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АВТОМАТИЗАЦІЯ УПРАВЛІННЯ ВЗАЄМОДІЄЮ З КЛІЄНТАМИ

Розглянуто можливості автоматизації взаємодії з клієнтами шляхом 
розробки системи.
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Вступ

Основною стратегією успішного існування та подальшого розвитку 

сучасних компаній є ефективне управління взаємовідносинами з клієнтами. 

Знання потреб своїх клієнтів і задоволення запитів і вимог кожного з них 

дозволяє компанії отримати нові можливості для збуту товарів і послуг

Тож ефективне управління взаємодією з клієнтами є ключовим фактором 

сталого розвитку компанії на ринку Тому актуальною є задача 

автоматизації процесу управління взаємодією з клієнтами

Метою роботи є підвищення рівня автоматизації взаємодії з клієнтами 

шляхом розробки системи.

Об’єктом дослідження є система управління взаємодією з клієнтами для 

компанії, що займається розробкою у сфері веб технологій.

Предметом дослідження постають методи і засоби створення та 

підтримки систем управління взаємодією з клієнтами.   

Для досягнення поставленої мети потрібно розв’язати такі задачі:

Аналіз предметної області та методів вирішення задачі.



Розробка архітектури та моделей системи.

Розробка веб сайту.

Тестування.

Аналіз аналогів

система – це система управління відносинами з клієнтами англ.

, яка направлена на розробку нових товарів і 

послуг з урахуванням результатів вивчення ринку й орієнтуванням на 

задоволення конкретних потреб клієнтів. 

Створення ефективної системи дозволяє компанії досягти 

поставлених цілей і покращити свій фінансовий показник

На сьогодні розроблено велику кількість систем, що дозволяють 

покращити відносини при управлінні процесами з клієнтами. 

Розглянемо найбільш популярні CRM системи: АmoCRM, ASoft 

Бітрікс 24.

У CRM системі АmoCRM присутня зручна панель подій, яка дозволяє

фільтрувати задачі, виконавців події і часовий період роботи. Фільтр наявний 

практично у всіх розділах системи

– багатопланова система, яка містить велике різноманіття 

властивостей і функцій. Також є можливість додавати свої функції в базі даних 

довідника

Система містить детальну базу контактів, є можливість групування 

контактів за обраними параметрами, але список задач є складним і незручним

Система Бітрікс24 надає широкі можливості сортування завдань, має два 

стани фільтрації даних: звичайний і розширений.

Переваги та недоліки проаналізованих аналогів враховані при розробці 

системи управління взаємодією з клієнтами (рис. 1)



Рисунок 1 – Екранна форма системи управління взаємодією з клієнтами

Розробка системи управління взаємодією з клієнтами

Для розробки системи управління взаємодією з клієнтами 

використовуємо сучасні методи, орієнтовані на ефективне використання ІТ

технологій 

 методи автоматизації споживчих бізнес процесів

 методи реалізації високонавантажених веб сервісів

 методи побудови структурних схем для дослідження особливостей 

функціонування системи;

 методи побудови UML діаграм для відображення основних функцій 

системи;

 методи обробки і збереження зображень

 методи реалізації у середовищі 

Систему реалізовано за допомогою архітектурного шаблону «Модель

Вид Контролер». Цей шаблон поділяє систему на три частини: модель даних, 

вигляд даних та керування (рисунок 2 Шаблон застосовується для 

відокремлення даних (модель) від інтерфейсу користувача (вигляду) так, щоб 

зміни інтерфейсу користувача мінімально впливали на роботу з даними, а зміни 

в моделі даних могли здійснюватися без змін інтерфейсу користувача [



Рисунок 2 – Взаємодія компонентів шаблону «Модель Вид Контролер»

Шаблон «Модель Вид Контролер» забезпечує гнучкий дизайн 

програмного продукту орієнтований на полегшення процесу внесення змін та

розширення функціоналу програми. Крім того, цей шаблон надає можливість 

повторного використання окремих компонентів програми. Використання 

шаблону «Модель Вид Контролер» у великій системі призводить до певної 

впорядкованості її структури і робить елементи структури зрозумілішими 

завдяки зменшенню складності моделі системи 

Для реалізації функціоналу системи управління взаємодією з клієнтами

було розроблено модулі:

 модуль адміністрування (

 модуль користувачів системи

 модуль управління продажами (

 модуль аналітики (

 модуль звітності (

Модель модульної взаємодії системи зображена на рис. 3

Модуль адміністрування призначений для підтримання ефективної 

роботи системи. Він включає в себе підмодулі, орієнтовані на створення 

аккаунтів та розподілення ролей між ними

Модуль користувачів системи зберігає інформацію клієнтів та послуги, 

які надає їм компанія

Модуль управління продажами дозволяє здійснювати гнучку процедуру 

створення і оформлення замовлень.



Рисунок 3 – Модель модульної взаємодії системи

Модуль аналітики призначений для оцінювання витрат, аналізу потреб та 

вимог клієнтів, аналізу та прогнозування продажів тощо

Модуль звітності призначений для формування звітної документації, що 

супроводжує процес надання послуг.

Висновок Розроблена система управління взаємодією з клієнтами 

базується на розробці системи та використанні ІТ технологій, що 

забезпечує можливість автоматизації процесів роботи системи та дозволяє 

реалізувати гнучку систему реагування на динаміку зміни умов ринку та потреб 

і запитів клієнтів, що, у свою чергу, забезпечує високу стабільність та 

ефективність роботи системи в цілому.
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