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РЕФЕРАТ 

 

 

В роботі досліджуються системи управління відносинами з клієнтами. 

Виконано аналіз світового ринку CRM-систем, проведено класифікацію і визначено 

їх основні функції. Розроблено проект CRM-системи з врахуванням сучасних 

тенденцій їх розвитку. До складу системи включені аналітичні модулі кластеризації 

та прогнозування основних економічних показників діяльності компанії. В роботі 

наведено огляд деяких відомих методів прогнозування та кластеризації. 

Запропоновано новий алгоритм прогнозування, який отримав назву імунного. 

В проекті наведено результати кластеризації за допомогою агломеративного 

ієрархічного алгоритму, результати прогнозування за допомогою імунного 

алгоритму. Реалізовано CRM-систему в середовищі Borland Builder та з 

використанням веб технологій. Ця система використовується відділом оптимізації 

продажів і дозволяє суттєво скоротити час на виконання ринкових досліджень, 

підвищує ефективність продажів, дозволяє знизити адміністративні витрати. 

 

ABSTRACT 

  

In this paper we research client relationship management systems. The state of the 

world market of CMR-systems is analysed, the systems are classified and their main 

functions are defined. A CRM-system based on the modern trends is developed. The 

system contains modules for analytic clasterisation and for predicting main economic 

characteristics of the company's activity. In the paper certain known methods of prediction 

and clusterisation are reviewed. A new "immune" prediction algorithm is suggested. 

In the paper we show results of clusterisation using aglomerative heirarchical method 

as well as the results obtained by immune prediction algorithm. A CRM-system using web-

technologies is developed in Borland Builder environment. This system is typically used 

by a sales department and allows to dramatically reduce the time required to perform 

market research, increases sales efficiency and allows to reduce administrative spending. 
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ПЕРЕЛІК СКОРОЧЕНЬ 

 

 

 

CRM – Customer RelationShip management – управління 

взаємовідносинами з клієнтами 

АСУП – автоматизована система управління підприємством 

АІС – автоматизована інформаційна система 

OLAP – On-Line Analytical Processing – аналітична обробка в реальному 

часі 

СУБД – система управління базами даних 

БД – база даних 

ОС – операційна система 

АКФ – автокореляційна функція 

ЧАКФ – часткова автокореляційна функція 

АРІКС – авторегресія з інтегрованим ковзним середнім 

НМ – нейронна мережа 

ШН – штучний нейрон 

СКП – середньоквадратична помилка 

ГА – генетичний алгоритм 
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ВСТУП 

 

 

 

Класична теорія маркетингу не змогла описати багато необхідних і 

реальних типів маркетингових практик, що призвело до появи маркетингу 

взаємовідносин на початку минулого десятиліття. Інформаційні технології 

відіграють роль каталізатора поширення нового тренда, кардинально 

змінюючи будь-які способи організації підприємства. Не випадково назва 

відповідної програми - Customer Relationships Management (CRM) - визнано 

синонімом практичної реалізації маркетингу взаємовідносин на підприємстві. 

Традиційні системи управління підприємством за своєю концептуальною 

структурою розглядають клієнтів компанії як елемент зовнішнього світу і не 

інтегрують їх у бізнес-процеси, що обслуговуються. Сенс такої побудови 

систем управління компанією визначається стратегічною спрямованістю 

бізнесу на оптимізацію тільки внутрішньої діяльності самого підприємства. 

Слід зазначити, що такий підхід сьогодні сильно застарів. Багато підрозділів 

підприємства працюють із зовнішнім світом окремо, часто спілкуючись з 

одними і тими ж контрагентами компанії. Відсутність єдиного підходу до 

роботи з клієнтами відразу позначається на ефективності роботи на ринку - 

компанія втрачає безліч можливостей для додаткових продажів і підвищення 

лояльності клієнтів. Однак сучасні маркетингові дослідження показують, що 

наявність міцної бази постійних клієнтів - це головний і майже єдиний фактор 

стабільності та процвітання бізнесу сьогодні. Інтегрувати клієнта усередині 

компанії, надати йому реальний персональний сервіс, поставити його на перше 

місце - ось завдання, які намагається вирішити світове бізнес-співтовариство. 

В рамках цих завдань з'явилася ціла стратегія, яка зміщує концентрацію зусиль 

бізнесу по наведенню порядку всередині компанії в сторону якісного 

обслуговування клієнтів. Ця стратегія називається CRM. 
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CRM - це бізнес-стратегія компанії, спрямована на створення 

довгострокових і прибуткових відносин з клієнтами через розуміння їх 

індивідуальних потреб. Ця стратегія визначає взаємодію компанії зі своїми 

клієнтами у всіх організаційних аспектах (реклама, продаж, доставка і 

обслуговування, виробництво нових продуктів і т. ін.). 

Метою магістерської роботи є розробка консолідованого 

інформаційного ресурсу управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM-

система) та його подальше впровадження у системі управління 

взаємовідносинами з клієнтами. 

ПОСТАНОВКА ЗАДАЧІ: 

1. Виконати аналіз ринку систем управління взаємовідносинами з 

клієнтами (CRM-системи) і визначити їх основні функції для подальшого 

врахування в проекті. 

2. Розробити консолідований інформаційний ресурс управління 

взаємовідносинами з клієнтами (CRM-система) 

3. Дослідити алгоритми кластеризації і прогнозування основних 

показників діяльності компанії в межах використання CRM. 

4. Вибрати інструментальну платформу та реалізувати CRM-систему 

і дослідити її характеристики. 

Актуальність теми дослідження. На сучасному етапі розвитку 

інформаційних технологій алгоритми управління взаємовідносинами з 

клієнтами (CRM-система) є досить популярними, оскільки вони знаходять 

своє застосування в різноманітних сферах людського життя.  

Об’єктом дослідження є алгоритми кластеризації і прогнозування 

основних показників діяльності компанії в межах використання CRM.  

Предметом дослідження є пошук оптимального прогнозу основних 

показників діяльності компанії в межах використання CRM.  

Методи дослідження. У роботі використана методологія послідовного 

застосування методів наукового пізнання (експериментальні та теоретичні). 

Зокрема були використані такі методи як аналіз, порівняння та абстрагування.  


