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Данная статья описывает виды CRM-систем, их способ работы, преимущества для бизнеса и эффек-
тивность от их внедрения. Проводится сравнительный анализ данного типа систем, подбор подходящего 
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Термин CRM означает управление взаимоотношениями с клиентами. Эта система 
дает возможность контролировать все каналы коммуникации с покупателями, а также 
упростить процесс продаж. Основное назначение систем – сбор и анализ различных дан-
ных для повышения эффективности бизнеса. Основная задача CRM-системы – автома-
тизировать процесс взаимодействия компании с заказчиком и оптимизировать работу в 
команде [1]. 

Системы по работе с клиентами отличаются между собой и адаптируются под 
нужды бизнеса разных видов, масштабов и отраслей. Но несмотря на это, среди CRM-
систем выделяют обязательные, общие и дополнительные функции, которые несет в себе 
система и может принести максимальную пользу для организации. Данные характери-
стики помогают повысить эффективность бизнеса. 

К обязательным функциям можно отнести: управление контактами, отслеживание 
взаимодействия с клиентами, лид менеджмент. 

https://megacrm.ru/blog/ispolzovanie-crm-sistemy-dlya-optimizacii-prodazh
https://megacrm.ru/blog/ispolzovanie-crm-sistemy-dlya-optimizacii-prodazh
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К общим функциям относится: интеграция с другими системами, управление доку-
ментацией, управление предложениями, автоматизация рабочих процессов. 

Дополнительные функции включают в себя: анализ и отчетность, прогнозирование.  
Если смотреть на потребность приобретения CRM-системы для предприятий, ко-

торые активно занимаются бизнесом, хотят развиваться и сохранить свою конкуренто-
способность, то для такой многозадачной среды она просто необходима. По этой при-
чине в таблице представлены варианты CRM, которые наилучшим образом соответ-
ствуют потребностям современных компаний, также с учетом преимуществ и недостат-
ков каждого из них [4]. 

Внедряя CRM-решение, бизнес получает следующие преимущества: поддержка 
централизованной базы данных; автоматизация ввода данных и рутинных задач; мони-
торинг, управление и сегментация клиентов; автоматизация прогноза продаж и их мас-
штабирование; улучшение коммуникации внутри команды [5]. 

Сравнительный анализ CRM-систем 

 1С:CRM AmoCRM Bitrix24 Простой биз-
нес Мегаплан CRM Pipedrive 

П
ла

тф
ор

ма
 

Браузер 
Windows 
Android 
IOS 

Браузер 
Android 
IOS 

Браузер 
Windows 
Android 
IOS 

Браузер  
Windows 
MAC 
Android 
IOS 

Браузер 
Windows 
Windows 
Phone 
Android 
IOS 

Браузер 
Android 
IOS 

Ф
ун

кц
ио

на
л 

Узкоспециа-
лизирован-
ный, ориен-
тиро-ван 
преиму-ще-
ственно на 
продажи 

Узкоспециа-
лизирован-
ный, ориен-
тиро-ван пре-
иму-ще-
ственно на 
продажи 

Много функ-
циона-ла, 
требует вре-
мени для 
адаптации, 
сложен 

Много функ-
ционала, удо-
бен в исполь-
зовании, но 
зависим от 
приложения 
на Windows 

Много функ-
ционала, тре-
бует времени 
для адапта-
ции 

Узкоспециа-
лизирован-
ный, ориенти-
рован преиму-
щественно на 
продажи 

Ги
бк

ос
ть

 Интеграция 
с большим 
количеством 
сервисов 

Интеграция с 
большим ко-
личеством 
сервисов 

Интеграция с 
1С, соц. се-
тями, други-
ми CRM 

Сложная ин-
теграция в це-
лом 

Интеграция с 
малым коли-
чеством сер-
висов 

Интеграция с 
почтой, инте-
грация по API, 
Trello и Slack 

Те
хн

ич
ес

ка
я  

Присут-
ствует он-
лайн и по 
телефону 

Присутству-
ет онлайн и 
по телефону 

Присутству-
ет, но рабо-
тает неопе-
ративно 

Присутствует 
онлайн и по те-
лефону. Опера-
тивный ответ 

Присутствует 
онлайн и по 
телефону 

Присутствует 
онлайн и по 
телефону. 
Оперативный 
ответ 

А
да

пт
ац

ия
 п

од
 

 

Оптовая и 
розничная 
торговля, 
производ-
ство 

Универсаль-
на и может 
быть адапти-
рова-на под 
любой биз-
нес 

Больше под-
ходит для 
интернет-ма-
газинов и 
малого биз-
неса 

Для агентств 
недвижимо-
сти и продаж 

Логистика, 
медицина, ту-
ризм 

Универсальна 
и может быть 
адаптирована 
под любой 
бизнес 

Примечание. Источник: составлено по [1; 2; 4; 5]. 

Работа по обработке заказа достаточно длинная и комплексная. Поэтому при внед-
рении CRM-системы бизнес-процессы стали более эффективными, так как их большая 
часть автоматизирована и не требуют вмешательства со стороны рабочего персонала. 
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Рис. 1. Процесс обработки заказа до внедрения CRM-системы 

Примечание. Разработка автора на основе RunaWFE [3]. 
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Рис. 2. Процесс обработки заказа после внедрения CRM-системы 

Примечание. Разработка автора на основе RunaWFE [3]. 

На примере стандартного бизнес-процесса по обработке заказа клиента были рас-
смотрены изменения работы организации до и после внедрения системы CRM. Проведя 
анализ данных действий, был сделан вывод, что благодаря данному продукту рабочие 
процессы становятся быстрее, качественнее и эффективнее.  
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