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ВИКОРИСТАНННЯ ІНСТРУМЕНТАРІЮ CRM  

ТА ERP-СИСТЕМ ДЛЯ АВТОМАТИЗАЦІЇ ОБЛІКУ  

БІЗНЕС ПРОЦЕСІВ 

 

Зростаюча конкуренція, значне насичення ринку ідентичними 

товарами, зростаюча вимогливість споживачів, що диктують 

виробникам і продавцям свої умови, загострює боротьбу за 

клієнтів. Клієнту сьогодні важлива не тільки наявність потрібних 

йому товарів, а й те, як до нього ставляться, наскільки швидко й 

ефективно готові вирішувати його проблеми. Відсутність 

стратегії бізнесу, орієнтованої на клієнта, становить проблему 

для більшості вітчизняних компаній, тому підвищення 

ефективності взаємодії з клієнтами для багатьох підприємств 

сьогодні є ключовим фактором розвитку [1]. 

Відповідно можна стверджувати, що розвиток інновацій 

визначається, в першу чергу, якістю, інформаційного забезпечення 

та рівнем автоматизації бізнес-процесів на підприємстві, головним 

фундатором якого є фінансовий та управлінський облік. 

Вирішення проблем накопичення, обліку, обробки великих 

обсягів інформації, оцінки бізнес-процесів, налаштування 

контролю за діяльністю співробітників, аналізу «вузьких місць», 

оптимізації зворотнього зв’язку із клієнтами потребує 

застосування сучасних інформаційних технологій, зокрема 

використання систем автоматизації відносин із клієнтами – CRM 



73 

(Customer Relationship Management – Управління відносинами з 

клієнтами) та ERP-система (Enterprise Resources Planning – 

Планування ресурсів підприємства). Саме завдяки застосуванню 

CRM та ERP технологій у підприємства буде можливість 

планувати завдання і контролювати їх виконання, вести облік 

клієнтів, зберігати документацію про проекти і автоматизувати її 

створення, що в свою чергу дасть змогу збільшити прибутковість 

підприємства.  

Бізнес-потенціал будь-якого підприємства формується як 

результат взаємодії технологічно-активних бізнес-процесів, що 

використовують фінансові, матеріальні, людські, інформаційні, 

управлінські ресурси і механізми їх організаційного, ресурсного 

і правового забезпечення [2]. 

Досліджуючи наукові здобутки з проблематики управління 

бізнес-процесами, встановлено, що існує два підходи до їх 

визначення. Згідно першого підходу, бізнес-процеси 

зорієнтовані на опис послідовності операцій та виступають у 

формі закритого процесу (А. Бьорн, Г.-Е. Еріксон, М. Пенкер, 

В. Репін, М. Хамер, Д. Чампі). Представники другого підходу 

стверджують, що бізнес-процеси в організації формують 

ланцюжок цінностей (М. Портер, В. Міллер).  

Отже, бізнес-процес – послідовність робіт (дій), що відно-

сяться до виробничої господарської діяльності підприємства. 

З нашого погляду, бізнес-процес включає в себе ієрархію 

взаємопов’язаних дій (завдань), що реалізують одну або декілька 

бізнес-цілей компанії. Іншими словами, бізнес-процес – це 

регламентований ланцюжок дій, що призводить до певного 

результату, наприклад продажу вашого продукту клієнту 

виробництво певного виду продукції, надання сервісних послуг. 

Тому автоматизація бізнеc-процесів – це перенесення 

розроблених на папері ланцюжків регламентованих дій в 

облікову систему підприємства, роблячи їх живими і доступними 

для всіх учасників бізнес діяльності. 

З нашого погляду, завдяки використанню електронних носіїв 

первинної інформації, створенню електронних первинних 
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документів, застосування гнучкого інструментарію CRM та 

ERP-систем суттєво змінюється організація облікового процесу.  

CRM – це набір додатків, пов’язаних єдиною бізнес-логікою та 

інтегрованих у корпоративне інформаційне середовище 

підприємства у вигляді надбудови над ERP на основі єдиної бази 

даних. СRM-система дозволяє організувати роботу front-office 

(підрозділів, що безпосередньо взаємодіють із клієнтами), що 

орієнтується на потреби клієнта, на активну роботу з клієнтом, 

порівняно з орієнтуванням бізнесу на вдосконалення роботи back-

office (внутрішні підрозділи, що безпосередньо не взаємодіють із 

клієнтами) шляхом використання переваг ERP-систем. 

ERP-системи є набором інтегрованих додатків, які дозволяють 

створити єдине середовище для автоматизації планування, 

обліку, контролю і аналізу всіх основних операцій бізнесу в 

масштабі підприємства. Серед них можна виділити планування 

виробничих ресурсів, оперативне управління виробничим 

планом, облік і аналіз результатів діяльності тощо. Всі операції 

планування і аналізу підрозділяються в ERP на окремі 

функціональні модулі: планування ресурсів (фінансових, 

людських, матеріальних) для виробництва товарів або 

послуг,оперативний контроль за виконанням планів (постачання, 

збуту), виконанням договорів, всі види обліку, аналіз результатів 

господарської діяльності. Вся інформація зберігається в єдиній 

базі даних, звідки її можна у будь-який час одержати за запитом. 

Системи ERP знаходяться на верхньому рівні в ієрархії 

систем управління підприємством, який зачіпає ключові аспекти 

діяльності, такі, як виробництво, планування, фінанси і 

бухгалтерія, матеріально-технічне постачання і управління 

кадрами, збут, управління запасами, ведення замовлень на 

виготовлення і постачання продукції і надання послуг. 

З нашого погляду, перевагою ERP-систем є можливість у 

забезпеченні менеджменту підприємства релевантною інформа-

цією для аналізу та прийняття стратегічних рішень, що 

стосуються ефективного управління підприємством, дають 

широкий інструментарій для автоматизованого ведення не 
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тільки фінансового, а й управлінського обліку. Можливість 

такої організації облікового процесу дає суттєві переваги, коли 

необхідно ухвалювати оперативні та довгострокові управлінські 

рішення, завдяки широкому наповненню аналітичного 

функціоналу системи, що підвищує прозорість ведення бізнесу 

та інвестиційну привабливість підприємства. 

ERP-система дозволяє описати функції всередині трьох 

основних бізнес-процесів економічного відтворення – процесу 

придбання, виробництва та реалізації. Таким чином, дана 

система дає змогу так організувати ведення фінансового та 

управлінського обліку, щоб відобразити вище згадані процеси у 

режимі реального часу з можливістю застосування програмних 

продуктів, які здані не тільки оперативно фіксувати облікову 

інформацію, а й дозволять аналізувати таку інформацію та 

надавати керівництву підприємства потрібну інформацію. Тому, 

концепція ERP-систем полягає у створенні єдиного сховища 

даних, що містить всю ділову інформацію, накопичену 

підприємством у процесі ведення бізнесу, зокрема фінансову 

інформацію, дані, пов’язані з виробництвом, управлінням 

персоналом, та будь-які інші дані. Отже, на сьогоднішній день 

будь-яка облікова система не просто інструмент формування 

звітності. Це джерело інформації, аналіз якої дозволяє керівнику 

підприємства відстежувати тенденції і приймати обґрунтовані 

управлінські рішення.  

Вітчизняний ринок програмних продуктів пропонує сьогодні 

низку програмних продуктів для автоматизації бухгалтерського 

обліку із застосуванням CRM та ERP систем, а саме: «ДЕБЕТ 

Плюс», FinExpert®, BS Integrator Бізнес Комплект, SAP ERP, 

SAP SRM (Supplier Relationship Management), Oracle ERP Cloud, 

ВAS ERP. Вважаємо, що розвиток інформаційних систем і 

технологій та перехід на процесно-орієнтоване управління 

зумовить активізацію внутрішніх можливостей підприємства, 

що у свою чергу дозволить розвивати потенціал співробітників 

підприємства, удосконалити бізнес-процеси, підвищити 
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ефективність внутрішніх процесів на підприємстві і розвивати 

його інноваційну діяльність. 

Таким чином можна зробити висновок, що стрімкий розвиток 

інформаційних технологій, постійне удосконалення функціо-

нальних можливостей програмних продуктів, з одного боку, та 

постійного зростаючий рівень конкуренції, необхідність досягти 

максимальної ефективності в управлінні бізнес-процесами 

підприємства, вплив кризових явищ на всі сектори економіки, 

наявність невизначеності у змінах зовнішнього середовища, з 

іншого боку, вимагають від вітчизняних підприємств 

застосування нових підходів автоматизованих та використання 

сучасних інструментів, методів управління, які спрямовані на 

збільшення ефективності підприємства та зростання його 

конкурентних переваг. CRM та ERP-системи – це один з 

найбільш перспективних сегментів ринку програмного 

забезпечення та управлінських інформаційних систем. Сьогодні 

існують практично необмежені можливості для автоматизації 

бізнес-процесів, проте перш ніж приступати до впровадження 

CRM та ERP-систем, потрібно визначити спосіб, яким це буде 

відбуватись, бюджет, а також бажаний результат. 
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