы. Но есть и ряд минусов, в который входит 

обучение персонала работе с этой системой. Средний возраст работников на 

торговых точках колеблется от 25 до 45 лет. Если молодые кадры могут сами 

разобраться в работе системы, то персонал постарше нужно будет тщательно 

обучать, что понесёт за собой соответственные затраты времени и денег. 

Но это небольшой недостаток по сравнению со всеми плюсами 

БИТРИКС24, поэтому, по моему мнению, система должна быть внедрена. 

3.6 Вывод по разделу три 

В данном разделе был разработан поект по повышению эффективности 

работы с клиентами и произведен примерный экономический расчет внедрения 

системы. В результате, на примере проекта, было показано, что внедрение 

системы не просто решает поставленные задачи, но еще и экономически 

целесообразно. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



75 
 

ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

В данной выпускной квалификационной работе в качестве объекта 

исследования выступает малое предприятие ООО «Урал - Шина». 

Проводилось исследование и анализ процессов связанных с 

взаимоотношениями предприятия и клиентов, в ходе чего была выявлена 

проблема: неэффективная организация взаимоотношений данного предприятия с 

клиентами, и, как следствие,  потеря старых и не удержание новых клиентов, что 

в свою очередь привододит к потере прибыли и высоким временным затратам. 

В результате была определена основная цель работы – повышение 

эффективности бизнес-предприятия, за счёт улучшения взаимоотношений 

предприятия с клиентами. 

В процессе выполнения работы, были рассмотрены различные CRM-

системы и принцип их работы. Изучены особенности внедрения данных систем на 

малых предприятиях. Описан характер деятельности малого предприятия       

ООО «Урал–Шина», проведен анализ взаимоотношений с клиентами. В 

результате чего была выявлена потребность введения на малое предприятие 

CRM-системы.  

В результате проведения сравнительного анализа функциональных 

возможностей систем был выбран наиболее подходящий программный продукт - 

БИТРИКС24. В дополнение была приведена характеристика выбранной системы 

и описан ее функционал. 
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