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Аннотация. В работе проведен обзор современного состояния CRM-решений. Представлена 

разработка трехуровневой комлексной CRM-модели для управления бизнес-процессами 

предприятия автосервиса. Дана характеристика ее типовых функциональных блоков. Основ-

ное применение предложенной модели связано с организацией и управлением взаимосвязью с 

клиентами, с наличием расширенных аналитических возможностей. 
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Введение. Современная, сложная и динамичная рыночная среда требует от предприя-

тий автосервиса постоянного совершенствования не только бизнес-процессов, но и средств 

их поддержки, управления. Такие изменения требуют от компаний большей гибкости в удо-

влетворении потребностей клиентов. 

Во-первых, согласно прогнозам аналитических компаний наиболее эффективно рабо-

тают нестандартные решения автоматизации сферы автосервиса. В этих условиях актуальной 

задачей является необходимость как структурной трансформации бизнес-процессов, так и 

поиск новых моделей ведения бизнеса на основе цифровых технологий (предсказательные 

системы управления с ориентацией на потребителя; развитие цифровых онлайн-сервисов, 

кастомизация потребителей, обработка и анализ больших данных, платформенные сетевые 

решения) [1]. 

Во-вторых, в условиях цифровой трансформации бизнеса и изменения моделей потре-

бительнского поведения эффективное управление бизнес-процессами предприятия автобиз-

неса невозможно без единой информационной системы, охватывающей все подразделения и 

позволяющей работать им как единый механизм. Оперативная информации, интегрирован-

ная в единую информационную базу, необходима для динамического моделирования раз-

личных сценариев поведения предприятия автосервиса. Данное решение позволит оператив-

но принимать управленческие решения, интегрировать все ключевые бизнес-процессы 

участников цепочки. 

В-третьих, наиболее популярным и мощным подходом в условиях постоянного стрем-

ления повысить эффективность взаимодействия с клиентом является применение CRM-

систем. Применяемые цифровые технологии к CRM-идеологии способны не только автома-

тизировать бизнес-процессы, но собирать и анализировать огромные объемы информации, 

которые относятся к клиенту напрямую и косвенно. В конечном итоге клиент получает ин-

дивидуальное предложение, которое учитывает все его пожелания (высказанные и неявные) 

[2]. 

В-четвертых, рынок программного обеспечения представлен преимущественно нише-

выми CRM-системами, которые решают большую часть задач, присущих сфере автосервиса, 

и охватывают максимальное количество ключевых бизнес-процессов [3]. 

В-пятых, на предприятиях возникает проблема интеграции и обмена данными с внедря-

емым CRM-решением. Наряду с этим от современных CRM-систем пользователи ожидают 

наличие расширенного пакета аналитических инструментов, возможность настройки на про-

цессы и масштабируемость. 
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Основная часть. Структура комлексной CRM-модели представлена тремя уровнями: 

операционным, аналитическим и коллаборационным. 

Операционный уровень решения охватывает автоматизацию и формализацию бизнес-

процессов предприятия, имеющих ключевую роль в предоставлении услуг клиенту: запись 

на оказание услуги, формирование заказ-наряда, заявки поставщикам и прочее. 

Аналитический уровень модели позволяет управлять удовлетворенностью клиентов, 

основываясь на собранных и обработанных данных о клиенте в различных разрезах. Исполь-

зованная технология сбора и обработки информации Online Analytical Processing дает воз-

можность определить оптимальный ассортимент, скорректировать ценовую политику, от-

следить тренды. Аналитическая составляющая также служит для подготовки бизнес-отчетов 

по продажам, маркетингу в целях управления и оценки эффективности работы предприятия 

автосервиса. 

Использование трехуровневой CRM-модели позволит проводить масштабное измене-

ния, затрагивающее не только техническое оснащение предприятия автосервиса, но и все ас-

пекты деятельности, связанные с взаимодействием с клиентами: 

− клиентские бизнес-процессы (маркетинг, продажи, обслуживание, техническая под-

держка); 

− информационные системы, в которых реализуются данные бизнес-процессы; 

− каналы взаимодействия, включая колл-центр, офлайн-точки продаж, веб-сайты, ин-

тернет-магазин, мобильные приложения, чат-боты, системы самообслуживания; 

− партнеры компании, которые взаимодействуют с конечными потребителями. 

Функциональные блоки разработанной системы: 

1. Управление ремонтной зоной (запись клиентов на обслуживание, справочники ре-

монтных работ и услуг, расчет норм времени, распределение заданий между работниками). 

2. Управление складом (формирование электронного заказа поставщику, реализация и 

резервация деталей, приёмка и расход, инвентаризация, оптимизация складских запасов). 

3. Кассовые операции (оформление заказ-нарядов, актов выполненных работ ). 

4. Управленческого учёта (ведение расчётов с клиентами, инвентаризация, учёт запа-

сов, формирование отчётности по всем видам деятельности, сбор статистики). 

5. Система контроля прав доступа (ведение журнала транзакций). 

6. Инструменты аналитики и конструктор отчётов. 

7. Интеграционный блок (обмен информацией между ее элементами и с внешними си-

стемами. Например, интегрированный блок по безналичной оплате в онлайн режиме и под-

ключенный инструмент аналитики Power BI). 

Реализация трехуровневой комплексной CRM-модели позволит увеличить показатели 

продаж, снизить стоимость привлечения клиентов и повысить эффективность и управляе-

мость работы предприятия автосервиса в целом. 

К основным преимуществам разработанной системы следует отнести: 

− увеличение скорости принятия решений за счет объединения разрозненных и нетри-

виальных данных о клиенте; 

− повышение эффективности использования рабочего времени; 

− усиление клиентоориентированности; 

− повышение достоверности отчетов и их разнообразие; 

− простоту определения и планирования потребности в ресурсах для работы с клиен-

том; 

− сокращение бумажного документооборота; 

− формализацию и упорядочивание процессов; 

− защиту и сохранность данных; 

− простоту использования и низкую стоимость обслуживания за счет применения об-

лачных технологий. 
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Также стоит отметить, что представленное решение соответствует последним трендам 

рынка CRM-систем [1, 4]: 

1. Подключение к CRM онлайн-каналов коммуникации. В условиях пандемии пред-

приятие лишено возможности лично взаимодействовать с клиентами. Ввиду чего использу-

ются альтернативные инструменты: мессенджеры, чат-боты, телефония, электронной почта. 

Стоит отметить, что социальные сети здесь выступают не только каналом коммуникации, но 

и источником практически полезных данных о клиенте и его предпочтениях. 

2. Переход на облачные решения. Основным преимуществом таких решений является 

гибкость и низкая стоимость владения. Клиент получает в пользование готовый и актуаль-

ный сервис, а все заботы по поддержке и обновлению базовой инфраструктуры ложатся на 

плечи провайдера. Скорость запуска систем в облаке всегда выше, чем при внедрении в соб-

ственной инфраструктуре. 

3. Использование технологий больших данных. Это позволит проводить более точную 

сегментацию клиентов, а также создавать качественные услуги, наиболее полно отвечающие 

их потребностям. 

4. Весь процесс работы с покупателями в единой CRM. Ее агрегирующая функция поз-

воляет собирать портрет клиента из разных каналов, запускать преднастроенные бизнес-

процессы и формировать различные виды отчетности. 

5. Расширенные аналитические возможности в CRM. Необходимость в исчерпываю-

щей аналитике привело к интеграции современных CRM-решений с такими мощными ин-

струментами аналитики, как Tableau и Power BI. 

Заключение. Разработана структура комлексной CRM-модели, представленная тремя 

уровнями: операционным, аналитическим и коллаборационным. Внедрение такой трехуров-

невой комплексной CRM-модели позволит вывести предприятие автосервиса на новый уро-

вень работы и качества обслуживания клиентов. Основное применение предложенной моде-

ли связано с организацией и управлением взаимосвязью с клиентами, с наличием расширен-

ных аналитических возможностей. 
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