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Трансформационные процессы, цифровизация и другие факторы мировой и национальной 
экономики становятся драйвером инновационного развития бизнеса торговых компаний. Особую 
роль играют современные цифровые решения, такие как CRM-системы. Такие решения является 
особо актуальными и приоритетными для удовлетворения различных потребностей клиентов, для 
поддержания равновесия между спросом и предложением. Целью проведенного исследования 
стал анализ современного положения, тенденций применения, практики инновационного развития 
и цифровизации торговых компаний через раскрытие сущности и пользы применения CRM – систем. 
CRM – система (customer relationship management) рассматривается исследователями как стратегия 
управления бизнесом. Главная миссия CRM-системы – изучение интересов клиентов, как текущих, 
так и потенциальных. Сделан вывод, что в наше время платформа гарантии наращивания прибыли 
кроется на консолидации богатой информации о заказчиках и прослеживания взаимодействий 
с ними. Такой источник важен для построения плана привлечения и сохранения клиентов компании. 
По философии CRM-систем клиенты – это главный актив торговой компании. Авторы провели 
анализ текущего состояния и перспективных направлений применения современных инновационных 
технологий в виде CRM-систем разного класса, выявили достоинства и слабые места CRM-систем. 
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Transformational processes, digitalization and other factors of the global and national economy are 
becoming the driver of innovative business development of trading companies, based on modern digital 
solutions of CRM systems, which is particularly relevant and priority to meet the various needs of people, to 
maintain a balance between supply and demand. The purpose of the study is to analyze the current situation, 
application trends, practices of innovative development and digitalization of trading companies through the 
disclosure of the essence and benefits of using CRM systems. The authors of the study analyzed the current 
state and promising areas of application of modern innovative technologies in the form of CRM systems of 
different classes, expanding the capabilities of CRM, identifying the advantages and weaknesses of CRM 
systems in their use. Researchers consider CRM system (customer relationship management) as a business 
management strategy. The main mission of the CRM system.

Эффективный менеджмент коопе-
рации бизнеса с клиентами становится 
платформой и вектором дальнейшего 
успеха развития современной торговли. 
Причиной такой действительности ста-
новится высокий уровень конкуренции, 
характеризующий современный этап ры-
ночных отношений. Потребность в при-
влечении потребителей для расширения 
клиентской базы, а не только стремле-
ние не потерять уже имеющихся толкает 
торговые компании на путь цифровиза-
ции. Итогом такой стратегии должны 

стать долговечные конкурентные пре-
восходства компании на рынке. Как от-
мечают авторы исследований по данной 
тематике, «инструментом эффективного 
управления клиентскими отношениями 
являются CRM-системы» [2, с. 169].

Цель исследования  – проведение 
анализа современного положения, 
тенденций применения, практики ин-
новационного развития и цифровиза-
ции торговых компаний через раскры-
тие сущности и пользы применения 
CRM – систем.
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Материалы и методы исследования
Методология исследования авторов 

опирается на основные методы анализа 
и синтеза, статистические методы ана-
литики и прогноза. Раскрытые авторами 
современные тенденции цифровизации 
и направления дальнейшего инноваци-
онного развития CRM-систем показы-
вают положительную динамику иннова-
ционной активности торговых субъектов 
к созданию и применению более совер-
шенных и адаптированных к специфике 
деятельности CRM-систем в будущем.

В переводе от английского – Customer 
Relationship Management означает управ-
ление взаимодействиями с клиентами. 
Суть CRM-систем основывается на со-
временной бизнес-стратегии и работает 
через цифровизацию отношений биз-
нес-клиент. Понимание индивидуаль-
ных потребностей клиентов стало прин-
ципом построения долговечных при-
быльных взаимоотношений с бизнеса 
и потребителя. 

CRM-система сводится к комплексу 
методов по работе с информацией, со-
держащей клиентскую базу, а также ряд 
методик, определяющих систематиза-
цию данных и регламентацию порядка 
работы с ними. 

Применение CRM-системы ставит 
целью увеличение доходов через авто-
матизацию процессов продажи, марке-
тинга, документооборота и др. 

Задачи, решаемые CRM-системой, 
показаны на рисунке 1. 

Фиксации в CRM-системе подле-
жит информация, касающаяся клиентов 
и сделок. Цифровизуются и обрабатыва-
ются заявки и вопросы, встречи и пере-
говоры, результаты финансовой деятель-
ности клиентов, сведения о продуктах 
и услугах, предоставляемых клиенту, 
объемах и условиях продаж, история 
изменения информации. Отметим, что 
перечислена лишь малая часть того, что 
фиксируется в CRM-системе [7, с.50]. 

Исследователи отмечают, что «CRM-
системы наращивают эффективность 
взаимодействия с клиентами через пер-
сонализацию взаимодействия с каждым 
из них, через сбор детальной инфор-
мации о клиентах, ее систематизацию 
и анализ» [1; 3]. 

Возможности CRM-системы включа-
ют аккумуляцию, подытоживание и ана-

лиз индикаторов по итогам маркетин-
говых акций, сбыта товаров отдельным 
клиентам, данным по предоставленному 
сервису. Разные центры ответственно-
сти компании используют информацию 
о взаимодействии с клиентами для раз-
ных целей. Цель – координация действий 
различных отделов компании. Подобная 
координация и становится основной ра-
ботой CRM-систем. 

По мнению О.Ю. Городецкой, CRM-
система  – это инструмент, позволя-
ющий отслеживать бизнес-процессы 
компании в реальном времени. Во гла-
ву угла менеджмента взаимоотношений 
с клиентами ставится управление ло-
яльностью клиентов к компании. Глав-
ной целью внедрения CRM-технологий 
становится достижение максимальной 
лояльности ценных для компании кли-
ентов [2, с. 170].

Рост прибыли компании увязывается 
с наилучшим взаимодействием с поку-
пателями, с одновременным снижени-
ем затрат на обслуживание клиентской 
базы. Но в некоторых компаниях CRM-
систему считают именно средством 
снижения затрат. Способом достижения 
целей внедрения CRM-системы стано-
вится повышение «благожелательности» 
клиентов через автоматизацию рутинной 
работы. Лояльность наблюдается через 
такие индикаторы, как: индекс лояльно-
сти; закупки по рекомендации клиентов; 
количество ушедших клиентов; доли 
продаж по старым клиентам; стоимости 
лояльного клиента [7, с.102]. В кратко-
срочном периоде индикаторами лояль-
ности клиентов служат размер выручки 
и индекс лояльности клиента. 

Если выручка – абсолютный финан-
совый показатель в рублях, то индекс ло-
яльности – относительный показатель, 
выраженный в процентах. Другими 
словами – это доля закупок продукции 
компании (услуг) в общих закупках кли-
ентом аналогичной продукции за опре-
деленный промежуток времени (месяц, 
год) [9, с. 103]. 

Показатель абсолютной лояльности 
клиента показывает, что вся продукция, 
в которой нуждался клиент, была купле-
на только у вашей компании. Эффектив-
ность взаимоотношений с клиентами 
оценивается по следующим показате-
лям (рис. 2).
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Рис. 1. Задачи, решаемые CRM-системой 

Примечание: составлено авторами 
по [7, с. 49]

В каждом бизнесе имеется ряд пара-
метров, на которые CRM-система влия-
ет напрямую. Показателем эффективной 
работы с клиентами является, так назы-
ваемая, «Воронка продаж» (рис. 3). 

Воронка продаж, как отмечает Р.К. 
Ускенбаева, это количество клиентов, име-
ющих на определенных этапах взаимоот-
ношения с менеджерами, демонстрирую-
щее цикл продажи – от звонка и до заклю-
чения сделки, количество которых снижа-
ется, получая на выходе меньшее число 
заключенных сделок» [9, с. 103]. 

В основе концепции CRM лежит 
причинно-следственная цепь: адаптиро-
ванная ко всей «конфигурации» бизнеса 
(рис. 4). 

CRM-система управления сбытом 
включает три компоненты (рис. 5).

Первый оперативный компонент 
CRM-систем производит автоматизацию 
оперативной деятельности, обрабатывая 
информацию, «привязанную» к каждо-
му отдельному клиенту. На данном этапе 
CRM предоставляет досье о каждом кли-
енте и историю работы с ним.

Вторая (аналитическая) компонен-
та необходима для поддержки этапов 
маркетинга и продаж на стратегиче-
ском уровне, для управления планиро-
ванием маркетинговыми стратегиями 
и эффективными стратегиями продаж. 
Систематизируя информацию, аналити-
ческие CRM-системы обрабатывают ее, 
выявляя применимые эффективные на-
правления работы с клиентами. Резуль-
таты выводятся в виде легких для пони-
мания графиков и диаграмм. К тому же, 
данные в отчетах можно фильтровать. 
Например, вывести показатели за опре-
деленный период или в разрезе по со-
трудникам. На полученный анализ мож-
но опираться при разработке стратегии 
развития и при формировании реклам-
ного бюджета.

Третий компонент CRM обеспечи-
вает совместную работу с клиентами, 
через web-страницы, электронную по-
чту, автоматическую голосовую связь 
и пр. [10].

Обращение клиента в сервисную 
службу может стать хорошим шансом 
на реализацию дополнительных продук-
тов или услуг. В дальнейшем появляется 
возможность предложить клиенту но-
вые продукты или услуги (cross-selling 
и up-selling) [10]. 

Все три приведенных компонента от-
носятся к базовым, предлагаемым про-
изводителями CRM-систем.

Специальной программой по управ-
лению сбытом CRM-система не являет-
ся. Она призвана помочь управлению об-
щей маркетинговой активностью. CRM-
система управления маркетинговой де-
ятельностью затрагивает практически 
все аспекты сотрудничества клиента 
и компании. Сюда входят как продажи, 
так и обслуживание. 
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Согласно анализу ABLAB за 2020 год, 
в топ-5 российских CRM-систем входят 
Битрикс24, amoCRM, Creatio, Salesforce 
и Мегаплан.

Рассмотрим основные блоки, реали-
зованные в большинстве программ, не-
зависимо от того, что это: CRM-система 
для малого бизнеса или крупного опера-
тора в e-commerce. [5].

Шесть блоков, которые являются 
наиболее востребованными в CRM-
системах для бизнеса и их характери-
стики даны на рисунке 6.

Чтобы не переплачивать за избыточ-
ный функционал, перед выбором CRM 

целесообразно определить бизнес-
процессы, которые нужно автомати-
зировать. В основном, при обращении 
клиента в компанию, CRM представ-
ляет на экране карточку с его именем 
и историей сотрудничества. Благодаря 
напоминанию сотрудник может привет-
ствовать клиента по имени и обсудить 
детали заказа.

Предотвращение потери данных яв-
ляется также еще одним плюсом CRM, 
при увольнении сотрудника информация 
будет также актуальна. А при имеющих-
ся повторяющихся задачах, CRM форми-
рует шаблон и создает напоминание.

Рис. 2. Состав показателей эффективности взаимоотношений с клиентами

Составлено авторами по [7, с. 102]

Рис. 3. Воронка продаж [9, с.103]
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Рис. 4. Концепция CRM-системы в торговле

Рис. 5. Виды CRM-систем управления сбытовой деятельностью

Рис. 6. Наиболее востребованные блоки в CRM-системах

Таблица 1
Сравнение различных CRM-систем

Название Решаемые задачи Результаты внедрения, 
функционал Совместимость

«БИТ:CRM 8»

– Управление продажа-
ми;

– Управление маркетин-
гом;

– Анализ продаж и инве-
стиций в маркетинг;

– Обслуживание и веде-
ние клиентов.

– повышение эффектив-
ности продаж;

– уменьшение рисков 
потери клиентов;

– возможность выявить 
этапы продаж;

– возможность анали-
зировать, принимать 

решения о сегментации 
клиентов;

– контроль над работой 
сбытового персонала.

– 1С:Бухгалтерия 8;
– 1С:Управление 

Торговлей 8;
– 1С:Управление 

производственным 
предприятием 8.

– 1С:Комплексная 
автоматизация 8

продолжение табл. 1
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окончание табл. 1

Название Решаемые задачи Результаты внедрения, 
функционал Совместимость

Клиент-Коммуника-
тор (КлиК)

– Управление клиент-
ской базой;

– Управление продажа-
ми;

– Управление произ-
водством, ресурсами и 

временем;
– Управление товарообо-

ротом, складом;
– Управление докумен-

тооборотом;
– Управление персона-

лом;
– Управление маркетин-

говыми акциями.

– доступ к данным – 
«клиент-сервер»; 

– хранение информации, 
вычисления на сервере;
– системы управления 

предприятием – клиент-
ский модуль в архитек-
туре «клиент-сервер»;

– «Дизайнер интерфей-
сов» – дизайнер экран-
ных форм, интерфейсов 

для бизнес-задач;
– «Дизайнер отчетов» – 
создание аналитических 

отчетов

1С:Бухгалтерия 8.

«Контакты»

– Развернутый учет ин-
формации о клиентах
– Учет информации о 

контактах с клиентами
– Отслеживание исто-

рий взаимоотношений с 
клиентами;

– Оценка работы менед-
жеров отделов продаж 

(сбыта, реализации, 
маркетинга);

– Планирование работы 
менеджеров.

– сетевая работа
– как в локальном, так и 

в сетевом режиме;
– автономный режим – 

при необходимости 
пользоваться данными 
программы вне офиса; 

– доступ через интернет;
– экспорт данных и вы-

вод на печать -
в файлы формата Excel 
и html и возможность 

вывода на печать

1С: Бухгалтерия 
(Управление Торгов-

лей);
– любой интернет-
магазин и корпора-

тивные сайты

РосБизнесСофт 
CRM

– Управлением прода-
жами;

– Управление маркетин-
гом;

– Управление обслужи-
ванием;

– Управление складом.

– работа из любой точки 
мира 24 часа в сутки и с 

любого компьютера 
– не требует установки 
дополнительного про-

граммного обеспечения 
на клиентские станции.

1С: Бухгалтерия 
(Управление Торгов-

лей);
– любой интернет-
магазин и корпора-

тивные сайты.

Любая система автоматизации 
бизнеса CRM предлагает модуль 
управления задачами, ответственных 
исполнителей, назначить сроки, ком-
ментировать и вложить сопутствую-
щие файлы. Исполнители получают 
уведомление и подробности, необ-
ходимые для достижения цели уже 
после создания задачи. Кроме того, 
можно настроить автоматическую по-
становку регулярных задач, вытекаю-
щих из сделки.

Выводы
Современные процессы и тенден-

ции цифровизации экономики, разви-
тия IT технологий вызваны во многом 
трансформацией и адаптацией торго-
вой индустрии к внешним вызовам, 

поскольку насыщенность рынка, объ-
ём, ассортимент, качество товаров, 
научно-технический уровень процес-
сов продажи напрямую влияют на сте-
пень удовлетворения клиентов, уро-
вень конкуренции и место, занимае-
мое компанией на товарных рынках. 
Все приведенные и многие другие 
факторы мотивируют трансформацию 
традиционной торговли под требова-
ния новых цифровых инновационных 
технологий современных торговых 
компаний на достижение высоких 
продаж через степень удовлетворён-
ности клиентов, для получения эконо-
мического эффекта от продаж. Неза-
менимым инструментом маркетинго-
вой работы в условиях цифровизации 
является применение CRM-систем. 
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При этом динамика развития рос-
сийской торговли показывает спо-
собность к насыщению и обеспече-
нию рынка страны качественными 
и доступными видами продуктов, 
чему способствует применение совре-
менного программного обеспечения,  

модернизирующего отношения с кли-
ентами. И в этом большую роль игра-
ют российские производители про-
грамм CRM, производящих в бук-
вальном смысле перевооружение тор-
говых компаний для повышения их 
конкурентоспособности. 
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