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МЕХАНИЗМ ВНЕДРЕНИЯ CRM-СИСТЕМЫ  
НА ПРЕДПРИЯТИЯХ МАЛОГО И СРЕДНЕГО БИЗНЕСА  

Развитие технологий в информационной сфере оказывает огромное влияние не только на 
нашу жизнь, но и на деятельность предприятий малого и среднего бизнеса. Ввиду увеличения 
потребностей со стороны клиентов предприятия стремятся предоставлять качественный и свое-
временный сервис. Все это напрямую связано с бизнес-процессами и процессами предприятий, 
которые непрерывно совершенствуются и требуют постоянного и своевременного контроля. 
Одним из наиболее эффективных инструментов контроля и управления бизнес-процессами яв-
ляется CRM-система. 

В данной статье дано определение CRM-системы, отражающее ее сущность и актуальность 
на сегодняшний день. Приведены виды CRM-систем и их отличительные особенности. Пред-
ставлены и детально описаны преимущества, которые получают предприятия малого и среднего 
бизнеса при внедрении CRM-систем. Подробно описаны основные этапы механизма внедрения 
CRM-системы на предприятиях малого и среднего бизнеса. По каждому этапу даны рекоменда-
ции и представлены основные цели и задачи, необходимые для решения. 
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The development of technologies in the information sphere has a huge impact not only on our lives, 
but also on the activities of small and medium-sized businesses. In view of the increased demand from 
customers, enterprises are striving to provide quality and temporary services. All this is directly related 
to business processes and enterprise processes, which are continuously being improved and require 
constant and timely monitoring. One of the most effective tools for monitoring and managing business 
processes is the CRM-system. 

This article defines CRM-systems, reflecting their essence and relevance to date. The types of 
CRM-systems and their distinctive features are given. Presented and described in detail the benefits that 
small and medium-sized businesses receive when implementing CRM-systems. The main stages of the 
mechanism for implementing the CRM-system at small and medium-sized businesses are described in 
detail. For each stage recommendations are given and the main goals and tasks necessary for the solu-
tion are presented. 
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Введение. Совершенствование и оптимизация 
бизнес-процессов на предприятиях малого и сред-
него бизнеса является необходимой и обязательной 
мерой для долгосрочного и успешного их развития. 
Одним из основных мероприятий по совершенст-
вованию бизнес-процессов является их автомати-
зация и обязательный дальнейший контроль, ко-

торый достигается с помощью использования 
существующих и постоянно дорабатываемых IT-
решений. Одним из таких решения является CRM-
система. В данной статье мы предлагаем разрабо-
танный нами и уже успешно применяемый на 
практике механизм внедрения CRM-системы на 
предприятиях малого и среднего бизнеса.  
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Основная часть. Для того чтобы говорить 
о внедрении CRM-системы на предприятии, 
для начала разберемся, что это такое. На сего-
дняшний день довольно широко распространено 
ошибочное мнение, что CRM-система является 
инструментом управления взаимоотношениями 
с клиентами и на этом все ее возможности и 
задачи заканчиваются. Данная точка зрения 
была актуальной около 15 лет назад, когда 
CRM-системы только начинали развиваться и 
использоваться на практике. На сегодняшний 
день это мощный управленческий инструмент, 
позволяющий не только контролировать и 
управлять взаимоотношениями с клиентами, но 
и осуществлять полноценный управленческий 
контроль над всем предприятием как в разрезе 
подразделений, так и в целом. Для начала при-
ведем несколько актуальных и наиболее точ-
ных определений CRM-системы на наш взгляд. 
Интернет-энциклопедия «Википедия» предла-
гает следующее определение: система управле-
ния взаимоотношениями с клиентами (CRM, 
CRM-система, сокращение от англ. Customer 
Relationship Management) – прикладное про-
граммное обеспечение для организаций, пред-
назначенное для автоматизации стратегий 
взаимодействия с заказчиками (клиентами), в 
частности для повышения уровня продаж, оп-
тимизации маркетинга и улучшения обслужи-
вания клиентов путем сохранения информации 
о клиентах и истории взаимоотношений с ними, 
установления и улучшения бизнес-процессов и 
последующего анализа результатов [1]. 

Хорошо и довольно подробно раскрыто оп-
ределение CRM-системы на Интернет-портале 
компании Terrasoft: «Термин Customer Relation-
ship Management можно перевести на русский 
язык как “управление взаимоотношениями с 
клиентами”. Этот буквальный перевод вполне 
соответствует истине, но не рисует очевидной 
картины. CRM – это специфический подход к 
ведению бизнеса, при котором во главу угла 
деятельности компании ставится клиент. То 
есть стратегия CRM предполагает создание в 
компании таких механизмов взаимодействия с 
клиентами, при которых их потребности обла-
дают наивысшим приоритетом для предпри-
ятия. Подобная ориентированность на клиента 
затрагивает не только общую стратегию бизне-
са компании, но и корпоративную культуру, 
структуру, бизнес-процессы, операции» [2]. 

На сегодняшний день существует огромное 
количество CRM-систем, отличающихся между 
собой целевым значением и функционалом. Их 
можно разделить на три типа. 

1. CRM информационного типа. Данную 
систему можно сравнить с обычной базой клиен-
тов. Назначение проекта – работа с информацией 

по клиентам, совершенным сделкам и прода-
жам, а также со сведениями по ряду других 
компонентов ведения бизнеса компании. Бла-
годаря систематизации данных по клиентам 
компания имеет возможность быстро получить 
сведения по любому заказчику, а также исчер-
пывающую информацию по сотрудничеству с 
ним – в том числе всю официальную докумен-
тацию (от файлов с проектами до договоров, 
актов и расчетных счетов). 

2. CRM аналитического типа. Такая система 
является более дорогой и сложной, чем инфор-
мационные решения. Если в предыдущем пункте 
рассматривалась достаточно простая CRM-сис-
тема, то в данном случае речь идет об эволю-
ционном развитии информационных программ. 
В аналитических системах функциональные 
возможности намного шире, применяются мно-
гие дополнительные инструменты для контроля 
и оптимизации бизнес-процессов. При исполь-
зовании аналитической CRM-системы появля-
ется возможность анализировать поступающую 
информацию, составлять отчетность по указан-
ным критериям. Чтобы сформировать аналити-
ческие данные, система использует специаль-
ные фильтры и шаблоны, а также многочис-
ленные настройки. 

3. CRM коллаборативного типа. Наиболее 
сложный и интересный вид системы, позво-
ляющий не только систематизировать и анали-
зировать информацию, но также и использовать 
функционал для коррекции бизнес-процессов, 
оказания определенного влияния на них. Наи-
более часто такие системы используются в тех 
случаях, когда необходимо модернизировать 
предлагаемую продукцию и услуги, улучшить 
работу сервиса [3]. 

Теперь перечислим основные преимущест-
ва, которые получают предприятия малого и 
среднего бизнеса при внедрении CRM-системы 
для контроля и управления бизнес-процессами. 

1. Повышение скорости принятия решений. 
За счет объединения разрозненных данных о 
клиентах ускоряется процесс обработки и ана-
лиза данных. В результате ответственные за 
взаимодействие с клиентами могут видеть всю 
историю контактов, более оперативно отвечать 
на запросы и принимать по ним решения.  

2. Повышение эффективности использова-
ния рабочего времени. CRM системы позволяют 
автоматически отслеживать важные события, 
связанные с клиентами, и выдавать уведомле-
ния. Персоналу нет необходимости искать эту 
информацию в разрозненных источниках.  

3. Повышение отдачи от маркетинговых 
мероприятий. Так как CRM-системы хранят 
всю информацию о клиенте и историю взаимо-
действия, то маркетинговые акции становятся 
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более клиентоориентированными. У компании 
появляется возможность организовать марке-
тинговые мероприятия, направленные на каж-
дого конкретного клиента.  

4. Повышение достоверности отчетов. Сис-
тематизация информации повышает достовер-
ность отчетов и точность прогнозов по продажам.  

5. Определение ценности каждого клиента. 
Позволяет организации определить и сплани-
ровать потребности в ресурсах для работы с 
тем или иным клиентом. CRM-системы позво-
ляют установить приоритет привлечения ре-
сурсов в зависимости от ценности клиента.  

6. Сокращение бумажного документооборота. 
За счет автоматизации процесса взаимодейст-
вия с клиентом все документы могут быть пе-
реведены в электронный вид.  

7. Сокращение оттока клиентов. За счет 
применения CRM-системы у персонала появля-
ется доступ ко всем деталям взаимодействия с 
клиентом. Это улучшает качество и оператив-
ность обслуживания запросов потребителей.  

8. Устранение дублирования задач. CRM-
системы могут интегрироваться с другими сис-
темами управления деятельностью, что устраняет 
двойную работу по передаче и обработке данных.  

9. Упорядочивание процессов. CRM-системы 
позволяют объединить все процессы взаимо-
действия с клиентами в единую систему. Входы 
и выходы процессов становятся доступными 
для разных процессов, что упрощает управле-
ние контрактами, проектами, событиями, про-
дуктами и пр., которые связаны с каждым кон-
кретным клиентом.  

10. Повышение культуры управления. Авто-
матизация процесса снижает зависимость решае-
мых задач от субъективных действий каждого из 
сотрудников. CRM-системы задают единые пра-
вила работы и взаимодействия с клиентами.  

11. Защита и сохранность данных. За счет 
применения CRM-системы можно организовать 
централизованное управление доступом к данным 
о клиентах и обеспечить их сохранность [4].  

Анализируя различные источники литера-
туры и электронные ресурсы, мы можем ви-
деть, что по статистике процент неудач и не-
удовлетворенности внедрения CRM-систем со-
ставляет от 60 до 80%. Среди основных причин 
неудачи внедрения CRM-системы можно выде-
лить следующие: 

– неправильный выбор разработчика про-
граммного продукта; 

– недостаточная сплоченность компании, 
неспособность заказчиков определить четкие 
задачи CRM; 

– неспособность убедить всех участников про-
цесса в преимуществах данной системы и, таким 
образом, принять ее в своей организации [5]; 

– неправильная постановка требований к 
CRM; 

– неправильный подход к вопросу обучения 
в сфере CRM; 

– чрезмерные доработки; 
– перекладывание всей ответственности при 

выборе CRM на IT; 
– цена – главный критерий при выборе 

CRM [6]. 
Нами был разработан и внедрен на практике 

следующий механизм внедрения CRM-системы 
на предприятиях малого и среднего бизнеса, со-
стоящий из 13 пунктов обязательного исполнения. 

1. Определение бизнес-процессов и процес-
сов, которыми необходимо управлять в CRM-
системе. На данном этапе в компании уже 
должны быть описаны и составлены карты биз-
нес-процессов. Основной задачей является вы-
деление бизнес-процессов и процессов, кото-
рые в обязательном порядке должны учиты-
ваться и контролироваться в CRM-системе.  
В случае, если в компании нет четкого пред-
ставления о существующих бизнес-процессах и 
процессах, то сначала необходимо решить дан-
ную задачу.  

2. Определение количественных и качест-
венных показателей, которые необходимо от-
слеживать в CRM-системе. Имея четкое пред-
ставление о бизнес-процессах и процессах, не-
обходимо разработать систему показателей 
качества, которые должны будут отслеживаться 
в CRM-системе. В дальнейшем именно с помо-
щью этих показателей руководители смогут оце-
нивать эффективность деятельности предприятия 
в целом и в отдельности по каждому сотруднику. 

3. Определение клиентского и внутреннего 
документооборота, который необходимо вы-
гружать/загружать в CRM-систему. Несомнен-
но, в каждом предприятии имеется как внеш-
ний, так и внутренний документооборот. Необ-
ходимо определиться с набором документов и 
их видом, которые в дальнейшем будут завяза-
ны на CRM-систему.  

4. Определение форматов и типов отчетов, 
которые необходимо выгружать из CRM-
системы. Изначальное понимание количества 
видов и вариантов отчетов на данном этапе га-
рантирует для вас на завершающем этапе вне-
дрения получение всех необходимых данных в 
нужном формате. Кроме этого, если у разра-
ботчика CRM-системы изначально будут дан-
ные документы, он сможет предусмотреть осо-
бенности структуры и взаимосвязей в программе. 

5. Определение необходимости и вариантов 
взаимодействия/синхронизации со сторонними 
программами. На сегодняшний день довольно 
трудно встретить предприятие, которое пользу-
ется только одной информационной программой. 
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Большинство предприятий сталкивается с про-
блемой дублирования данных в нескольких 
программах из-за отсутствия синхронизации и 
взаимодействия между ними, что несомненно 
влияет на возникновение операционных оши-
бок со стороны сотрудников, а также на допол-
нительные временные затраты. 

6. Определение принципиальных требова-
ний, которыми должна обладать CRM-система. 
Каждое предприятие имеет свои особенности и 
специфику работы. Для одного предприятия 
необходима облачная CRM, для другого – деск-
топная версия. Кому-то принципиально наличие 
мобильной версии, а для кого-то обязательная 
работа только по локальной сети. Изначальное 
понимание принципиальных особенностей не 
только позволит вам избежать ошибок при вы-
боре CRM-системы, но и поможет в короткий 
срок отбросить неподходящие варианты. 

7. Составление и согласование технического 
задания. На данном этапе у вас уже должно 
иметься четкое представление о том, что долж-
на делать и «уметь» ваша CRM-система, как 
она должна работать и какие именно бизнес-
процессы и процессы контролировать. На данном 
этапе особое внимание нужно уделить следую-
щему: при написании технического задания не-
обходимо четко обозначить, что техническое за-
дание не пишется под конкретную CRM-систему. 
Техническое задание пишется под бизнес-
процессы, процессы и требования компании. 

8. Выбор CRM-системы, соответствующей 
требованиям пунктов 1−7. При успешном вы-
полнении вышеперечисленных пунктов можно 
в течении 2−3 недель определиться с продук-
том, который необходим вашей компании. Обя-
зательно стоит обратить внимание на то, чтобы 
в дальнейшем у вас не было проблем с дора-
боткой CRM-системы и ее можно было мас-
штабировать. Все это связано с тем, что рынок 
меняется, а следовательно, и бизнес-процессы 
компании также совершенствуются. 

9. Верстка и программирование CRM-системы 
с учетом технического задания. За этот этап 
полностью отвечает компания разработчик 
CRM-системы. Со стороны компании заказчика 
тут необходим контроль выполнения оговорен-
ных сроков с разработчиком CRM-системы.  

10. Запуск CRM-системы на предприятии. 
На данном этапе компания-разработчик пре-
доставляет доступ к CRM-системе и проводит 
обучение персонала по работе с программой. 

11. Тестовый период. Составление перечня 
доработок. Как правило, тестового периода в 
течение одного месяца достаточно, чтобы по-
нять, насколько CRM-система разработана в 
соответствии с техническим заданием и ожи-
даемыми результатами. Выявляются небольшие 
недочеты, а также необходимость внесения оп-
ределенных правок. 

12. Финальное внесение правок от разра-
ботчика и полноценная работа компании заказ-
чика. Если на данном этапе вы начали успешно 
работать и все ваши пожелания реализованы, то 
можно говорить о том, что внедрение заверше-
но успешно.  

13. Сервис и поддержка. В процессе работы 
с CRM-системой периодически возникает не-
обходимость в небольших доработках или до-
полнительных консультациях. Отказываясь от 
поддержки, вы лишаете вашу компанию каче-
ственного и своевременного сервиса. В случае 
возникновения форс-мажорных ситуаций нет 
никаких гарантий, что ваши вопросы будут 
оперативно решены. Все это может обернуться 
финансовыми и другими потерями.  

Использование данного механизма не толь-
ко позволит вашей компании безболезненно 
провести внедрение CRM-системы, но и принесет 
новые конкурентные преимущества и выведет 
ваш бизнес на принципиально новый уровень. 

Заключение. Внедрение CRM-системы для 
управления и контроля бизнес-процессами на 
предприятия малого и среднего бизнеса являет-
ся одним из наиболее актуальных вопросов на 
сегодняшний день. В данной статье даны опре-
деления CRM-систем. Приведены виды CRM-
систем и их отличительные особенности. Пред-
ставлены и детально описаны преимущества, 
которые получают предприятия малого и сред-
него бизнеса при внедрении CRM-систем. Под-
робно описаны основные этапы механизма вне-
дрения CRM-системы на предприятиях малого 
и среднего бизнеса. По каждому этапу даны 
рекомендации и представлены основные цели и 
задачи, необходимые для решения. 
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