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АНОТАЦІЯ 

Марк Горбайчук «Розроблення CRM-системи адміністрування робочих 

процесів організації». Кваліфікаційна робота за спеціальністю 122 

«Комп’ютерні науки» складається з основної частини, що містить 3 розділи, 41 

с., 29 рис., 30 джерел використаної літератури. 

Об'єкт дослідження: процес адміністрування робочих процесів 

організації. 

Предмет дослідження: розробка веб-застосунку для адміністрування 

робочих процесів організації, спрямованого на підвищення ефективності 

управління та взаємодії з клієнтами. 

Мета роботи: розроблення та впровадження CRM-системи для 

адміністрування робочих процесів організації. 

Методи дослідження: у роботі застосовано комплексний метод 

досліджень, що включає аналіз сучасних технологій розробки CRM-систем, 

використання аналітичних методів для побудови моделі процесів 

адміністрування та оптимізації роботи системи. 

Навчальна значущість кваліфікаційної роботи: полягає в розробці 

CRM-системи для адміністрування робочих процесів організації, що 

автоматизує процеси управління та взаємодії з клієнтами. Цей проект дозволить 

отримати практичні навички у розробці програмного забезпечення, 

використанні баз даних та аналізі потреб клієнтів. Крім того, він сприятиме 

розвитку аналітичних навичок, оскільки система буде збирати та аналізувати 

велику кількість даних про клієнтів та їхні взаємодії з організацією. 

Впровадження CRM-системи може покращити якість обслуговування та 

сприяти розвитку бізнесу. 

Теоретична значущість кваліфікаційної роботи: полягає в огляді 

сучасних технологій розробки CRM-систем для адміністрування робочих 

процесів, а також у вивченні стратегій управління відносинами з клієнтами та 

автоматизації процесів взаємодії з клієнтами. Дослідження зосереджено на 

аналізі технологічних підходів, побудові користувацького досвіду, а також на 
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оцінці ефективності та результатів використання розробленої CRM-системи з 

метою покращення ефективності бізнесу. 

Практична значущість кваліфікаційної роботи: ця система буде 

корисною для організацій, які зможуть краще організувати свій робочий процес 

та підвищити задоволеність клієнтів, таким чином, впровадження розробленої 

CRM-системи сприятиме розвитку бізнесу. 

Ключові слова: CRM-платформа, інтерактивність, автоматизація, 

цифровізація, розробка, система, Організація робочого процесу, контроль, 

клієнтоорієнтованість.  

 

ABSTRACT 

Mark Horbaychuk's "Development of a CRM system for administering 

organizational work processes" qualification work in the field of Computer Science 

consists of 3 sections, 41 pages, 29 figures, and 30 references. 

Research Object: The process of administering organizational work 

processes. 

Subject of Research: Development of a web application for administering 

organizational work processes, aimed at improving management efficiency and client 

interaction. 

Objective of the Work: Development and implementation of a CRM system 

for administering organizational work processes. 

Research Methods: The work employs a comprehensive research method, 

including analysis of modern CRM system development technologies, use of 

analytical methods for building models of administration processes, and system 

performance optimization. 

Educational Significance of the Thesis: The educational significance lies in 

the development of a CRM system for administering organizational work processes 

that automates management and client interaction processes. This project will provide 

practical skills in software development, database utilization, and analysis of 

customer needs. Additionally, it will foster the development of analytical skills, as the 
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system will collect and analyze a large amount of data about clients and their 

interactions with the organization. Implementing a CRM system can improve service 

quality and contribute to business development. 

Theoretical Significance of the Thesis: The theoretical significance lies in 

reviewing modern CRM system development technologies for administering 

organizational work processes, as well as studying customer relationship 

management strategies and automating management and client interaction processes. 

The research focuses on analyzing technological approaches, building user 

experience, and evaluating the effectiveness and results of using the developed CRM 

system to improve business efficiency. 

Practical Significance of the Thesis: This system will be beneficial for 

organizations, allowing them to better organize their workflow and enhance client 

satisfaction. Therefore, implementing the developed CRM system will contribute to 

improving business efficiency and service quality. 

Keywords: CRM system, interactivity, automation, digitalization, 

development, system, workflow organization, control, customer-centric. 
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Вступ 

Актуальність роботи: В області CRM-систем для адміністрування 

робочих процесів організації стає все більш важливою, оскільки сучасне бізнес-

середовище вимагає ефективного управління клієнтською базою та оптимізації 

процесів взаємодії з клієнтами. Багато керівників не завжди розуміють повну 

суть CRM-систем і їхню необхідність для розвитку компанії. Однак, 

розглядаючи функції CRM-систем, стає очевидним, що вони можуть значно 

полегшити управління робочими процесами та підвищити ефективність роботи 

організації. 

Перш за все, CRM-система допомагає систематизувати та зберігати дані 

про клієнтів та робочі процеси. Без цього, команда може витрачати надмірно 

багато часу на пошук необхідної інформації, що може призвести до втрати 

клієнтів та зниження продуктивності. Крім того, CRM дозволяє ефективно 

працювати з наявними клієнтами та залучати нових, що є критично важливим у 

будь-якій сфері послуг. Без цього, зусилля, вкладені в рекламу та маркетинг, 

можуть бути марною витратою коштів. 

Крім того, CRM-система сприяє підвищенню продуктивності 

співробітників шляхом централізації процесів та створення чітких робочих 

потоків. Це дозволяє оптимізувати час та ресурси, що використовуються для 

обслуговування клієнтів, і підвищити загальну ефективність команди. Нарешті, 

CRM надає аналітичні дані, які допомагають у прийнятті управлінських рішень 

та розвитку бізнесу. Отже, впровадження CRM-платформи в організаціях не 

лише відповідає сучасним вимогам бізнесу, а й стає ключовим елементом для 

забезпечення успіху та конкурентоспроможності в будь-якій галузі. 

Мета дослідження: Розроблення комп’ютерної аналітичної системи, що 

дозволяє автоматизувати процеси адміністрування робочих процесів організації 

та взаємодії з клієнтами. 

Для досягнення мети в роботі окреслено вирішення таких завдань: 

1. Провести інформаційно-аналітичний огляд та аналіз існуючих CRM-

систем для вирішення основних завдань бакалаврської кваліфікаційної роботи. 
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2. Провести огляд нормативних документів та практик у галузі 

управління робочими процесами з метою подальшої автоматизації процесів 

взаємодії з клієнтами. 

3. Імплементувати функціонал для створення записів, перегляду 

клієнтської бази, налаштування робочого графіку у вигляді комп’ютерної 

аналітичної системи за допомогою мови програмування JavaScript та 

допоміжних технологій для створення клієнтської частини та серверної, а також 

бази даних. 

4. Провести тестування CRM-платформи на надійність, коректність 

результатів роботи та відповідність вимогам та специфікації. 

Об’єкт досліджень: CRM-система для автоматизації процесів 

адміністрування робочих процесів та взаємодії з клієнтами на основі їхніх 

індивідуальних потреб та вимог. 

Предмет досліджень: Функціональні можливості та алгоритми роботи 

CRM-системи для автоматизації процесів адміністрування та взаємодії з 

клієнтами в організаціях. 

Методи дослідження: В роботі використано комплексний метод 

досліджень, який включає в себе методи оптимізації роботи та оцінки 

ефективності алгоритмів, аналітичну обробку даних, аналіз існуючих CRM-

систем та дослідження потреб організацій. 

Новизна дослідження: Новизна дослідження полягає в тому, що на 

сучасному ринку відсутні повністю адаптовані CRM-системи для 

адміністрування робочих процесів, які забезпечують автоматизацію та 

оптимізацію процесів взаємодії з клієнтами. Розроблена система інтегрує в себе 

ключові процеси для оптимальної взаємодії з клієнтами та підтримки вимог у 

сфері управління робочими процесами. 

 Результат. Розроблено застосунок за допомогою мови програмування 

JavaScript , а також додаткових фреймворків, HTML, CSS та бази даних.  
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ВИСНОВОК 

За результатами виконання роботи розроблено CRM-систему, яка 

базується на використанні ефективних алгоритмів багатопараметричної оцінки 

взаємодії з користувачами. Система дозволяє автоматизувати процеси 

управління клієнтськими даними, організації робочих процесів та створення 

звітів. 

Дослідження процесів взаємодії з клієнтами та вимог до CRM-

системи: 

● Проведено всебічний аналіз існуючих процесів взаємодії з 

клієнтами та визначено ключові параметри, які впливають на 

ефективність роботи CRM-системи. 

● На основі отриманих даних розроблено алгоритми, що дозволяють 

автоматизувати основні функції системи, такі як реєстрація та 

аутентифікація користувачів, управління клієнтськими записами, 

відновлення паролів, організація робочого календаря та обробка 

клієнтських даних. 

Розробка архітектурних рішень: 

● Використовуючи сучасні технології розробки, зокрема React та 

Node.js, створено ефективну архітектуру CRM-системи, яка 

дозволяє легко масштабувати та модифікувати систему в 

майбутньому. 

● Забезпечено високу продуктивність та надійність системи завдяки 

використанню асинхронних операцій та оптимізованих алгоритмів 

обробки даних. 

Реалізація CRM-системи: 

● Створено інтуїтивно зрозумілий інтерфейс користувача, що 

дозволяє зручно взаємодіяти з системою та виконувати необхідні 

операції з мінімальними зусиллями. 

● Інтегровано функції управління клієнтськими даними, організації 

робочих процесів за допомогою календаря та автоматичного 
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створення звітів, що значно підвищує продуктивність роботи 

користувачів та якість обслуговування клієнтів. 

Автоматизація ключових бізнес-процесів: 

● Розроблені алгоритми автоматизації дозволяють значно скоротити 

час на виконання рутинних завдань та зосередитись на стратегічно 

важливих аспектах взаємодії з клієнтами. 

● Автоматизовані процеси включають управління клієнтськими 

записами, нагадування про заплановані зустрічі, генерацію звітів, 

управління контактною інформацією та історією взаємодії з 

клієнтами. 

Безпека та конфіденційність даних: 

● Забезпечено високий рівень безпеки даних за допомогою сучасних 

методів шифрування, аутентифікації та авторизації користувачів. 

● Впроваджено механізми резервного копіювання та відновлення 

даних, що гарантує збереження інформації навіть у випадку 

непередбачених обставин. 

Таким чином, розроблена CRM-система є потужним інструментом для 

автоматизації та оптимізації бізнес-процесів, пов'язаних з управлінням 

взаємодією з клієнтами. Вона забезпечує зручність використання, високу 

продуктивність та надійність, що сприяє підвищенню якості обслуговування 

клієнтів та ефективності роботи компанії в цілому. 
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