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РЕФЕРАТ

Пояснювальна записка кваліфікаційної роботи: 187 с., 59 рис., 15 табл.,

4 дод., 42 джерела.

МОДЕЛЬ, АВТОМАТИЗАЦІЯ, АГЕНТСТВО З ПОШУКУ

НЕРУХОМОСТІ, SALESFORCE, СИСТЕМА ВЕДЕННЯ ОБЛІКУ,

ОПЕРАЦІЙНІ СИСТЕМИ, ПРОГРАМНО-АПАРАТНЕ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ.

Метою кваліфікаційної роботи є розробка функціонального,

математичного, алгоритмічного та програмного забезпечення бізнес-процесу

ведення обліку роботи з бронюваннями на основі CRM-платформи Salesforce.

Об’єктом дослідження є процес автоматизації діяльності агентств з

пошуку нерухомості.

При написанні роботи використовувалися наступні методи дослідження:

аналітичний, програмний.

У ході виконання кваліфікаційної роботи було розглянуто проблеми

автоматизації діяльності співробітників агентств з пошуку нерухомості з

використанням сучасних засобів обробки інформації.

В роботі зроблена якісна постановка задачі, створено гнучку онлайн

програму. На підставі бізнес правил була розроблена функціональна модель

системи бронювання житла, визначені вимоги до програмного забезпечення,

діаграми варіантів використання ПЗ, модель даних.

Детально описані можливості програмного продукту, що реалізує

модель, обрано цільовий варіант архітектури, було описано обрані технічні

засоби. Розроблено програмне забезпечення на платформі Salesforce для задачі

автоматизації діяльності співробітників рієлторських агентств – програмне

рішення  для автоматизації всього процесу пошуку клієнтом нерухомості та



надання співробітниками агенції нерухомості під оренду. Реалізовано

побудову електронних звітів на підставі існуючих даних.

Область застосування. Розроблена модель може бути використана будь-

якими комерційними та некомерційними організаціями, що специфікуються

на роботі з нерухомістю та бронюваннями.

Значення роботи та висновки. Модель та програмне забезпечення

описане у кваліфікаційній роботі надає співробітникам рієлторських компаній

комплект інструментів, що автоматизують основні бізнес-процеси

підприємства тим самим заощаджуючи час працівників та підвищуючи

ефективність їх роботи.



ABSTRACT

Master’s thesis: 187 pages, 59 figures, 15 tables, 4 appendices, 42 sources.

MODEL, AUTOMATION, REAL ESTATE SEARCH AGENCY,

SALESFORCE, ACCOUNTING SYSTEM, OPERATING SYSTEMS,

SOFTWARE AND HARDWARE, CRM.

The major goal of this thesis is development of functional, mathematical,

algorithmic and software business process of accounting for booking based on

CRM-platform Salesforce.

The object of research is the process of automating the activities of real estate

agencies.

The following research methods were used in writing the work: analytical,

software.

In the course of this qualification work, the problems of automating the

activities of employees of real estate search agencies using modern information

processing tools were considered.

The work provides a high-quality statement of the problem, created a flexible

online program. Based on the business rules, a functional model of the housing

reservation system was developed, software requirements were determined,

software usage diagrams, and a data model were developed.

The possibilities of the software product that implements the model are

described in detail, the target variant of the architecture is selected, the selected

technical means are described. Developed software on the Salesforce platform for

the task of automating the activities of employees of real estate agencies - a software

solution to automate the entire process of finding real estate by the client and the

staff of the real estate agency for rent. The construction of electronic reports on the

basis of existing data has been implemented.



Scope. The developed model can be used by any commercial and non-

commercial organizations that specialize in real estate and reservations.

The value of the work and conclusions. The model and software described in

the qualification work provides employees of real estate companies with a set of

tools that automate the main business processes of the enterprise, thus saving

employees time and increasing their efficiency.
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ, СИМВОЛІВ, ОДИНИЦЬ, СКОРОЧЕНЬ

І ТЕРМІНІВ

ІС – інформаційна система

ОС – операційна система

ПЗ – програмне забезпечення

ПК – персональний комп’ютер

ПП – програмний продукт

СУБД – система управління базами даних

ТЗ – технічне завдання

CRM – поняття, що охоплює концепції, котрі використовуються

компаніями для управління взаємовідносинами зі споживачами, включаючи

збір, зберігання й аналіз інформації про споживачів, постачальників, партнерів

та інформації про взаємовідносини з ними (англ., Customer Relationship

Management)

CRUD – 4 базові функції управління даними «створення, зчитування,

зміна і видалення» (англ., Create Read Update Delete)

CSS – каскадні таблиці стилів (англ., Cascading Style Sheets)

DFD – діаграми потоків даних (англ., Data Flow Diagrams)

HTML – мова розмітки гіпертекстових документів (англ., Hyper Text

Markup Language)

LCF – фреймворк для роботи з Salesforce (англ., Lightning Component

Framework)

SOQL – мова структурованих запитів у платформі Salesforce (англ.,

Structured Query Language)

UI – інтерфейс користувача (англ., User Interface)

UML – уніфікована мова моделювання (англ., Unified Modeling

Language)

UX – досвід користування (англ., User Experience)
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ВСТУП

Малі та середні підприємства (МСП) відіграють вирішальну роль в

економічному розвитку України. Зростання кількості малих і середніх

підприємств спричиняє жорсткішу конкуренцію на ринках. Це змушує

підприємства стикатися з постійним зовнішнім тиском, від конкурентів.

Малому та середньому бізнесу приділяється менше уваги в плані оцінки його

ефективності на відміну від вимірювання ефективності у великих

компаніях [39]. Таким чином, вони потребують певної підтримки, для

утримання та збільшення їх бізнес досягнень.

Особливо, коли йдеться про впровадження ІТ продукту, який вимагає

певних експертних навичок від спеціаліста. Більшість малих і середніх

підприємств не можуть дозволити собі наймати штат кваліфікованих

спеціалістів із забезпечення, розробки та налаштування системи управління ІТ

продуктами. Хоча, насправді, така технологія може бути дуже корисною для

них, в плані зменшення витрат на оплату праці та підвищення ефективності

бізнес-процесів. Дослідження впровадження SaaS-технологій ведуться вже

кілька десятиліть, на відміну від його застосування в рамках малих і середніх

підприємств.

Поява сучасних хмарних обчислень і пов’язаного з ними програмного

забезпечення як концепції сервісу може змінити всю ситуацію. Однак,

відсутність методологій, інструкцій та інструментів, які могли б допомогти

організаціям з їх ІТ-стратегіями, аутсорсингом та управлінням ІТ-послугами,

разом із випадковими або необґрунтованими рішеннями, можуть спричинити

серйозні ускладнення з точки зору якості, зручності використання та

інтеграції, що в кінцевому результаті впливають на загальну вартість послуг

або продуктів компанії [19].

Об’єктом дослідження є процес автоматизації діяльності агентств з

пошуку нерухомості.
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Предмет дослідження – функціональна модель діяльності агенств з

пошуку нерухомості.

Метою роботи є розробка функціонального, математичного,

алгоритмічного та програмного забезпечення бізнес-процесу ведення обліку

діяльності співробітників та клієнтів агентств зі здачі в оренду різних видів

нерухомості.

У ході виконання кваліфікаційної роботи було розглянуто проблеми

автоматизації діяльності подібного типу компаній з використанням сучасних

засобів обробки інформації. На підставі бізнес правил були розроблені

функціональні та нефункціональні вимоги до програмного забезпечення,

діаграми варіантів використання ПЗ, модель даних. Детально описані

можливості програмного продукту, обрано цільовий варіант архітектури, було

розглянуто обрані технічні засоби.

Виконання кваліфікаційної роботи передбачає під собою розробку

функціональної моделі системи оренди різних видів нерухомості, реалізації

web-застосування «Служба управління та ведення обліку бронювань», що

відповідає розробленій моделі.
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1 АНАЛІЗ ПРЕДМЕТНОЇ ОБЛАСТІ ТА ПОСТАНОВКА ЗАДАЧІ

ДОСЛІДЖЕННЯ

Теоретичні та емпіричні дослідження показали необхідність отримання

та дослідження позитивних результатів (зростання продуктивності, розши-

рення організації, ефективності, результативності, конкурентоспроможності

тощо) впровадження технологій у різних організаціях [23]. МСП є чудовим

прикладом, потреби такого впровадження для підтримки та розвитку свого

бізнесу в майбутньому.

Основні недоліки при роботі багатьох компаній полягають у тому, що

компанія не має ІТ інструментів для керування комунікаціями зі своїми

клієнтами, а також не має жодного надійно впровадженого ІТ-продукту, щоб

відстежувати зв’язки між продажами, менеджерами і клієнтами. Таким чином,

підприємство не має змоги робити будь-який бізнес-аналіз для майбутнього

зростання, а у більших масштабах й підвищення рівня економіки країни. Тому

аби такі компанії мали змогу досягли максимальної задоволеності клієнтів від

якості надання своїх послуг і підвищити прибутки, їм варто розробляти власні

внутрішньокорпоративні ланцюги оцінки вагомості користувачів та всю

систему надання послуг з орієнтацією на клієнтів за допомогою

інформаційних систем.

Метою компаній є не тільки залучення споживачів та підвищення

бюджету, а й утримання та розширення клієнтської бази. Систему управління

взаємовідносинами з клієнтами створено саме для того, аби допомагати

компаніям фокусуватися саме на цих питаннях, тому розгляд впровадження

систем даного типу, що проводиться в кваліфікаційній роботі, є дуже

актуальною темою на даний час.

Основними користувачами CRM-систем в економічно розвинених

країнах є фінансові, страхові, телекомунікаційні, фармацевтичні компанії,
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авіаперевізники, фірми, зайняті в сферах оптової та роздрібної торгівлі,

інформаційних технологій, медичні та освітні установи.

Результати впроваджень показують, що застосування CRM-систем

сприяють підвищенню ефективності роботи промислових і торгових компаній,

фірм, зайнятих у сфері туристичного та видавничого бізнесу, сервісних

підприємств. При цьому не слід думати, що CRM-системи потрібні тільки

великим компаніям, застосування основних функцій CRM-систем дуже

доцільно і для відносно невеликих підприємств.

1.1 Характеристика об'єкта управління

Розроблена модель і програмний продукт призначені для компаній, які

орієнтовані на пошук вакантних будівель чи апартаментів на ринку

нерухомості, щоб здавати іх в оренду, давати можливість забронювати

квартиру чи інше приміщення. У діяльності подібних компаній виділяють

основні пункти:

- компанія шукає орендодавців, тобто власників вільних приміщень, що

хочуть заробити шляхом тимчасової здачі їх в оренду;

- обов’язково треба скласти договір на отримання прав компанією

розпоряджатися майном орендодавця;

- можливість бронювати приміщення орендаторами, тобто

допустимими клієнтами компанії;

- необхідність скласти договір договір на користування приміщенням з

орендаторами, що забронювали вибраний;

- рієлтори повинні мати заробіток як різницю вартості між договорами

з постачальниками та клієнтами.

Типова схема організаційної структури управління агенства з пошуку

нерухомості зображена на рисунку 1.1



15

Рисунок 1.1 – Схема організаційної структури компанії

Зі схеми видно, що усі бізнес процеси мають тісні зв’язки між собою:

- пошук орендодавців та орендаторів;

- розміщення оголошень;

- бронювання апартаментів;

- оформлення договорів.

1.2 Огляд і аналіз наявних аналогів, що реалізують функції предметної

області

1.2.1 Сайт «Booking.com»

Booking.com створений для ділових подорожей, оскільки вони

запитують, чи пов’язані ваші подорожі з бізнесом. Кожен користувач має

можливість швидко знайти позиції, які підпадають під його вимоги.

Інтерфейс сайту «Booking.com» зображено на рисунку 1.2.
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Рисунок 1.2 – Інтерфейс системи «Booking.com»

1.2.2 Сайт «Dom.ria.com»

Сайт Dom.ria.com є найпопулярнішим сайтом пошуку нерухомості в

Україні [41]. Доступні можливості:

- пошук використовує велику кількість критеріїв;

- включає усі населені пункти України;

- виділення найпопулярніших оголошень;

- перевіряє нерухомість у базі всеукраїнського реєстру.

- система накопичує данні пошуку клієнтів та підбирає схожі варіанти;

- наявний мобільний додаток;

- присутня система оцінки нерухомості за різними критеріями.

Знайти сайт можна за наступним посиланням: https://dom.ria.com/.

Інтерфейс системи представлено на рисунку 1.3.
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Рисунок 1.3 – Інтерфейс системи «dom.ria.com»

1.2.3 Cайт «Rieltor.ua»

https://rieltor.ua/ – типовий міський сайт з пошуку житла Має функцію

передогляду наявних квартир, э можливість прокласти шлях до такого житла

та замовити зворотний дзвінок з будь-якого питання. Інтерфейс системи

представлено на рисунку 1.4.

Рисунок 1.4 – Інтерфейс системи «rieltor.ua»
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1.2.4 Порівняння розглянутих рішень

У таблиці 1.1 було складено порівняльний аналіз систем, що дозволяють

автоматизувати роботу агентств з пошуку нерухомості. У якості зразків для

порівняння розшлянуті наступні системи: booking.com, dom.ria.com та

rieltor.ua.

Таблиця 1.1 – Порівняльний аналіз розглянутих рішень

Категорія Сайт

«Booking.com»

Сайт «dom.ria.com» Сайт

«rieltor.ua»

1 2 3 4

Функція

сортування за

вартістю житла

Присутнє Присутнє Відсутнє

Функція пошуку

за розташуванням

Присутнє Присутнє Присутнє

Наявність

додаткової

інформації

відносно пошуку

житла

Є статті,

статистика та

зразки

популярних

пропозицій

Перелік популярних

позицій, відгуки

Google-

відгуки

Наявність

мобільного

додатку

Є Є Відсутнє

Платність Так, до вартості

бронювання

входять податки

Так, у вартість

бронювання входить

збір за послуги сайту

Ні
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Продовження таблиці 1.1

1 2 3 4

Наявність

обробки

статистики

Є Є Відсутнє

Можливість

залишати відгуки

Присутнє Присутнє Присутнє

Після аналізу автоматизованих процесів та тих, що треба

автоматизувати, винесено заключення, що систему використовують різні типи

користувачів і потрібно автоматизувати процеси кожного з них, а саме:

- можливість збирати статистику для аналізу запитів користувачів;

- надання клієнту можливості знайти житло за його запитами та давати

оцінку апартаментам;

- орендодавець повинен мати можливість зробити популярними в

пошуку свої об’єкти за додаткову оплату.

Система э эдиною та цілістною сутністю, що зберігає всю необхідну

інформацію, тобто єдиною платформою для управління бізнес процесами

компанії.

1.3 Порівняльна характеристика існуючих CRM систем

Спробуємо уявити сучасне життя без додатку «Контакти» на

мобільному пристрої та подумати якою при цьому буде ефективність нашої

особистої комунікації. Особливо якщо згадати, що разом з номерами

телефонів зникнуть ще й email-адреси, прив'язки до аккаунтів в соціальних

мережах, дати народження, тощо.

Дана ситуація є подібною до ведення бізнесу без надійної CRM. Адже

для розвитку своєї справи необхідно пам'ятати не лише базові контакти та

номери, а й усілякі інтернет-адреси, потрібно відстежувати продукти, які
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цікавлять людей і те, які послуги вони придбали у компанії, їх місце роботи та

інші зв'язки, що дають та розширюють уявлення про клієнтів.

Програмне забезпечення CRM для управління взаємовідносинами з

клієнтами – це інструменти організації контактної інформації, а також

управління відносинами з поточними та потенційними клієнтами, партнерами

та співробітниками. Платформа CRM може: поліпшити розуміння існуючих

клієнтів, залучити нових та зберегти поточних; зменшити витрати на

управління відносинами із клієнтами; інтегруватись з платформою

електронної комерції.

Окрім структурування інформації про клієнтів та відстеження

можливостей продажів, CRM-системи підвищують якість взаємодії між

співробітниками. Оскільки більшість CRM-платформ є хмарними, вони

доступні практично з будь-якого місця за наявності Wi-Fi, а в деяких системах

навіть є програми для користувачів мобільних пристроїв.

Існує чотири аспекти роботи та впровадження CRM, які покращують

життєвий цикл відносин із клієнтами:

- маркетинг: проведення кампаній та генерація лідів на основі поточної

бази даних;

- продаж: використання платформи CRM для кваліфікації та

перетворення потенційних клієнтів у покупців. CRM показує

місцезнаходження клієнта у циклі покупки;

- замовлення: управління ресурсами інтегрується із платформою

електронної комерції;

- підтримка: забезпечення служби підтримки клієнтів, розвитку якісної

бази знань про те, що деяким клієнтам подобається, а що ні.

Але навіть зрозумівши, що таке програмне забезпечення потрібно і з

якою метою його використовують, існує ризик розгубитися від кількості

рішень, які представлені на ринку. Адже там – сотні додатків і всі відмінно

підходять для управління контактами: кожен зі своїми функціями,

орієнтованими на конкретні варіанти використання.
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У даній роботі порівняння відбуватиметься за такими параметрами:

інтеграція із інтернет ресурсом компанії; інтеграції з Microsoft Office 365,

Google Ads, GMail, Oracle, SAP; хмарний сервіс; мобільна версія; управління

продажами; відстеження кампанії; автоматизація робочого процесу; інтеграція

із соціальними мережами; ціна.

Також, перед проведенням порівняння варто ознайомитися з основними

напрямками роботи окремих CRM-систем. Наприклад, операційні CRM-

системи підтримують процеси, націлені на розвиток міцних відносин з

клієнтами, такі як оновлення контактних даних, збирання та перевірка

інформації про клієнтів, а також спрямування потенційних клієнтів або

покупців до потрібного співробітника.

Операційні CRM-системи підходять у тих випадках, коли: у компанії є

лінійний процес продажів; підприємство веде бізнес, орієнтований на продаж

та маркетинг; компанія схиляєтеся до автоматизації робочого процесу і віддає

перевагу програмному забезпеченню для виконання рутинних

адміністративних завдань [25].

Наступним типом є аналітичні CRM-системи. Цей тип CRM підтримує

організаційні операції та аналіз бек-офісу. Орієнтуючись на внутрішню

«кухню» підприємства, оптимізує функції та процеси, які безпосередньо не

пов'язані з клієнтами. У цьому ключова різниця між операційною та

аналітичною CRM.

Основна мета аналітичного CRM – розвиток, підтримка та розширення

можливостей роботи та прийняття рішень в організації. Це досягається через

створення шаблонів та прогнозів, заснованих на зібраних про клієнтів даних.

Аналітичні CRM-системи підходять у тих випадках, коли: компанія

підтримує фінансово-орієнтований стиль управління; кінцеві користувачі

націлені на дані та ціннісні показники.

Наступними буде розглянуто колабораційні CRM-системі.

Колабораційні CRM ще відомі як стратегічні, їхня мета – інструменти для

спільної роботи та безперешкодний обмін даними між відділами. Звичайно, всі
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три типи CRM можуть використовуватися у спільній роботі відділів та команд,

але колабораційні CRM більше орієнтовані на задоволення потреб клієнтів.

Колабораційні CRM-системи це:

- управління взаємодією. Всі взаємодії з клієнтами, аж до нотаток,

реєструються в CRM і можуть бути доступні для персоналу, пов'язаного з

клієнтами, тобто торгових агентів, представників з обслуговування клієнтів,

менеджерів та служби підтримки;

- канал керування. Управління різними каналами доступу клієнтів,

включаючи сторонні канали.

Колабораційні CRM-системи підходять у тих випадках, коли: у

підприємства є кілька стейкхолдерів та різних відділів на одній платформі;

компанія знаходиться у різних локаціях або не прив'язана до місця, взаємодія

відбувається онлайн; компанії зручно, коли дані клієнтів легко доступні

більшості співробітників.

Для обґрунтування доцільності вибору платформи для реалізації моделі

бізнес-процесу, розглянемо основні CRM системи.

Zendesk – це програмне забезпечення для підтримки команд. Всі ваші

взаємодії з клієнтами на будь-якому каналі зібрані в одному огляді. Компанія

може ефективно співпрацювати, пропонуючи підтримку клієнтам.

Інструмент аналізу електронної пошти Sell дозволяє безперешкодно

відстежувати всі повідомлення електронної пошти, а також надсилати push-

повідомлення в режимі реального часу, звіти про діяльність та автоматизацію

шаблонів електронної пошти. Його автоматичний набір номерів дозволяє

представникам здійснювати дзвінки, не пов’язуючи пальцем, а він реєструє та

записує кожен дзвінок і надає доступ до сценаріїв, нотаток і готової аналітики

дзвінків, щоб компанії могли стежити за кількістю дзвінків, їх тривалістю та

результати. Zendesk Sell також оснащений функцією пошуку продажів, яка

використовує переваги невикористаного ринку з понад 200 мільйонів

професіоналів. Компанії будь-якого розміру використовують Sell для
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визначення потенційних клієнтів і створення цільових списків, повних

перевірених, надійних та поточних записів.

HubSpot завоював репутацію інноватора в таких областях, як

автоматизація маркетингу, управління кампаніями в соціальних мережах.

Доступний безкоштовно, але з діапазоном платних рівнів, HubSpot CRM

орієнтована безпосередньо на малий та середній бізнес. Варто досліджувати

як рішення, яке може розвиватися відповідно до потреб бізнесу. CRM має

гідно розроблений інтерфейс користувача, і він добре інтегрується з іншими

продуктами HubSpot. Однак він поступається іншим CRM платформам у

виборі, в основному через брак глибини функцій і кілька інших недоліків. Тим

не менш, для малого та середнього бізнесу, яким потрібна надійна, добре

підтримувана платформа без великих витрат на навчання та безкоштовна

модель ціноутворення для завантаження, HubSpot CRM може бути хорошим

вибором.

HubSpot CRM включає безкоштовні версії продуктів Marketing Hub,

Sales Hub і Service Hub. Функції включають інструменти генерації

потенційних клієнтів, веб-форми, живий чат і ботів, рекламні інструменти та

інструменти служби підтримки. Компанія також має інструменти

електронного маркетингу.

У листопаді 2019 року HubSpot придбав PieSync. Це може бути дуже

корисним для користувачів, оскільки PieSync забезпечує комбінацію живої та

історичної синхронізації даних, яка виконується в обох напрямках між

додатками, але у фоновому режимі. Це означає, що ця комбінація дозволить

користувачам HubSpot синхронізувати дані в режимі реального часу, що

означає набагато точнішу інформацію, яка надходить саме тоді, коли це

потрібно торговим представникам, навіть під час живого дзвінка.

Zoho є одним із найвідоміших постачальників програмного

забезпечення та рішень для малого та середнього бізнесу. Zoho має стабільні

45 продуктів «Програмне забезпечення як послуга» (SaaS), призначених для

підтримки бізнесу від початку до кінця. Zoho CRM – це повнофункціональний
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набір управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM) з довгим списком

функцій і багатим набором інтеграцій.

Величезний набір функцій Zoho CRM надає безліч можливостей,

включаючи керування потенційними клієнтами, автоматизацію відділу

продажів, керування контактами, багатоканальну взаємодію з клієнтами та

безліч параметрів аналітики. Zoho CRM виділяється своїм управлінням

продуктивністю, що дає користувачам можливість робити точні прогнози,

інтегрувати управління територією і навіть має опції гейміфікації, щоб

заохочувати команди перевищувати квоти продажів, нагороджуючи значками

та трофеями, коли завдання виконані та цілі досягнуті.

Freshsales CRM є типовою для пакетів, призначених для малого та

середнього бізнесу, оскільки поєднує розумну ціну з легким у засвоєнні

інтерфейсом. Однак на цьому не зупиняється. Freshsales також працює з

іншими типами програмного забезпечення для бізнесу та пропонує більш

глибокий набір функцій для більш досвідчених команд з досвідом роботи з

CRM. Все це ледве відстає від інших CRM, які забезпечують більше сторонніх

інтеграцій.

Freshsales працював над створенням уніфікованої платформи, щоб

інструмент CRM працював з іншими бізнес-платформами. Додано більше

інтеграцій, а також функції автоматизації робочого процесу та аналізу

продажів. Програмне забезпечення доступне більш ніж тридцятьма мовами,

включаючи деякі, які читаються справа наліво, наприклад, іврит та арабська.

Він також підтримує кілька валют. Для компаній, які інвестують в інші

рішення Freshworks, такі як Freshcaller і Freshdesk, можна легко зв’язати їх із

Freshsales.  Для клієнтів, які хочуть розширити можливості Freshsales,

компанія представила Freshsuccess у вересні 2019 року. Це являє собою набіг

Freshworks в управлінні успіхом клієнтів, який обертається навколо аналітики

для вимірювання загального успіху клієнтів, інструментів організації команди

в процесі роботи та управління завданнями, а також автоматичні сповіщення

та сповіщення про стан облікового запису.
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Pipedrive – це CRM-рішення для управління взаємовідносинами з

клієнтами, яке також працює як інструмент керування обліковими записами,

що дозволяє допомагати з маркетингом та всім процесом продажів. Активна

природа Pipedrive автоматично відстежує й організовує дзвінки та електронні

листи та синхронізує розклади на різних пристроях. Однією з можливостей,

яка може бути особливо привабливою для більшості малих і середніх

підприємств, є здатність Pipedrive візуалізувати процес продажів від початку

до кінця. Це може підвищити як ефективність, так і позбутися від безлічі

здогадок всередині команд, що часто є основною причиною невдачі

впровадження CRM.

Pipedrive орієнтована на продажі, яка є привабливим варіантом завдяки

простоті використання та різноманітним інструментам та інтеграціям.

Обмеження 1000 імен у електронній пошті та відсутність більш надійних

функцій автоматизації маркетингу відстають від деяких конкурентів. Простий

користувальницький інтерфейс Pipedrive легко освоювати швидко, що коштує

багато в порівнянні з часом і витратами, які потребують деякі інструменти для

навчання та адаптації. Невеликі підприємства малого та середнього бізнесу та

підприємці, яким доручено CRM-завдання, вітатимуть простоту його

використання [23].

Наступна розповсюджена CRM-платформа від компанії Agile. Як і

багато компаній-піонерів, Agile CRM розробила те, чого сама потребувала.

Коли перший успішний SaaS-проект Agile почав масштабуватися швидше ніж

очікувалось, з'явилася необхідність у динамічному програмному забезпеченні

для командної координації. Готові на той момент рішення були або

громіздкими, або дорогими та недоступними для невеликої організації [45].

Agile CRM – це колабораційна end-to-end CRM, що включає управління

рахунками та платіжками, інструменти, що допомагають керувати воронкою

продажів, а також функції для управління завданнями служби підтримки.

Компанія Insightly надає одне c найпопулярніших у світі програмних

забезпечень CRM для користувачів Google та Office 365, в якому працюють
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понад 1,5 мільйона користувачів та понад 25 тисяч компаній по всьому

світу [22].

Insightly CRM – це хмарне рішення, призначене для малого та

середнього бізнесу. Можливості Insightly CRM включають: керування

контактами, менеджмент, відстеження електронної пошти, автоматизація

робочого процесу, розширені звіти, панелі моніторингу, які легко

налаштовуються перетягуванням блоків [46].

1.4 Salesforce CRM

Найбільш ефективною та доцільною CRM-платформою для реалізації
задач предметної області кваліфікаційної роботи обрано Salesforce.

Salesforce.com – американська компанія, розробник однойменної CRM-
системи, що надається виключно за моделлю software-as-a-service, або
скорочено – SaaS. На підсегменті цього ринку Salesforce.com, за оцінками
окремих фахівців, займає майже половину ринку. Це грає на руку її
користувачам так як привносить максимальну простоту в інтеграціях з
багатьма іншими додатками [17].

Salesforce CRM є яскравим прикладом операційної системи і надає
інструменти для продажу, маркетингу, управління командою та
обслуговування клієнтів. Це один із найпопулярніших програмних продуктів
CRM для автоматизації бізнес процесів малих та середніх підприємств.

Salesforce пропонує широку функціональну екосистему з тисячами
продуктів та інтеграцій (безкоштовних та платних) через спеціальний портал
AppExchange. AppExchange, ще відомий як Salesforce Store, дозволяє
користувачам розширювати функціональні можливості Salesforce, будь то
інтеграція Outlook чи Gmail із Salesforce, надсилання документів за допомогою
DocuSign або створення кампаній електронної пошти, керування своїми
списками та передплатниками з вбудованою системою Pardot із Salesforce.

Salesforce надає багато можливостей для налаштування та кастомізації

свого instance CRM, за допомогою власних інструментів розробки, а саме



27

додатків Lightning для роботи з яким не потрібні великі знання програмування

і які досить прості для кінцевих користувачів, що мають певні знання про те,

як створити програму для самостійного використання. Також Salesforce почав

робити елементи цієї платформи доступними у вигляді відкритого вихідного

коду.

Одним з недоліків Salesforce можна вважати інтерфейс користувача (UI)

веб-сайт та інструменти, що на перший погляд виглядають дещо складними і

не інтуїтивно зрозумілими, як показано на рисунку 1.5.

Рисунок 1.5 – Інтерфейс Salesforce CRM

Через це, налаштування та розуміння інструменту, може займати досить

багато часу, особливо для нових членів команди. Однак, за допомогою

спеціальної кнопки «Get started» можна полегшити початок роботи.

Ознайомлення  з програмою відбувається через серію завдань і підказок від

самої CRM.

1.5 Аналіз економічної ефективності запропонованого рішення

Щоб оптимізувати ефективність бізнес-процесів, керівникам бізнесу та

їх командам необхідно уважно придивитися до структури своїх процесів, щоб
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визначити, де потрібні зміни, щоб делегувати необхідні етапи в цих процесах

на CRM. Розглядаючи загальний потік процесу, слід визначити непотрібні

кроки або більш ефективні альтернативи. Тож метою має бути пошук

елементів бізнес-процесу, які можна автоматизувати або оптимізувати для

підвищення їх ефективності. Гарним прикладом є повторне введення вручну

інформації з форми заявки клієнта, особливо якщо кількість і частота обробки

документів велика.

Процес на даний момент (AS-IS).

У даному прикладі буде розглянуто бізнес-процес, який включає

бухгалтерський облік при оформленні договору на піклування та вигул собаки.

Головна мета даного підрозділу відповісти на запитання: що робить бізнес-

процес неефективним?

Перш ніж проводити будь-які вимірювання, необхідно скласти карту

самого процесу, щоб можна було проаналізувати, які його етапи є основними

проблемами для ефективності. Як зазначалося раніше, процес, який підлягає

розгляду, включає бухгалтерський облік. А якщо точніше, приведена праця з

процесом продажів: створення рахунок-фактур, реєстрація рахунок-фактур,

створення квитанцій та, додатково, ведення журналу.

Основний процес обліку продажів можна описати наступною

послідовністю:

- введення даних рахунка-фактури;

- ведення рахунку-фактури;

- введення даних квитанції;

- запис інформації про квитанцію до журналу.

Основні відмінності в бізнес-процесі будуть полягати в його

підпроцесах, наприклад, введення даних рахунків-фактур. Кожен з

підпроцесів буде виконуватися в Microsoft Excel поспіль, і буде виміряно,

скільки часу знадобилося для завершення всіх цих підпроцесів.

Далі буде розглянуто кожен підпроцес для індивідуального аналізу.

Введення даних рахунка-фактури.
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Вставлення даних рахунка-фактури є основним процесом для отримання

найбільш цінної інформації рахунка-фактури. Бухгалтер вставляє таку

інформацію в Microsoft Excel:

- перейти на сторінку "Договори";

- ввести дані клієнта;

- ввести дані оплати;

- ввести адресу рахунку;

- ввести реєстраційний номер ПДВ;

- ввести номер рахунку-фактури;

- ввести дату створення рахунку;

- ввести термін оплати рахунку;

- ввести суму рахунку;

- ввести суму ПДВ;

- ввести загальну суму рахунку.

Як видно з структури процесу, у ході всього процесу потрібно вводити

багато дрібної інформації, що займає багато дорогоцінного часу. Наприклад,

для кожного контракту бухгалтер повинен повторно вводити інформацію про

клієнта. Тобто, існує багато повторюваних дій, які можна вирішити за

допомогою програмного забезпечення.

Після створення рахунка-фактури, загальну суму потрібно ввести в

журнал, щоб відобразити належний прибуток у звітах. Зазвичай

журналювання означає що були здійснені операції між рахунками. Для повної

звітності необхідно завжди записувати прибутки та збитки компанії. При

використанні Microsoft Excel бухгалтеру необхідно прописувати ці операції

вручну. Етапи процесу описані нижче:

- перейти на сторінку «Транзакції»;

- перейти на групу «Прибутки»;

- транзакції по аккаунту ПДВ;

- транзакції на борговий рахунок клієнта.

Введення даних квитанції.
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Коли рахунок-фактура сплачена клієнтом, наступним кроком є

створення квитанції. Це потрібно задокументувати так само, як і звичайний

рахунок-фактуру. Як і рахунок-фактура, він складається з інформації про

клієнта та контракту. Етап процесу вставки чека виглядає наступним чином:

- перейти на сторінку «Квитанції»;

- ввести ім'я клієнта;

- ввести дані платежу;

- ввести реєстраційний номер клієнту;

- ввести реєстраційний номер ПДВ;

- ввести адресу рахунку;

- ввести дані клієнту;

- ввести номер рахунку-фактури;

- ввести дату платежу;

- ввести метод оплати.

Запис інформації про квитанцію до журналу.
Що стосується рахунка-фактури, то квитанцію необхідно зареєструвати,

а необхідні операції здійснити за певними рахунками. Далі описано процес

реєстрації квитанції:

- перейти до сторінки «Транзакцій»;

- провести транзакцію на необхідний банківський аккаунт;

- провести транзакцію на борговий рахунок клієнту.

Вимірювання.

Тепер, коли усі підпроцеси описано, необхідно проконтролювати

загальний процес щоб виміряти ефективність. Експеримент складався з 4

працівників, які були знайомі з обома програмами: Microsoft Excel і Salesforce.

Працівникам було надано 20 рахунків-фактур, які потрібно було вставити та

занести в журнал. Процеси вимірювали за допомогою часу. Результати

вимірюваного часу описані нижче (таблиця 1.2).
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Таблиця 1.2 Підрахунок часових витрат на виконання бізнес-процесу за

допомогою системи Microsoft Excel

Мінімальний Середній Максимальний
Час виконання
операції при
використанні
Microsoft Excel

1год 15хв 1год 29хв 1год 45хв

За допомогою Microsoft Excel найшвидший зафіксований час становив 1

годину 15 хвилин. Зазначений час був створений випробуваним, який був

трохи краще знайомий з програмним забезпеченням.

Найповільніший зафіксований час становив 1 годину 45 хвилин, що

приводить нас до загального середнього значення в 1 годину 29 хвилин.

Моніторинг 20 працівників виявив багато недоліків у існуючому бізнес-

процесі. Як показують вимірювання, час, який витрачається на цей процес,

надзвичайно довгий. Усі працівники витрачали багато часу на вставлення

кожного рахунку через повторювану інформацію, яку потрібно було охопити

вручну. По-друге, випробуваним доводилося перевіряти інформацію щоразу,

коли створювався рахунок-фактура, через кількість завдань, які були виконані

вручну. Це підвищило ймовірність помилок і зайняло ще більше часу на

процес.

Підводячи підсумок і відповідаючи на наше запитання, що робить

бізнес-процес неефективним і вимагає його редизайну?

- повторювані дії для кожного рахунку/квитанції;

- можливість помилок через повторне введеня даних вручну;

- додатковий час, що витрачається на перевірку помилок.

Говорячи про редизайн бізнес-процесів мається на увазі управління

бізнес-процесами. Управління бізнес-процесами можна визначити як

сукупність усіх управлінських дій, пов'язаних з бізнесом. По суті,

управлінську діяльність, пов’язану з бізнесом, можна ідеалістично

організувати в життєвому циклі.
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Далі у цьому підрозділі приведена спроба змінити існуючий бізнес-

процес бухгалтерського обліку за допомогою програмного забезпечення

Salesforce. Головна мета – відповісти на запитання: які етапи процесу можна

оптимізувати за допомогою програмного забезпечення? При перепроектуванні

бізнес-процесу варто прослідкувати життєвий цикл управління бізнес-

процесом.

Перероблений процес (TO-BE).

У цьому розділі було розглянуто перероблені підпроцеси. Ці процеси

використовують спеціальне програмне забезпечення для управління бізнесом.

Тобто, будуть реалізовані за допомогою Salesforce.

Основний процес обліку залишається таким же, як і в попередньому

розділі. Як згадувалося, розглядається лише відмінності в підпроцесах.

Введення даних рахунка-фактури.

Вставити дані рахунка-фактури у Salesforce просто. Завдяки попередньо

налаштованим даним, таким як інформація про клієнта та рахунки-фактури,

деякі задачі можна перенести на програмне забезпечення. Коли працівник

починає вставляти новий рахунок-фактуру щодо клієнта, необхідно лише

вибрати потрібну компанію. Потім Salesforce копіює дані клієнта з реєстру

клієнтів. Крім того, дані рахунка-фактури, такі як дата, термін платежу та

номер рахунка-фактури, будуть створені за допомогою налаштувань,

визначених користувачем. Це важлива частина процесу тому що нам вдалося

перекласти найбільш повторювані завдання на систему. Детальніше процес

можна описати наступним чином:

- обрати клієнта;

- ввести дані клієнта (виконує Salesforce);

- ввести дані рахунку-фактури (виконує Salesforce);

- ввести суму рахунку;

- розрахувати суму ПДВ (виконує Salesforce);

- розрахувати загальну суму рахунку (виконує Salesforce);

- зберегти;



33

- записати дані рахунку до журналу (виконує Salesforce).

Введення даних квитанції.

Процес введення даних квитанції можна описати наступним чином:

- обрати номер рахунку-фактури;

- ввести дані клієнта (виконує Salesforce);

- ввести дані рахунку-фактури (виконує Salesforce);

- ввести загальну виплачену суму;

- зберегти;

- записати дані квитанції до журналу (виконує Salesforce).

Коли рахунок-фактуру вставлено в систему, Salesforce автоматично
класифікує його як неоплачений рахунок-фактуру. Це значення
використовується для вибору неоплаченого рахунку-фактури у новій формі
квитанції. Оскільки квитанція створюється за допомогою рахунка-фактури,
вся інформація дублюється із зазначеного рахунка-фактури. Потім працівник
встановлює статус «ОК» і просто зберігає квитанцію. Як і для рахунку-
фактури, Salesforce автоматично створить трансакції на певних рахунках, тому
звіти про прибутки/збитки збігатимуться.

Записи до журналу.
Запис рахунку-фактури та квитанції спрощено за допомогою Salesforce.

Більше немає необхідності виконувати кожну операцію вручну. Коли
працівник вводить рахунок-фактуру в систему та підтверджує його, програмне
забезпечення автоматично створює операції по рахунках на основі інформації
рахунка-фактури. Те ж саме стосується і квитанції. Salesforce використовує
регістри для зазначених дій. Коли працівник підтверджує квитанцію або
рахунок-фактуру, у реєстрі створюється нова операція. Експеримент
проводився точно так само, як і з використанням Microsoft Excel. Він складався
з 20 рахунків-фактур та квитанцій, які потрібно було створити в системі,
журналізувати.

Ті ж 4 працівники використовували для виконання завдання Salesforce.
Результати експерименту з використанням Salesforce наведені нижче
(таблиця 1.3).
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Таблиця 1.3 – Підрахунок часових витрат на виконання бізнес-процесу за

допомогою системи Salesforce

Мінімальний Середній Максимальний

Час виконання

операції у

Salesforce

8хв 5с 9хв 48с 12хв 10с

Під час моніторингу процесу було виявлено, що кожен працівник

витрачав менше часу на перевірку правильності введеної інформації. Крім

того, оскільки Salesforce автоматизував 2 з 4 підпроцесів, працівники змогли

зосередитися на важливих частинах рахунка-фактури. Це різко підвищило

швидкість процесу. Графічно результат порівняння відображено нижче

(рисунок 1.6). Видно, що ефективність процесу покращилася більш ніж вдвічі.

Працівники змогли виконати той самий обсяг роботи за ~10 хвилин

Рисунок 1.6 – Візуалізація порівняння показників витраченого часу на

виконання процесу створення інвойсу
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Працівники змогли виконати той самий обсяг роботи за ~10 хвилин,

використовуючи спеціально розроблене програмне забезпечення Salesforce,

яке займало більше години в Microsoft Excel.

Основними аспектами зростання ефективності є те, що Salesforce

дозволив усунути підпроцеси, котрі необхідно було виконувати вручну, а

частина завдань інших під-процесів була автоматизована. Відгуки

піддослідних також були позитивними. 100% залучених працівників

погодилися з тим, що використання програмного забезпечення Salesforce для

управління бізнесом було легшим, дозволяло ефективніше використовувати

свій час і виконувати більше роботи за той самий час.

В якості висновку можна підвести підсумок, що метою даного

дослідження була розробка та обґрунтування заходів щодо вдосконалення

інформаційно-аналітичної системи для управління організацією. У ході

роботи було підбито, що в наш час існує безліч різних інформаційно-

аналітичних систем, які значною мірою спрощують процес прийняття

управлінських рішень. Однією з таких систем є система CRM.

Для того щоб оцінити чи потрібна CRM-система для управління

компанією, потрібно було розібратися, які передумови є «за» і «проти»

прийняття такого рішення. Що і було зроблено у цьому розділі роботи. Для

сучасних інформаційних систем існує низка вимог, які клієнти хочуть у них

бачити і які було необхідно розглянути. Крім того, було розглянуто низку

можливостей, які надає CRM-система.

За підсумками аналізу ринку CRM-систем було виявлено, що взята за

основу організація повністю підходить під типи компаній, для яких

автоматизація є актуальною. Щоб вибрати найбільш підходящу систему, було

проведено порівняльний огляд за виявленими критеріями кількох поширених

CRM-систем.

З великої кількості різних стратегій управління взаємовідносинами з

клієнтами, були розглянуті та обрані найпопулярніші та відповідні для даного

прикладу. У ході роботи було виявлено, що в організації виникає ціла низка
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проблем, які можна було б вирішити впровадженням хмарної CRM-системи,

розрахованої якраз для таких організацій, і вибором нової стратегії управління

взаємовідносинами з клієнтами.

Зіставивши перераховані раніше проблеми компанії та її вимоги до

CRM-системи з коротким переліком технічних характеристик систем, що

оглядаються, було зроблено висновок, що найбільш підходящою є CRM від

компанії Salesforce. Процес застосування цієї CRM-системи, було розбито на

5 етапів. Тому процес впровадження хмарної CRM-системи був розглянутий

докладніше. Оскільки розрахунок економічного ефекту від впровадження

CRM-системи досить складний процес до того ж невизначений, для зручності

було взято найбільш загальні джерела економічного ефекту від впровадження

CRM-системи.

1.6 Характеристики наявного функціоналу різних CRM-систем

Було виділено декілька основних аспектів роботи із CRM-системою та

проведено аналіз рівня задоволеності безпосередніх користувачів від їх

функціонування. У рамках даного дослідження було обрано трьох

респондентів, які мали оцінити різні CRM-системи за такими критеріями:

управління кампанією; планування маркетингової кампанії; управління

проектами та задачами кампанії; обробка електронної пошти; маркетинг

подій; маркетинг стимулювання торгівлі; відстеження бюджету та доходів;

аналіз кампанії та маркетингова аналітика; управління клієнтами та системою;

управління територіями; управління контрактами та можливостями укладання

цих контрактів; управління пайплайнами; управління діяльністю; звіти;.

управління пропозиціями; ціни; контракти; обробка замовлень; управління

підтримкою; ведення справ; управління завданнями; щоденний робочий

процес; автоматизація бізнес процесів; моніторинг та звітність; соціальні

засоби комунікації; безпека.
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У таблиці нижче (таблиця 1.4) виставлено бажані показники

задоволеності використання у вигляді числових показників. Також кожному

вендорові було запропоновано оцінити наявність критерії вище за декількома

значеннями – дивитися таблицю 1.5.

Таблиця 1.4 – Цільова оцінка (на основі параметрів оцінювача)

Опції Опис балів

10 Перевищує вимогу

8 Повністю відповідає вимогам (цільовий бал)

5 Частково відповідає вимогам

0 Не відповідає вимозі

Таблиця 1.5 – Таблиця відповідей постачальників

Варіант відповіді Опис - Вимоги

YES

Підтримується поточною стандартною версією

програмного забезпечення

CUS

Зустрічається з деякими налаштуваннями, наприклад,

конфігурація екрана, створення звітів

TPS

Здійснюється / підтримується програмним

забезпеченням сторонніх розробників (вже

інтегровано зі стандартним програмним

забезпеченням)

FR

Доступний у майбутньому випуску з відомою датою

випуску або номером версії

MOD

Модифікація (оплачується), наприклад, покращення,

розробка або зміна вихідного коду

UD

У розробці – майбутній випуск (безкоштовний) без

відомої дати випуску

NA Недоступно/не підтримується
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Далі наведено приклади обробки відповідей користувачів для декількох

сфер кастомізації та впровадження CRM. Оцінка за всіма описаними вище

критеріями була проведена для трьох обраних платформ, а саме – Salesforce,

Zendesk, HubSpot.

Після виставлення оцінки користувачем, засобами MC Excel, для

кожного з наведених пунктів були окремо розраховані наступні вагові

показники:

- середня оцінка всіх коефіцієнтів за кожним критерієм – Average Score;

- середня оцінка помножена на вагу критерію – Evaluated WS;

- цільова оцінка помножена на вагу критерію – Target WS;

- різниця представлена у процентному вигляді – Difference WS %.

- різниця між середньо отриманою оцінкою на цільовою оцінкою

помноженими на вагу критерію – Difference WS.

На основі цих показників пізніше було побудовано графіки порівняння

використання платформ що розглядаються. А також зведена таблиця кількості

відповідей користувачів чи відповідає та чи інша система їх вимогам, чи

наявний в ній увесь необхідний функціонал. Дана інформація також подається

у процентному співвідношенні для кожної з обраних CRM систем.

На наступних рисунках графічно відображено винесені зведені таблиці

по кожній із систем, а також отримані результати аби було легше

проаналізувати зібрану інформацію та зробити висновки щодо

розповсюдженості та ефективності використання обраних для розгляду

платформ.

Як можна побачити з інфографіки (рисунок 1.8) з багатьма параметрами

система HubSpot не досягає очікуваного користувачами результату.
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Рисунок 1.7 – Виведена окремо таблиця вагових коефіцієнтів для системи

Salesforce

Рисунок 1.8 – Виведена окремо таблиця вагових коефіцієнтів для системи

HubSpot

Рисунок 1.9 – Виведена окремо таблиця вагових коефіцієнтів для системи

Zendesk
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Як проілюстровано вище (рисунок 1.8) на інфографіці для системи

Zendesk, за багатьма параметрами система не досягає очікуваного

користувачами результату (хоча варто зауважити що цей показник значно

нижчий ніж у попередньої системи), окрім одного.

Далі представлено графічно відображений результат порівняння

Evaluated WS (середньої оцінки помноженої на вагу критерію) для кожної з

систем. Як можна побачити з графіку за всіма показниками лідером є система

Salesforce (рисунок 1.10).

Рисунок 1.10 – Графічно відображений результат порівняння Evaluated WS

На наступному графіку (рисунок 1.11) графічно відображений результат

порівняння оцінок наявності критеріїв за декількома значеннями (функціонал

присутній у системи, відсутній чи доступний за додаткові кошти). Як можна

побачити з порівняння найбільша кількість відсутнього функціоналу

приходиться на систему Zendesk.

Нижче (рисунок 1.12) графічно показано результат порівняння оцінок

наявності критеріїв за декількома значеннями (функціонал присутній у

системи, відсутній чи доступний за додаткові кошти). Як можна побачити з

порівняння найбільша кількість наявного функціоналу визначається у системі

Salesforce, в той же час кількість додатково сплачуваних функцій менша у

системі HubSpot [20].
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Рисунок 1.11 – Графічно відображений результат порівняння оцінок

наявності критеріїв (без параметра YES) за декількома значеннями

Рисунок 1.12 – Результат порівняння оцінок наявності критеріїв за

декількома значеннями
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Рисунок 1.13 – Порівняння різних видів вартості для багатьох CRM-систем

Як показано на рисунку 1.13 у вигляді графіку відображено порівняння

різних видів вартості для багатьох CRM-систем. Система Salesforce має нижчу

вартість за базову версія аніж декілька інших платформ, проте є однім з лідерів

високої вартості у сегменті Mid-Range та Advanced.

У наступній графічній ілюстрації (рисунок 1.14) відображено

порівняння різних видів вартості Sales версії системи для декількох CRM-

застосунків (Salesforce, HubSpot, Zendesk, Microsoft 356). Як можна побачити

найбільш вигідно використовувати систему Salesforce у Professional Edition.

Рисунок 1.14 – Порівняння різних видів вартості Sales версії системи для

декількох CRM-застосунків
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Рисунок 1.15 – Порівняння різних видів вартості Service версії системи для

декількох CRM-застосунків (Salesforce, HubSpot, Zendesk, Microsoft 356)

На графіку вище (рисунок 1.15) відображено порівняння різних видів

вартості Service версії системи для декількох CRM-застосунків (Salesforce,

HubSpot, Zendesk, Microsoft 356). Знову ж таки, як можна побачити найбільш

вигідно використовувати систему Salesforce у Professional Edition.

Рисунок 1.16 – Порівняння розділених балів, що були отримані від

користувачів на середню вартість системи
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На останньому графіку вище (рисунок. 1.16) відображено порівняння

розділених балів, що були отримані від користувачів на середню вартість

системи. Можна помилково прийти до висновку, що система Zendesk є більш

вигідною з цієї точки зору оцінки, але це оманливе припущення. Адже при

найдешевшій ціні, платформа майже не надає ніякого необхідного

користувачам функціоналу.

У якості висновку даного підрозділу можна сказати, що було детально

розглянуто і доведено що CRM система для є необхідною ведення справ і

допомагає автоматизувати командну роботу, маркетинг та кампанії, знімає зі

співробітників рутинну роботу з ведення рахунків та аналізу продажів. Деякі

з просунутих рішень, базуючись на інтелектуальному аналізі даних,

допомагають збільшити продаж або зрозуміти, на якому етапі процесів

відбуваються невдачі.

Було визначено, що CRM системи поділяються на три типи і, в

залежності від типу бізнесу та потреб, краще підібрати операційну, аналітичну

чи колабораційну CRM-систему.

Для компаній, орієнтованих на роботу з клієнтами, існують операційні

CRM-системи. Ідеальним варіаном для швидкого та якісного старту найбільш

підходить система Salesforce так як вона надає SaaS рішення, не потребує

спеціальних налаштувань перед початком інтеграції у бізнес та надає

можливість підключення різноманітних сервісів та додаткових пакетів при

зростанні компанії, а також є найвигіднішим варіантом с точки зору широкого

спектру наявного функціоналу.
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Таблица 1.6 – Характеристики наявного функціоналу різних CRM-систем

Характеристика Salesforce Zendesk HubSpot Agile Insightly

Інтеграція з сайтом API, web-

форми,

лендінги

API,

web-

форми,

лендінги

web-

форми,

лендінги

API API,

web-

форми,

лендінги

Інтеграція зі сторонніми

сервісами

Outlook,

Word,

GMail,

Oracle,

SAP

GMail GMail,

Outlook

GMail,

Outlook

Outlook,

Excel,

GMail,

SAP

Хмарний сервіс Так Так Ні Так Так

Мобільна версія Так Так Ні Ні Так

Управління продажами Так Ні Так Так Так

Відстеження кампанії Так Ні Так Так Так

Автоматизація робочого

процесу

Так Так Так Так Ні

Інтеграція із соціальними

мережами

Так Так Так Так Ні

Основною метою даної роботи є концепція єдності, аби вся необхідна

для роботи інформація зберігалася на єдиному ресурсі і користувачі обробляли

її за допомогою єдиного додатку. Дану концепцію зручно реалізувати на

основі платформи Salesforce.
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2 РОЗРОБКА ФУНКЦІОНАЛЬНОЇ МОДЕЛІ СИСТЕМИ АВТОМАТИЗАЦІЇ

ДІЯЛЬНОСТІ АГЕНТСТВА З ПОШУКУ НЕРУХОМОСТІ

Кожна розробка програмної системи передбачає визначення основних

показників ефективності, а також створення специфікації вимог, до якої

входять словник термінів та діаграма варіантів використання. Метою такого

проектування є надання функціональної моделі інформаційної системи задля

спрощення процесу розробки та тестування програмного запезечення. В цьому

розділі також будуть визначені функціональні та нефункціональні вимоги.

2.1. Огляд показників KPI

KPI – інструмент вимірювання визначених цілей. Якщо показник не

пов’язаний з метою, тобто не утворюється виходячи з її змісту, тоді неможна

використовувати цей показник як KPI. Технології постановки, перегляду і

контролю цілей і завдань лягли в основу концепції, яка стала основою

сучасного управління і називається «Управління по цілям» [44].

Дослідженню теоретико-методологічних підходів щодо запровадження

KPI присвячено наукові праці таких іноземних вчених, як: Б. Марр, Р. Каплан,

Д. Нортон, Д. Парментер, Р. Фрейзер, Д. Хоуп та ін. Проте, існує необхідність

у дослідженні особливостей запровадження зазначених підходів

підприємствами України в сучасних умовах.

Термін KPI (Кеу Performance Indicator) з англійської мови найчастіше

перекладається як «ключовий показник ефективності», що не є цілком

коректним, оскільки ефективність характеризує співвідношення між

досягнутим результатом і витраченими ресурсами, а за допомогою KPI можна

вимірювати і інші параметри/показники процесів певної діяльності або

досягнення певної мети. Тому вважаємо, що правильнішим є переклад
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«Ключовий показник діяльності». Також існує хибна думка про те, що KPI має

пряме відношення до BSC (Balanced Scorecard або Збалансована система

показників). Проте, Д. Нортон і Р. Каплан – розробники BSC – не

використовували термін KPI, а використовували термін «measure» – «міра»,

«вимірник». Тому між KPI і BSC можна побачити лише непрямий зв’язок, у

якому BSC описує перспективу «бізнес-процесів», на якій знаходяться цілі,

пов’язані з ними. А от вимірниками досягнення цих цілей можна

використовувати показники цих бізнес-процесів – KPI.

Отже, KPI – показники, по яких оцінюється ефективність процесів/дій,

функцій управління по відношенню до досягнення поставлених цілей. Для

діагностики результатів діяльності організації слід обирати обмежений

перелік найважливіших показників, який стане основним переліком КРІ, за

яким керівництво буде ухвалювати поточні і стратегічні управлінські

рішення [42].

Показники повинні відображати найважливішу інформацію для

ефективного управління організацією, її процесами управління, основними

процесами та процесами, що забезпечують основні, а також управління

результатами діяльності підрозділів і працівників. Сучасні організації

використовують безліч КРІ, що відносяться до різних сфер управління бізнес-

процесами. Вони можуть характеризувати як загальні моменти, єдині для всіх

працівників організації, так і специфічні норми праці і трудової поведінки,

характерні для конкретної посади чи конкретного робочого місця

Показник ефективності – це міра однієї властивості (характеристики)

системи. Показник ефективності завжди має кількісний зміст, тобто є

вимірюванням деякої властивості. З цієї причини використання деякого

показника ефективності передбачає наявність способу вимірювання (оцінки)

значення цього показника.

Для оцінок ефективності систем можуть братися, наприклад, такі

показники, як продуктивність, вартість, надійність, габарити і т.д. На практиці

показник ефективності вибирають так, щоб він був критичним до тих
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факторів, вплив яких на систему найбільш суттєвий у розглядуваній

конкретній ситуації [24]. Наприклад, для обчислювальних систем, які є ланкою

контуру управління, ефективність визначається швидкодією;

характеристиками вхідних і вихідних сигналів, які забезпечують узгодження з

датчиками і виконуючими органами; надійністю, оскільки невиконання

системою функцій, покладених на неї, може привести до серйозних наслідків.

Показником ефективного впровадження CRM-системи може стати

зростання продажів компанії, зниження числа відмов від продукту, здатність

персоналу робити більше за один і той же проміжок часу. Ну і, звичайно,

відсутність невирішених питань, забутих зустрічей, втраченої інформації про

справи і клієнтів.

Перед впровадженням CRM-системи треба вирішити, чого як конкретно

потрібно вимірювати показники її ефективності. Найбільш часто

зустрічаються наступні варіанти:

- розширення частки ринку (зазвичай вимірюється у відсотках);

- підвищення кількості лояльних клієнтів (у відсотках від загальної

кількості клієнтів);

- збільшення продуктивності продажів (вимірюється час, витрачений

на «e-sale», відсоток успішних угод);

- підвищення прибутковості клієнтів (вимірюється дохід від

«середнього» клієнта).

Оскільки CRM-система – це система управління взаємовідносинами з

клієнтами, напевно, не зайвим буде нагадати, що мета її впровадження –

підвищення прибутковості компанії за рахунок оптимальної взаємодії з

клієнтами. Підвищення прибутковості складається з двох складових. Перша -

це збільшення прибутковості клієнтської бази, друга – зниження витрат на її

обслуговування. У свою чергу, кожну з цих складових можна також розкласти

на частини.

Підвищення прибутковості клієнтської бази складається зі збільшення

частоти покупок і збільшення середньої вартості рахунку. Цього можна
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досягти, пропонуючи клієнтові додаткові товари і послуги, які він можливо

купить. Цим досить успішно займаються інтернет-магазини. Опція «з цим

товаром часто купують...» – хороша ілюстрація цього підходу.

Сюди ж можна додати всілякі розсилки по електронній пошті або в

email-повідомленнях про новинки, акції та знижки, які все частіше надсилають

магазини та мережі, що пропонують клієнтам при покупці заповнити анкету і

вступити в клуб. У цю ж категорію входять і роздача клієнтам при покупці

купонів з наданням знижки на наступну покупку за умови здійснення цієї

покупки до певного терміну.

Витрати на обслуговування клієнтської бази безпосередньо пов'язані з

поділом її на підкатегорії і пропозиція цим клієнтам товарів і послуг, в більшій

мірі відповідають їх запитам і потребам. В цілому ринок поступово переходить

від стратегії «стрілянина з гармати по горобцях» до «точним снайперським

пострілів». Приходить розуміння, що складно продати все і всім. Потреби

клієнтів різні – і щоб істотно підвищити продажі, необхідно дуже точно

сегментувати клієнтську базу і прогнозувати можливий інтерес і потенційний

попит.

Однак багато компаній в Україні розглядають CRM-систему лише як

засіб для зниження витрат, а не як засіб для збільшення своїх прибутків, хоча

CRM-система допомагає вирішувати обидва завдання. Відповідно,

підвищення лояльності клієнтів або автоматизація рутинної роботи

менеджерів – це не цілі впровадження CRM-системи, це лише способи

досягнення цілей. Хоча, в свою чергу, лояльний клієнт – це клієнт що часто

купує, якого дана компанія влаштовує і який може назвати як причини, за

якими він лояльний, так і вказати на невикористані ресурси. Розглянемо

найбільш поширені критеріяї ефективності впровадження CRM-системи.

Лояльність клієнтів (складається з наступних складових): індекс

лояльності; закупівлі за рекомендацією клієнтів; кількість померлих клієнтів;

частка продажів за старими клієнтами;  вартість лояльного клієнта.
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Індикаторами лояльності клієнтів за певний період часу служать: обсяг

виручки; індекс лояльності клієнта. Перший індикатор має фінансовий

показник, виражений в грошових знаках, другий – відносний фінансовий

показник у відсотках. Індекс лояльності – це частка закупівельної продукції

(послуг) компанії в загальних закупівлях клієнтом аналогічної продукції за

певний період, наприклад, за рік;

Ефективність взаємовідносин з клієнтами (також складається з

декількох складових частин): час від першого контакту до угоди; кількість

угод за період; дебіторська заборгованість; кількість відмов від угоди; частка

продажів по новим клієнтам; прибутковість операцій.

Тут також багато залежить від специфіки бізнесу. В B2B буває, що від

першого контакту до угоди проходить кілька років (при покупці складного

обладнання або інформаційних систем, які купуються, як правило, один раз і

надовго). У кожній сфері бізнесу є ряд параметрів, на які CRM-система

впливає безпосередньо. Наприклад, в телекомунікаційному бізнесі це такі

параметри, як: кількість відключень клієнтів; тривалість відносин з клієнтами;

виручка на одного абонента в місяць.

Основна думка, яка була сформована під час підготовки кваліфікаційної

роботи – коли виникає питання про оцінку економічного ефекту від

впровадження CRM-системи, – врахувати всі нюанси і точно підрахувати

ефект від впровадження в грошовому вираженні вкрай складно.

Часто це і не має сенсу, оскільки при збільшенні кількості параметрів

оцінки зростає складність підрахунку. Як правило, в кожній компанії існують

напрямки діяльності, де ефект CRM-системи цілком можна виміряти.

Найчастіше це такі параметри:

- зниження трудовитрат і зростання працездатності співробітників:

кожен співробітник може обслуговувати більшу кількість клієнтів, що знижує

витрати компанії;

- підвищення відсотка утримання клієнтів; зниження операційних

витрат, пов'язаних з маркетинговими кампаніями і продажами.
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Звичайно, крім вищевказаних існує ряд параметрів важко

формалізованих і вимірюваних, проте складно – не означає неможливо. Є

методики, що дозволяють оцінити цей ефект з досить високою точністю, але

все впирається в трудовитрати.

Не завжди доцільно підвищувати ступінь точності, якщо це вимагає

суттєвого підвищення витрат. Найбільш поширена методика оцінки ефекту від

впровадження CRM-системи не відрізняється оригінальністю. Її суть полягає

в підрахунку різниці між прибутками, отриманими в результаті впровадження

CRM-системи, і витратами на її впровадження та володіння.

Для оцінки успішності проекту впровадження CRM-системи необхідно

отримати відповідь на два питання:

- чи досягли ми поставленої мети впровадження;

- якщо досягли, чи рентабельні витрати на впровадження системи.

На прибутковість компанії впливає безліч різних факторів: кон'юнктура
ринку, зміна персоналу і т. д. Особливо це стає актуальним зараз, в ситуації
перманентної кризи. Часто завдання компанії змінюються, і замість
«підвищити, розширити і збільшити» вони перетворюються в «зберегти,
втримати, не розгубити», оскільки криза веде до зниження попиту, збільшення
витрат на залучення клієнтів і зниження середньої ціни покупки [45].

Для того щоб чітко і однозначно визначити, який додатковий дохід був
отриманий за рахунок впровадження CRM-системи, треба вести одночасно два
однакових бізнесу: з використанням CRM-системи і без нього. Природно, це
практично нездійсненно. Тому точно оцінити майбутню дохідну частину
вкрай важко. Останнім часом часто використовується методика, відповідно до
якої витратна частина оцінюється в грошових одиницях, а критерій
адекватності витрат – залишається в рамках бюджету проекту. Оцінка
прибуткової частини проводиться за наступним алгоритмом, який називається
"Оцінка за цілями":

- до початку впровадження формуються цілі проекту. Кожній цілі

присвоюється свій ваговий коефіцієнт в залежності від її важливості для

керівництва підприємства;
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- по завершенні впровадження результат по кожній цілі оцінюється в

термінах "так / ні" (досягнута / не досягнута).

Успіх впровадження визначається кількістю досягнутих цілей і

ступенем їх досягнення. Існують і більш складні методики розрахунку

ефективності впровадження. У більшості з них для розрахунку ефективності

використовується співвідношення суми поліпшення параметрів діяльності

компанії в грошовому вираженні (чисельник) до витрат на впровадження

(кошти на закупівлю ПЗ, оплата консультантів, зарплата співробітників,

виплачена їм за час, витрачений на впровадження і навчання) (знаменник) [39].

При цьому підході найскладніше – це знайти спосіб грошового

вираження таких величин, як зростання відсотка утримання клієнтів;

зростання відсотка «перетворення» потенційних клієнтів в реальних і т.д.

Найбільш докладної з відомих є методика оцінки економічної

ефективності впровадження CRM-застосунків, розроблена компанією Oracle.

Вона заснована на виділенні ключових показників ефективності та

прогнозуванні їх зміни в часі в міру впровадження системи. Наприклад, при

впровадженні модуля управління маркетингом прогнозується динаміка таких

показників, як відсоток відгуку потенційних клієнтів, час, що витрачається на

планування і проведення кампанії, маркетингові витрати і т. д.

При впровадженні модуля управління продажами аналізується можлива

зміна обсягу продажів, відсотки укладених угод від загального кількості

можливостей, тривалість циклу продажів і інші показники.

Якщо говорити про сервісні додатках, то розглядаються такі показники

як середній час вирішення проблеми, вартість сервісних ресурсів,

задоволеність клієнтів (розраховується за спеціальною методикою). При

впровадженні операторського центру ключовими є показники середньої

тривалості дзвінка, відсоток продуктивних дзвінків, завантаження агентів і т.

д. Потім очікувані зміни показників перетворюються в грошову форму з

урахуванням специфіки конкретної компанії і консолідуються.
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2.2 Метрики адаптації бізнес процесів під час впровадження Salesforce.

KPI Salesforce це є вимірюваний показник ефективності, який
використовується для моніторингу, аналізу й оптимізації управління
взаємовідносинами з клієнтами (CRM), включаючи всі відповідні процеси
продажів. Серед іншого, показники Salesforce допомагають відділу продажів
визначити пріоритетність ресурсів і потенційних клієнтів. Дані показники
використовуються у кваліфікаційній роботі для визначення рівня
ефективності впровадження CRM Salesforce для автоматизації різноманітних
бізнес процесів [27].

Salesforce, як було зазначено раніше, це інструмент SaaS (Software as a
Service) CRM, який дозволяє компаніям найефективніше планувати й
оптимізувати процеси продажів, а також відносини з клієнтами. Як і будь-який
інший інструмент управління, Salesforce надає підприємствам цінні дані про
продажі, які можна надалі використовувати у професійних звітах Salesforce. У
рамках написання кваліфікаційної роботи було вирішено створити список
показників Salesforce, які допоможуть відстежувати, аналізувати та
оптимізувати продуктивність за допомогою сучасного програмного
забезпечення для інформаційної панелі. Використовуючи ці KPI разом у
професійній інформаційній панелі Salesforce, підприємство не тільки
підвищить свої прибутки, але й свою зацікавленість і лояльність клієнтів
завдяки оптимізованим стратегіям, заснованим на даних, а не на простій
інтуїції.

Далі приведено повний перелік найважливіших показників ефективності

та показників Salesforce, які детально розглянути в цій роботі.

Час відповіді потенційного клієнта: скільки часу займає обробка

інформації про потенційного клієнта при роботі з CRM?

Перший KPI Salesforce – це середній час відповіді потенційного клієнта.

Залежно від типу потенційного клієнта та конкретного сценарію оптимальний

час відповіді може сильно відрізнятися. Хоча, наприклад, немає підстав не

реагувати якомога швидше на запит на пропозицію чи презентацію продукту,
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це є спірною темою під час завантаження документа або створення

безкоштовної пробної версії програмного забезпечення. Коли я повинен

реагувати? За яких обставин телефонний контакт корисний? Якщо ви самі

відповіли на ці запитання, вам слід протестувати різні стратегії та визначити

бажаний час відповіді потенційного клієнта.

Варто перевірити різні можливості контакту та різний час реакції після

чого проаналізувати наслідки. Потім визначити чіткі цілі для цільового часу

відповіді потенційного клієнта та відстежувати їх на сукупній основі та для

окремих торгових представників [42].

Частота подальших контактів: чи постійно оброблялися потенційні

клієнти?

Другий показник Salesforce це коефіцієнт подальших контактів, він

показує середню кількість спроб встановлення контакту на одного

потенційного клієнта, зроблену торговими представниками. Для цього

показника також важко дати загальну рекомендацію про те, скільки спроб

налагодження контакту зробить працівник після того, як просто почне

дратувати потенційних клієнтів, і ймовірність укладення угоди буде більш-

менш нульова. Однак має сенс більш точно проаналізувати індивідуальні

показники подальших контактів і визначити конкретні найкращі методи для

команди з продажу. Наприклад, було б цікаво вивчити відсоток контрактів,

укладених після третьої спроби контакту, чи має взагалі сенс четверта спроба

контакту і т.д.

У даному випадку електронні листи та дзвінки – це стандартні методи

зв’язку з новими потенційними клієнтами. Варто намагатися дотримуватися

єдиної стратегії в команді, щоб не дратувати потенційних клієнтів з одного

боку, а з іншого, використовувати максимально доступні людські ресурси.

Значення «Open Pipeline»: як складається поточне значення статусів

обробки клієнтського запису у CRM?

Наступний KPI Salesforce – це значення відкритого конвеєра, яке

відстежує поточну грошову відкриту вартість потенційних клієнтів на
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кожному етапі каналу продажів. Мета цього показника – надати огляд

фактичної вартості кожного з етапів конвеєра, щоб зрозуміти, чи будуть

досягнуті цілі щодо доходу в очікуваний час. Варто постійно стежити за

виконанням усіх етапів, оскільки кожен з них відіграє фундаментальну роль

для досягнення цілей продажу.

Наприклад, якщо зрозуміло, що стадія перевірки переваг конвеєра є

недостатньо ефективною, це означає, що зрештою виникнуть проблеми на

останніх етапах підписання угоди, тому потрібно негайно вжити заходів та

посилити зусилля, щоб переконатися, що буде отримано більше потенційних

клієнтів на цьому етапі.

Мета полягає в тому, щоб завжди мати достатню кількість потенційних

клієнтів або їх відкриту цінність на всіх етапах.

«Open Pipeline by Product Package»: Що таке відкрита вартість за пакетом

продуктів?

Цей KPI Salesforce, ще один сценарій, за яким можливо відстежувати

вартість відкритого конвеєра, оскільки він повідомляє грошову вартість

потенційних клієнтів для кожного типу продукту або послуги, що пропонує

компанія. У цьому прикладі розглядається SaaS-бізнес, який пропонує різні

пакети продуктів, але його також можна аналізувати за категоріями продуктів,

різними послугами, країнами або ринками залежно від того, що потрібно

отримати з аналізу. Ця інформація корисна, оскільки може допомогти

зрозуміти, де розмістити ресурси залежно від цілей. Чи зручніше працювати

над закриттям більшої кількості дрібних угод чи краще зосередитися на

менших, але більших контрактах?

Цей показник KPI відстежується разом із значенням відкритого конвеєра

продажів, щоб зрозуміти, на яких етапах і пакетах підприємству варто

знаходити свої ресурси.

«Pipeline Value Forecast»: Якою є прогнозована вартість продажів за

допомогою CRM системи? «Pipeline Value Forecast»: – це KPI конвеєра

продажів, який надає цінну інформацію щодо майбутнього продажів, а також
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ефективності торгових представників. Цей KPI розраховується на основі

історичних даних про ефективність і використання їх для прогнозування

розвитку продажів у наступні місяці. Прогнози також враховують укладені

угоди, які також можуть бути старими клієнтами, які оновлюють свої

контракти, а також цінність потенційних клієнтів. Це відображається разом із

найкращим та найгіршим сценарієм ефективності кожного з цих місяців та

роботи кожного торгового представника. Переглянувши цей показник

ефективності Salesforce, можливо заздалегідь зрозуміти, чи можливо

,наприклад, досягти цілей у поточному фінансовому кварталі. Якщо прогноз

передбачає низьку ефективність, потрібно негайно планувати заходи, щоб

уникнути цього.

Використання передових технології аналізу, таких як сучасне машинне

навчання та штучний інтелект, допомагає передбачити цінність конвеєра. Це,

разом із відданими та фіксованими цінностями, допоможе спланувати

діяльність з продажу найбільш ефективно.

Середня вартість контракту: Яка середня вартість контракту укладеного

за допомогою CRM аавтоматизації?

Четвертий KPI Salesforce – це середня вартість контракту, яка багато в

чому має відношення до ефективності продажів: яка середня вартість

контракту для різних продуктів або пакетів? Який поріг не повинна

перевищувати середня вартість контракту на певні продукти чи послуги, щоб

покрити понесені витрати та отримати прибуток у довгостроковій

перспективі? Чи існують суттєві відмінності в середній вартості контракту від

окремих продавців? Яке джерело потенційних клієнтів має найвищу середню

вартість контракту? На які товари діють знижки вище середнього? Це лише

кілька цікавих запитань, які можуть дати цінну інформацію для стійкого

збільшення середньої вартості контракту.

Аби використовувати даний показник, варто переконатися, що жодна

продукція або послуги від окремих торгових працівників не продаються нижче

вартості, визначивши чіткі ціни та прозорі вказівки щодо знижок.
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Річна договірна вартість (Annual Contractual Value (ACV)): яка річна

вартість контрактів що зберігаються у системі?

Річна вартість контракту є одним із показників конвеєру продажів, який

здебільшого використовується в SaaS-бізнесах, оскільки він може свідчити

про стан компанії, що працює за передплатою. Простіше кажучи, ACV

(бронювання) відстежує загальну грошову вартість усіх контрактів за один рік.

Важливо відрізняти ACV від ARR (щорічний регулярний дохід), оскільки вони

включають різні фактори у свої розрахунки. У той час як ACV включає всі

доходи від контракту, такі як одноразові та щомісячні або річні внески, ARR

включає лише регулярний дохід від контрактів, за винятком одноразових

зборів.

За замовчуванням деякі менеджери з продажу визначають ACV як

середню вартість річних контрактів, і вони називають річні загальні

бронювання ACV. Однак середній ACV важливий для розуміння того, скільки

контрактів потрібно для досягнення цільового річного обсягу продажів.

Середня тривалість циклу продажів: скільки часу потрібно для закриття

угоди з потенційним клієнтом?

Для кожного товару чи послуги слід розробити індивідуальний цикл

продажів, який зазвичай можна розділити на 4-5 основних етапів. Щоб краще

зрозуміти середню тривалість циклу продажів та окремі фактори, що

впливають на них, має сенс узагальнити тривалість цих основних фаз, з одного

боку, і проаналізувати їх для окремих співробітників, з іншого. Можливо,

вкладається занадто багато часу та зусиль у недостатньо кваліфікованих лідів

на перших етапах? Який вплив має середня вартість замовлення на середню

тривалість циклу продажу? Чого можна навчитися у найкращих продавців, у

яких значно коротший цикл продажів?

Більш детально варто проаналізувати всі параметри, що можуть

впливати на окремі фази циклу продажів, щоб скоротити середню тривалість

циклу продажів у довгостроковій перспективі.
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Продаж: на що саме витрачають свій час працівники відділу

продажів у CRM?

В основному, головним завданням торгового працівника є укладення

договорів і формування нових продажів, оскільки, зрештою, вони дуже часто

отримують винагороду за результатами. Однак часто незрозуміло, на що

витрачається більша частина часу. За допомогою даної метрики можна

побачити можливий розподіл релевантної діяльності з продажу за допомогою

візуального прикладу KPI праворуч: 31% телефонних дзвінків, 25%

підготовки, 24% електронної пошти, 16% провідних досліджень і 4% інших

видів діяльності. Зрештою, слід переконатися, що торговий персонал витрачає

більшу частину свого часу на закриття угод і виконання завдань, пов’язаних із

товарообігом.

Навіть якщо відстеження всіх продажів утомлює, слід детально

проаналізувати поточний стан команди. Це допомагає виявити будь-які

неефективні процеси або призначення завдань та розробити стратегії

вирішення.

Вихідні дзвінки: Які будні дні є найбільш перспективними для

успішного спілкування із потенційними клієнтами?

Наступні три ключових показника ефективності Salesforce

використовуються для моніторингу та аналізу вихідних дзвінків і холодних

телефонних дзвінків. Однією з найбільших проблем для відділу продажів у

холодних телефонних дзвінках є знайти нові цікаві контакти, а потім

домовитися про першу зустріч. Тому спочатку слід відстежувати кількість

дзвінків, а потім аналізувати коефіцієнт контактів за окремі дні тижня.

Наприклад, у продажах В2В часто буває, що дні вівторок, середа та четвер є

особливо перспективними. Відповідно, у ці дні слід здійснювати найбільшу

кількість вихідних дзвінків і враховувати це при плануванні щоденних цілей.

Варто встановити чіткі кількісні цілі щодо кількості вихідних дзвінків

щодня, щотижня та щомісячно. Враховувати потенційні фактори впливу, такі

як день тижня або місцевий час.
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Частота контактів вихідних дзвінків: які торгові представники

працюють найкраще?

Як уже згадувалося, на швидкість вихідних дзвінків можуть вплинути

численні фактори, такі як відповідний день робочого дня, місцевий час,

місцеві свята, відображений номер телефону, але, звісно, і поведінка торгового

працівника. У даному графіку проілюстровано це на візуальному прикладі

KPI: тут середня частота контактів становить 15,1 %, при цьому найнижча

частота контактів становить 13,8 %, а найвища дорівнює18,3 %. Існують також

істотні відмінності в кількості зроблених дзвінків (569 проти 1156 дзвінків). За

допомогою інтерактивних інформаційних панелей можливо відслідковувати

всі аспекти вихідних дзвінків та аналізувати основні причини у разі відхилень

від цільових показників.

Завжди варто встановлювати реалістичну мету щодо кількості вихідних

дзвінків. Однак це може сильно відрізнятися залежно від країни та продукту.

Потрібно обговорити найкращі практики зі "найуспішнішими" працівниками

в усій команді, а потім впроваджувати їх.

Кількість демонстрацій: скільки дзвінків потрібно зробити для

домовленості про демонстрацію продукту?

Як тільки торгові представники зв’яжуться з бажаною контактною

особою, вони, природно, хотіли б домовитись про зустріч для демонстрації

продукту або презентації компанії. Однак не варто очікувати занадто багато,

коли справа стосується до холодних дзвінків. Як правило, за 100 дзвінків в

кращому випадку можливо успішно домовитися про 2-3 зустрічі, тому що,

перш за все, можливо охопити максимум 15-20% бажаних контактних

партнерів, а потім реально домовитися про зустріч, приблизно з кожним

десятим. Звичайно, ці значення можуть дещо відрізнятися залежно від галузі

та пропонованого продукту чи послуги, але було б абсолютно утопічним

припустити, що можливо домовитися про 30 зустрічей із 100 вихідними

дзвінками.

Має сенс разом розглянути останні 3 обговорювані вихідні KPI.
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Наприклад, немає сенсу збільшувати кількість контактів за допомогою

сумнівних заходів, якщо це не призведе до організації більшої кількості

демонстрацій.

Загальна кількість вхідних потенційних клієнтів: Скільки вхідних

потенційних клієнтів ви отримуєте за умови використання CRM?

Наведені нижче показники Salesforce зосереджені на залученні

потенційних клієнтів. У діловій практиці було виявлено, щоб ефективно

планувати робоче навантаження торгової команди, спочатку потрібна середня

кількість вхідних потенційних клієнтів на день/тиждень/місяць. Однак у

найрідкісніших випадках має сенс передавати всіх вхідних клієнтів

безпосередньо до продажів, не надаючи їм додаткової кваліфікації. Що ще

важливіше, їх потрібно перенести в так звані SQL (Sales-Qualified-Leads). На

цьому етапі залучення потенційних клієнтів також відіграє важливу роль,

оскільки вхідні потенційні клієнти часто знаходяться на початку шляху

клієнта.

Під час планування ресурсів для управління вхідними потенційними

клієнтами ключове значення має ефективна комунікація між відділами

маркетингу та продажів, оскільки занадто багато або занадто мало вхідних

потенційних клієнтів в кінцевому підсумку занижують або перевантажують

продажі.

Співвідношення потенційних клієнтів: наскільки цінною є середня

якість потенційних клієнтів, що ведуться за допомогою системи?

Для контролю якості інформації зібраної про потенційних клієнтів, які

входять до БД системи, можна використовувати коефіцієнт потенційних

клієнтів. Це відображає зв’язок між SQL (кваліфікованими потенційними

клієнтами) та всіма отриманими вхідними потенційними клієнтами (спочатку

некваліфікованими потенційними клієнтами). Звичайно, на це співвідношення

сильно впливає обрана стратегія кваліфікації потенційного клієнта.

Як правило, варто використовувати максимально об’єктивні критерії та

розробити автоматизовану або навіть штучно інтелектуальну модель оцінки
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потенційних клієнтів у довгостроковій перспективі, щоб уникнути впливу

суб’єктивних факторів. Багато компаній досі працюють за методом BANT, що

вже не викликає сумнівів, але у Salesforce для цього є окремий інструмент що

називається Einstein Analytics.

Тестування та порівняння різних методів кваліфікації потенційних

клієнтів є дуже важливим. Варто уникати суб’єктивних критеріїв у моделі

оцінки, щоб мати можливість використовувати відношення потенційних

клієнтів для оцінки якості та платіж спроможності майбутніх користувачів у

довгостроковій перспективі.

Співвідношення можливих угод до підписаних договорів: як часто

використання автоматизації призводить до закриття угод кваліфікованих

клієнтів?

Цей KPI Salesforce показує, як часто продавці успішно закривають

контракт з уже кваліфікованим потенційним клієнтом (SQL або можливість).

Це також відображає якість вибраної кваліфікації провідника. Однак тут часто

відбувається компроміс між занадто жорсткою кваліфікацією потенційних

клієнтів на початку воронки продажів – що може призвести до виключення

деяких потенційних клієнтів – і занадто вільною кваліфікацією, яка може

призвести до відсутності визначення пріоритетів і, можливо, до втрати цінних

людських ресурсів.

Чим вище коефіцієнт можливостей виграшу, тим ефективніше продавці

використовують свої наявні ресурси для кваліфікованих потенційних клієнтів.

Дуже низьке співвідношення можливостей до виграшу може бути пов'язане з

поганою або неправильною кваліфікацією лідера [42].

Коефіцієнт конверсії потенційних клієнтів у CRM: скільки потенційних

клієнтів потрібно для однієї нової угоди?

Коефіцієнт конверсії потенційних клієнтів указує, який відсоток усіх

(некваліфікованих) потенційних клієнтів можна перетворити на клієнтів-

платників. Звичайно, це головна бізнес-ціль, тому ця цифра також є

найважливішою з останніх описаних KPI. Варто перевірити та проаналізувати
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різні методи кваліфікації потенційних клієнтів та різні заходи продажу, щоб у

довгостроковій перспективі збільшити коефіцієнт конверсії потенційних

клієнтів. Також порівняти підхід окремих продавців, особливо якщо буде

виявлено суттєві відмінності, як у даному прикладі [44].

Чим вищий коефіцієнт конверсії потенційних клієнтів, тим ефективніше

загальне керування потенційними клієнтами та, як правило, якість вхідних

потенційних клієнтів. Також можна використовувати цей показник, щоб

визначити кількість потенційних клієнтів, необхідну для досягнення цілей

продажів.

Також існує рекомендована частота трекінгу та оновлення показників

Salesforce KPI для відстеження. Одна з причин, чому існує так багато

невизначеної статистики щодо впровадження Salesforce і CRM це важкість

визначити, що насправді означає «adoption». Впровадження та адаптація не є

чорно-білою межею, яку компанія перетнула або не перетнула. Натомість вона

найкраще нагадує сіру шкалу продуктивності, починаючи від «Ніхто не

заходить на платформу» до «Наша компанія живе і дихає Salesforce».

З цієї причини неможливо оцінити впровадження Salesforce, дивлячись

лише на одну статистику, наприклад, кількість логінів в систему від юзерів.

«Повне прийняття» складається з численних форм поведінки, тому чим більше

їх відстежується, тим краще. Сама Salesforce платформа опублікувала список

деяких зразків показників впровадження, які потрібно виміряти, та які

поділяються на три категорії: використання, якість даних та ефективність

бізнесу.

Для концептуального аналізу предметної області створено словник

термінів, необхідний для поширеного сприйняття функцій проекту ( дод. В).

2.3 Розроблення варіантів використання

UML – це не мова програмування, це скоріше візуальна мова. Ми

використовуємо діаграми UML, щоб зобразити поведінку та структуру
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системи. UML допомагає інженерам-програмістам, бізнесменам і системним

архітекторам моделювати, проектувати та аналізувати. Група управління

об'єктами прийняла уніфіковану мову моделювання як стандарт у 1997 році.

Міжнародна організація зі стандартизації опублікувала UML як затверджений

стандарт у 2005 році. UML переглядався протягом багатьох років і періодично

переглядається.

Складні програми потребують співпраці та планування кількох команд,

а отже, вимагають чіткого та короткого способу спілкування між ними.

Бізнесмени не розуміють коду. Таким чином, UML стає необхідним для

спілкування з не програмістами основних вимог, функцій і процесів системи.

Заощаджується багато часу, коли команди можуть візуалізувати

процеси, взаємодії користувачів і статичну структуру системи.

UML пов'язаний з об'єктно-орієнтованим проектуванням і аналізом.

UML використовує елементи та формує асоціації між ними для формування

діаграм. Діаграми в UML можна широко класифікувати як:

- структурні діаграми – фіксують статичні аспекти або структуру

системи. Структурні діаграми включають: діаграми компонентів, діаграми

об’єктів, діаграми класів та діаграми розгортання;

- діаграми поведінки – фіксують динамічні аспекти або поведінку

системи. Діаграми поведінки включають: діаграми варіантів використання,

діаграми стану, діаграми діяльності та діаграми взаємодії.

2.3.1 Діаграма варіантів використання

Діаграма варіантів використання складається з акторів, прецедентів

(варіантів використання) обмежених їхніми асоціаціями та відношенями.

Інакше кажучи, варіант використання список дій, який виконує система

при діалозі з актором. Так як, в додатку дії користувачів задежать від прав

доступу, були прописані різні варіанти використання для двох акторів: клієнта

та адміністратора.
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Рисунок 2.1 – Діаграма варіантів використання для Клієнта порталу
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Рисунок 2.2 – Діаграма варіантів використання для Адміністратора
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2.3.2 Специфікація варіантів використання

Таблиця 2.1 – Функція «Керування правами доступу»

Назва варіанту використання Керування правами доступу користувачів до

порталу.

Дійові особи Системний адміністратор

Стислий опис Надає  адміністраторові можливість

змінювати ролі користувачів порталу, а

також блокувати доступ клієнтів до порталу.

Передумова Необхідно авторизуватися як адміністратор,

вибрати пункт меню «Setup» та розділ

«User».

Основний потік подій Так як кожний клієнт порталу має свій

унікальний ідентифікаційний номер

адміністратору необхідно спочатку

авторизуватися, вибрати пункт меню «User»

і у списку всіх користувачів та їх

ідентифікаційних номерів за необхідністю

змінити роль клієнта у порталі чи

заблокувати йому доступ до порталу.

Альтернативний потік подій Якщо, у разі негараздів, з'єднання з сервером

неможливо, то виводиться відповідне

повідомлення, налаштування не збережуться.

Постумови Виконання даного варіанту використання

означає, що користувач с конкретним

ідентифікаційним номером не матиме

можливість зайти до порталу, або його права

доступу та роль буде змінено.
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Таблиця 2.2 – Функція «Робота з розділом Букінги»

Назва варіанту

використання

Робота з розділом «Букінги», подача форми на

бронювання.

1 2

Дійові особи Системний адміністратор, Клієнт

Стислий опис Надає користувачеві  можливість відправляти

заяву на бронювання потрібних йому

апартаментів.

Назва варіанту

використання

Робота з розділом «Букінги», подача форми на

бронювання.

Передумова Необхідно авторизуватися у системі, вибрати

пункт меню «Нерухомість».

Основний потік подій Необхідно авторизуватися, вибрати пункт меню

«Нерухомість», далі користувач матиме змогу

здійснювати пошук чи сортування апартаментів

за потрібними йому параметрами.

Після того як користувач визначився з записом

житла за допомогою посилання він може

перейти на детальну сторінку вподобаних

апартаментів та натиснути кнопку

«Забронювати». Система покаже форму, яку

необхідно заповнити інформацією щодо

проживання далі юзер має натиснути кнопку

«Зберегти». Після цього, система автоматично

розрахує вартість бронювання виходячи з

введених користувачем параметрів, перевірить

чи є вільне місце на обрані дати та чи відповідає

місткість апартаментів бажаній кількості гостей

і т.д.
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Продовження таблиці 2.2

1 2

Альтернативний потік

подій

Якщо з'єднання з сервером неможливо, то

виводиться відповідне повідомлення, додане

бронювання не буде збережено у системі, клієнт

також може натиснути кнопку «Cancel» і запис

також не буде збережено.

Постумови Запис бронювання автоматично з’являється у

розділі «Букінги» у клієнта та адміністратора,

для можливості його подальшого редагування.

Після валідації бронювання клієнтові на пошту

автоматично відправляється лист-

підтвердження.

Таблиця 2.3 – Функція «Налаштування меню»

Назва варіанту

використання

Налаштування меню.

1 2

Дійові особи Адміністратор, Клієнт

Стислий опис Надає користувачеві можливість змінити

послідовність відображення пунктів меню.

Передумова Необхідно авторизуватися і перейти до

домашньої сторінки порталу, далі вибрати

пункт "Налаштування" натиснувши на іконку

олівця в крайньому правому куті меню.

Основний потік подій Після відкриття відповідної сторінки

налаштувань порталу користувач має

можливість додавати і приховувати необхідні

пункти меню.
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Продовження таблиці 2.3

1 2

Альтернативний потік

подій

Якщо з'єднання з сервером неможливо, то

виводиться відповідне повідомлення, додане

бронювання не буде збережено у системі, клієнт

також може натиснути кнопку «Cancel» і запис

також не буде збережено.

Постумови Запис бронювання автоматично з’являється у

розділі «Букінги» у клієнта та адміністратора,

для можливості його подальшого редагування.

Після валідації бронювання клієнтові на пошту

автоматично відправляється лист-

підтвердження.

Таблиця 2.4 – Функція «Генерація електронних документів»

Назва варіанту

використання

Генерація електронних документів.

1 2

Дійові особи Адміністратор

Стислий опис Дає можливість адміністратору порталу

згенерувати «PDF» версію запису, що

зберігається у системі.

Передумова Необхідно авторизуватися у якості

адміністратора і перейти до пункту меню

«Контракти» чи «Платіжні вимоги».
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Продовження таблиці 2.4

1 2

Основний потік подій Завдяки можливості роботи з електронними

документами у системі, адміністратор має

змогу натиснувши кнопку «Template» на

Detail page запису («Контракт» чи

«Платіжна вимога»), після відкриття

відповідної сторінки переглянути та

завантажити обраний запис у вигляді «PDF»

документу. Також даний документ може

бути відправлений на пошту клієнтові, для

цього потрібно натиснути кнопку «Send via

email» та прикріпити до листа потрібний

електронний документ.

Альтернативний потік подій Користувачеві виводиться відповідне

повідомлення у разі виникнення проблем

з’єднанням із сервером, документ не буде

відображено чи завантажено.

Постумови В результаті виконання даного варіанту

використання адміністратор може побачити

форми типових договорів. Електронний

лист з прикріпленим електронним

документом буде знаходитися на пошті у

Клієнта.
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Таблиця 2.5 – Функція «Оформлення звіту»

Назва варіанту

використання

Оформлення звіту про квартальний дохід

агенції.

Дійові особи Системний адміністратор

Стислий опис Створення електронного звіту з відомостями

щодо квартального прибутку агенції з

нерухомості.

Передумова Необхідно авторизуватися у ролі

адміністратора і далі вибрати пункт меню

«Оформити звіт».

Основний потік подій Після відкриття відповідної сторінки

адміністратор за допомогою вбудованих

функцій системи Salesforce може створювати

звіти з різними критеріями та ґрунтуючись на

певному типі об’єктів БД. Крім того Salesforce

надає можливість створювати пересічні звіти,

що включають в себе поля декількох

сутностей. Після завершення налаштувань

потрібно натиснути кнопку «Зберегти». За

бажанням декілька звітів можна об’єднати в

один dashboard, обрати кольорову гаму.

Альтернативний потік подій Користувачеві виводиться відповідне

повідомлення у разі виникнення проблем

з’єднанням із сервером, звіт не буде

згенеровано та збережено.

Постумови В результаті звіт буде відображатись на табці

«Reports».
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Таблиця 2.6 – Функція «Авторизація на порталі»

Назва варіанту

використання

Авторизація користувача у системі.

Дійові особи Адміністратор, Клієнт

Стислий опис Надає користувачеві порталу можливість

використовувати функціональність порталу.

Передумова Зареєстрований у системі логін та пароль від

порталу.

Основний потік подій Після відкриття відповідної сторінки

користувач має можливість ввести свій логін

та пароль, після чого система здійснить його

авторизацію.

Альтернативний потік подій Користувачеві виводиться відповідне

повідомлення у разі виникнення проблем с

сервером або невірних credentials.

Постумови Автоматичне перенаправлення користувача на

домашню сторінку порталу.

Таблиця 2.7 – Функція «Перехід до компонента відображення апартаментів»

Назва варіанту

використання

Перехід до компоненту відображення

апартаментів.

1 2

Дійові особи Адміністратор, Клієнт

Стислий опис Надає можливість перейти до компоненту

відображення апартаментів для перегляду

інформації про них.

Передумова Авторизуватися у системі і обрати пункт меню

«Нерухомість». Потім натиснути на назву

апартаментів в рядку з необхідною позицією.
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Продовження таблиці 2.7

1 2

Основний потік подій Після відкриття відповідної табки користувач

бачить сторінку зі списком доступних позицій,

може сортувати їх, виконувати пошук за умови

введення параметрів або виставляти оцінку

апартаментам.

Альтернативний потік

подій

Користувачеві виводиться відповідне

повідомлення у разі виникнення проблем с

з’єднанням із сервером чи невірно введених

параметрів для пошуку.

Постумови Перенаправлення користувача на детальну

сторінку апартаментів, на якій він може

переглядати повну інформацію про житло,

оформити запит на його бронювання.

Таблиця 2.8 – Функція «Створення запису сутності «Нерухомість»»

Назва варіанту

використання

Створення запису сутності «Нерухомість».

1 2

Дійові особи Адміністратор

Стислий опис Створення запису апартаментів у БД

Передумова Необхідно авторизуватися у ролі адміністратора

і далі вибрати пункт меню «Нерухомість».

Попередньо повинні бути створені відповідні

записи поставників, контракт, Stock та Room

Type – до яких буде відноситися житло.
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Продовження таблиці 2.8

1 2
Основний потік подій Після відкриття відповідної сторінки

адміністратор за допомогою вбудованих
функцій системи Salesforce та кастомного
Lightning компоненту може створювати записи
апартаментів. Для цього потрібно натиснути
кнопку «New», заповнити форму необхідною
інформацією за бажанням завантажити фото та
натиснути кнопку «Save».

Альтернативний потік
подій

Користувачеві виводиться відповідне
повідомлення у разі виникнення проблем
з’єднанням із сервером, запис апартаменту  не
буде  збережено у системі.

Постумови БД система наповнена записами типу
«Нерухомість», код компоненту створення
записів покривається Unit-тестами більш ніж на
75%.

2.4 Специфікація функціональних та нефункціональних вимог

На сьогоднішній день існує велика кількість різних стратегій управління

взаємовідносинами з клієнтами, далі будуть представлені деякі з них:

- вилучення максимального прибутку з відносин з клієнтами (Harvest

the relationship): в момент, коли грошовий потік від клієнта зберігає

стабільність і має високі показники, а будь-які нові зусилля не мають жодного

ефекту на його зміну, найкращим рішенням буде постаратися зберегти цей

потік на поточному рівні, з метою отримання найбільшого прибутку.

Отриманий прибуток можна використовувати для залучення нових клієнтів.

Такий підхід буде дуже ефективний, коли існує висока ймовірність, що клієнт

незабаром відмовиться від послуг організації, через непотрібність, або перейде

до конкурентів, з якими йому з тих чи інших причин буде зручніше і вигідніше

працювати;
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- захист відносин з клієнтами (Protect the relationship): оскільки

підтримання міцних відносин із клієнтом є одним із основних завдань бізнесу,

така стратегія на даний момент залишається однією з найважливіших в

управлінні взаємовідносинами з клієнтами. Застосовувати цю стратегію

найдоцільніше спрямовано на головних клієнтів організації, особливо

стосується це тих, яких хотіли б переманити конкуренти;

- завершення взаємовідносин (End the relationship): така стратегія

зазвичай викликає подив, адже, як правило, менеджери намагаються зберегти

клієнта будь-якими способами. Однак, з точки зору витрачених зусиль,

ситуація, коли клієнт не виявляє жодних ознак зацікавленості, а на його

обслуговування та залучення витрачаються значні ресурси, і немає жодних

передумов, що в майбутньому ситуація якимось чином зміниться,

застосування такої стратегії є єдиним вірним рішенням. Інакше цю стратегію

можна описати як - мінімізація збитків;

- реорганізація взаємовідносин (Reengineer the relationship): дана

стратегія застосовується в ситуації, коли взаємодіяты з клієнтом стало менш

вигідно ніж необхідно або навіть збитково. У такій ситуації рішенням може

стати реорганізація взаємодії шляхом зменшення витрат на обслуговування

клієнта;

- посилення взаємовідносин (Enhance the relationship): стратегія,

спрямована на зміну відносин з клієнтом, з метою підвищення виручки від

нього.

Найважливішим чинником підвищення ефективності виробництва у

галузі є поліпшення управління. Удосконалення форм та методів управління

відбувається на основі досягнень науково-технічного прогресу. Оскільки

сьогодні ми живемо у вік інформаційних технологій, впровадження

інформаційно-аналітичної системи для автоматизації роботи підприємства є

скоріше необхідністю, ніж просто бажанням підвищити ефективність роботи

компанії [51].

Програмні застосунки зазвичай мають об'ємні бази даних, забезпечують
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високу технологічність виконання окремих бізнес-процесів на різних

підприємствах. Найбільш оптимальним програмним продуктом для

організації, що впроваджується з метою збільшення продажів та віддачі від

клієнтів, є CRM-система. Вона може вирішити всі перераховані вище

проблеми одночасно при мінімальних витратах. Збір та зберігання всієї

інформації, здатної утримати старих і залучити нових клієнтів, підвищити

швидкість роботи підрозділів та їхню реакцію на постійно мінливі вимоги

ринку.

Наприклад, у рік організації вдається залучити близько 300 клієнтів,

враховуючи, якщо в році приблизно 250 робочих днів, конверсія воронки

продажів є досить низькою – 1 або 2 нових клієнта та 1-3 угоди на день.

Виходить, що менеджерам вдається залучити менше ніж 1%

потенційних клієнтів. Все це говорить про те, що робота виконується не

ефективно, і організації терміново потрібні зміни в роботі відділу продажів, а

найпростішим і найдешевшим рішенням буде впровадження CRM-системи,

розрахованої саме для таких організацій. Менеджери з роботи з клієнтами

організації, займаються:

- пошуком та телефонними дзвінками або електронними листами до

клієнтів, засобами робочого та стільникового телефонів;

- формуванням бази даних клієнтів, за допомогою засобів Microsoft

Excel;

- розсиланням інформації за допомогою корпоративної пошти;

- залученням нових клієнтів.

Оскільки всі дії здійснюються з використанням незв'язаних програмних

засобів, у організації виникає ціла низка проблем:

- відсутність інструментів аналізу ефективності маркетингу, і як

наслідок, відсутність маркетингової стратегії залучення клієнтів;

- доводиться вести базу даних клієнтів, з ризиком втратити її;

- відсутня можливість швидко створювати та формувати ємні

документи;
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- планування та аналіз продажів проводиться на інтуїтивному рівні, без

використання вирви продажів;

- відсутня можливість призначати завдання співробітникам прямо в

системі;

- ускладнена можливість проводити аналіз фінансової діяльності

організації;

- відсутня можливість віддалено стежити за ходом роботи менеджерів і

вчасно втрутитися, щоб уникнути помилки.

Дані проблеми звичайно можна було б вирішити впровадженням CRM-

системи та вибором нової стратегії управління взаємовідносинами з

клієнтами [33]. До того ж, при наявності великої кількості конкурентів,

ефективна стратегія ведення бізнесу за допомогою використання CRM

дозволить компанії покращити своє становище на ринку [39].

Взагалі, поведінка фірми обумовлена конкуренцією та ринковими

умовами. Вона змушена реагувати як на зміну структури галузі, така й обирати

свою позицію у цій структурі. Конкурентна стратегія кожної фірми

розробляється відповідно до структури попиту, становищу у галузі та

конкурентному ринку.

Виходячи з переліченого ряду проблем та особливостей організації що

розглядається у даному прикладі, найбільш підходящими для неї стратегіями

управління взаємовідносинами з клієнтами, які були розглянуті вище, будуть:

- захист відносин з клієнтами (Protect the relationship). Оскільки в

організації є досить велика кількість конкурентів, а застосовування цієї

стратегії спрямовано саме на головних клієнтів організації, особливо

стосується це тих, яких хотіли б переманити конкуренти;

- посилення взаємовідносин (Enhance the relationship). Оскільки

особливості ринку, на якому працює організація мають на увазі повторні

продажі та постійну співпрацю.

Для збільшення виручки життєвою необхідністю є підтримувати

відносини з клієнтом, крім того, це позитивно позначиться на залученні нових
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клієнтів, адже на цьому ринку дуже важливі позитивні відгуки та

рекомендації. CRM-система дозволить розробити такі стратегії підприємства.

Проаналізувавши перелічені раніше проблеми та вимоги організації з

коротким переліком технічних характеристик CRM-систем, що описані в

таблицях вище, і враховуючи можливості кожної системи, що розглядається

окремо, можна сказати, що найбільш підходящою є CRM-система від компанії

Salesforce. Тому що саме вона найбільше концентрується на продажах, а її

впровадження в компанію завдасть найменших збитків як у фінансовому

плані, так і при адаптації співробітників до нової програми.

Оскільки в даному прикладі організація ідеально підходить під опис

підприємств середнього-бізнесу, що зосереджений на підтримці

взаємовідносин із клієнтами та зручності користувачів, і має від двох

співробітників відділу продажів. буде правильним вибором використовувати

для розрахунків розширений пакет Sales Cloud від Salesforce за 75 умовних

одиниць на місяць.

Його наявний функціонал повністю відповідає вимогам організації, і

навіть має відносно низьку ціну. З переваг, вигідною може бути наявність у

пакеті автоматизованої вирви продажів, адже за наявності більше ніж двох

менеджерів вирву продажів можна буде сформувати за допомогою

вбудованого функціоналу, а не сторонніх сервісів, практично без втрат часу.

Тим більше запровадження такої CRM-системи дозволить звільнити

нові тимчасові ресурси. Великим плюсом цієї системи так само є те, що дана

система не вимагає жодних додаткових витрат на технічний супровід, оскільки

ці витрати вендор бере на себе. Крім того, система має дуже доброзичливий і

зрозумілий інтерфейс, що дозволяє заощадити багато часу на навчанні та

адаптації персоналу.

Було виділено 2 атрибута якості: продуктивність та зручність

використання Для сформованих функціональних та нефункціональних вимог

процесу розроблена діаграма вимог в нотації UML [10] та представлена на

рисунку 2.3



79

Рисунок 2.3 – Діаграма вимог

2.4.1 Модель IDEF0

Діаграма IDEF0 представляє інтегровану картину входів, керування,

виходів і механізмів (ICOM) для декомпозиції функції. Діаграма IDEF0, яка є

частиною набору подання поведінкової (логічної архітектури), відображає

велику кількість контекстної інформації про взаємозв’язки декомпозиції без

відображення фактичної логіки управління/структури декомпозиції. Спочатку

визначена стандартом FIPS-183 Національного інституту стандартів і

технологій (NIST), діаграма IDEF0 використовується рідше, ніж інші

поведінкові уявлення, але все ще є цінною частиною інтегрованого набору

представлень.

На діаграмі IDEF0 підфункції показані на головній діагоналі. Порядок

функцій автоматично визначається ядром, яке проходить через базову

структуру батьківської функції. Структура проходить зліва направо

паралельно, а вибрані конструкції переходять по одній гілці за раз. Для

кожного функціонального вузла:
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- входи вводяться зліва. Вони можуть виходити з краю діаграми

(зовнішні входи) або з іншої функції на діаграмі;

- елементи керування (дані запуску) вводяться зверху. Вони можуть

виходити з краю діаграми (зовнішні тригери) або з іншої функції на діаграмі;

- вихід праворуч. Виходи можуть або підключатися до іншої функції на

схемі, виходити на край діаграми, або обидва (представляючи вихід, який є

вхідним для / запускає як внутрішні, так і зовнішні функції);

- механізми (розподіл компонентів) входять знизу.

У процесі аналізу предметної області, була складена контекстна діаграма

моделі у стандарті IDEF0, що показана на рисунку 2.4.

Рисунок 2.4 – Контекстна діаграма моделі у стандарті IDEF0

Декомпозиція контекстної діаграми реалізована на виділенні наступних

робіт: пошук апартаментів, створення заявки на бронювання [5], визначення

вільних апартаментів, підрахунок вартості, виконання платежу.

Таким чином, була побудована наступна діаграма 1-го рівня

декомпозиції (рисунок 2.5).
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Рисунок 2.5 – Декомпозиція контекстної діаграми у стандарті IDEF0

Рисунок 2.6 – Декомпозиція роботи «Пошук апартаментів» у стандарті IDEF0
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Перший рівень декомпозиції має такі інтерфейсні дуги: вхід, вихід,

управління, механізми.

Декомпозиція роботи першого рівня – «Пошук апартаментів» вказана на

рисунку 2.6.

Декомпозиція роботи першого рівня – «Пошук апартаментів»

реалізована на виділенні наступних робіт: збереження аккаунту та контактів,

типи апартаментів, профіль апартаментів, ціна за контрактом, публікація

апартаментів для користувачів.

2.4.2 Модель DFD

Діаграма потоку даних (DFD) – це візуальне уявлення потоку інформації

через процес або систему. DFD допомагають краще зрозуміти процес або

роботу системи, щоб виявити потенційні проблеми, підвищити ефективність

та розробити кращі процеси. Вони варіюються від простих оглядів до

складних, детальних відображень процесу або системи.

DFD графічно представляє функції або процеси, які збирають,

маніпулюють, зберігають і розподіляють дані між системою та її середовищем,

а також між компонентами системи. Візуальне уявлення робить його хорошим

інструментом спілкування між користувачем і системним дизайнером.

Структура DFD дозволяє почати з широкого огляду і розширити його до

ієрархії детальних діаграм. DFD часто використовується з таких причин:

- логічний інформаційний потік системи;

- визначення вимог до побудови фізичної системи;

- простота позначення;

- встановлення вимог до ручних та автоматизованих систем.

Контекстна діаграма модулю за допомогою вхідних і вихідних

інформаційних потоків наведена на рисунку 2.7.
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Рисунок 2.7 – Контекстна діаграма в стандарті DFD

Рисунок 2.8 – Декомпозиція контекстної діаграми в стандарті DFD
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На рисунку 2.8 наведена діаграма потоків даних, що деталізує

функціональний модуль «Управління та ведення обліку бронювання

апартаментів» за процесами.

На даному рівні також вводяться накопичувачі даних: довідники

контрактів, платіжних вимог та апартаментів, список партнерів, букінг, що

використовуються при вирішенні задач модуля.

2.5 Проектування інтерфейсу користувача

Інтерфейс користувача (UI) – це точка, на якій люди взаємодіють з

комп’ютером, веб-сайтом або програмою. Метою ефективного інтерфейсу є

зробити роботу користувача простим та інтуїтивно зрозумілим, вимагаючи

мінімальних зусиль з боку користувача для отримання максимального

бажаного результату.

Рисунок 2.9 – Макет компоненту для пошуку апартаментів
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При розробці враховувалося, що інтерфейс повинен мати шаблон

інтерфейсу системи Salesforce, а зокрема режимом Lightning Experience.

Головним фактором при розробці макету сторінки адмінстратора є

мінімальна подача інформації для швидкої роботи.

Рисунок 2.10 – Макет компоненту створення Invoice

Вище, на рисунках 2.9 – 2.10, приведені приблизні мокапи для сторінок

адмінського та клієнтського інтерфейсу.
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3 ПРОЄКТНІ ТА ТЕХНІЧНІ РІШЕННЯ

3.1 Математична (логічна) та фізична моделі БД

Концептуальне проектування – це перший етап у процесі проектування

бази даних. Метою на цьому етапі є розробка бази даних, яка не залежить від

програмного забезпечення та фізичних деталей. Результатом цього процесу є

концептуальна модель даних, яка описує основні об’єкти даних, атрибути,

зв’язки та обмеження даної проблемної області. Цей дизайн має описову та

розповідну форму. Майте на увазі наступне правило мінімальних даних.

Іншими словами, треба переконатися, що всі необхідні дані є в моделі і
що всі дані в моделі необхідні. Усі елементи даних, необхідні для транзакцій
бази даних, повинні бути визначені в моделі, а всі елементи даних, визначені
в моделі, повинні використовуватися принаймні однією транзакцією бази
даних. Концептуальний проект складається з чотирьох етапів, які полягають у
наступному:

- аналіз даних і вимоги;
- моделювання та нормалізація зв'язків між сутністю;
- перевірка моделі даних;
- проектування розподіленої бази даних.
Відповідно до обмежень проектування на даному етапі, маємо:

мінімальна робоча модель інтегрованої бази даних системи обліку
нерухомості буде мітити п’ять взаємопов’язаних сутностей, що представляють
кожен з етапів процесу бронювання нерухомості, на основі яких проводиться
облік даних, що розглядаються у предметній області.

Атрибутом, що представляє первинний ключ стане атрибут recordId,
який створюється автоматично для кожного збереженого екземпляру сутності
та є унікальним на всьому просторі бази даних.

Базова логічна схема описуваної бази даних представлена ER-діаграмі
на рисунку 3.1.
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Рисунок 3.1 – ER-діаграма

Оскільки в моделі булі розглянуті різні варіанти процесу пошуку на

бронювання нерухомості, основні етапи та параметри даного напряму

діяльності були виділені як сутності архітектури БД.

Після виділення кожної сутності, їй варто присвоїти певне осмислене

ім’я, яке має бути зрозумілим для користувача. Обране ім’я та описання

сутності включається до словника даних.

Якщо це можливо, варто встановити та внести в документацію

інформацію про очікувану кількість екземплярів кожної сутності. Якщо

сутність відома користувачам під різними іменами, всі додаткові імена

рекомендовано виділити як синоніми або псевдоніми і також занести до

словника даних. В таблиці представлено словник даних, де описано сутності

(див. дод. В.1).

Приклад документування типів сутностей в середовищі Salesforce Object

Manager представлено на рисунках 3.2 та 3.3.
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Рисунок 3.2 – Документування типів сутностей в Salesforce Object Manager

Рисунок 3.3 – Документування типів сутностей в Salesforce Object Manager

3.1.1 Визначення типів зв’язків

Під час написання даної кваліфікаційної роботи було визначено основні

залежності між записами контрактів та створенням цін із бронюванням

нерухомості та сутностями відповідальними за платіжні вимоги. Для обробки

інформації необхідно було обрати одну головну сутність щоб мати змогу

компонувати інформацію та ізолювати області видимостей між об’єктами.

Головною сутністю був обраний об’єкт Booking, що містить у собі усі
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необхідні відомості. Даний вибір дає змогу виявляти можливі зв’язки значно

легше, тому що використовується лише один об’єкт. Після даного аналізу

предметної області була створена фізична модель даних за домогою

вбудованого інтерфейсу Salesforce. Створена концептуальна модель

відображена на рисунку 3.1. Створена фізична модель відображена на

рисунку 3.4.

Рисунок 3.4 – Фізична модель бази даних
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3.1.2 Визначення атрибутів

На даному етапі важливо визначити усі атрибути, які повинні бути

представлені в концептуальній моделі бази даних, які є стандартними

характеристиками приведених сутностей.

Розглянемо кожну із створених сутностей окремо, у таблицях показані

обмеження атрибутів сутностей [13] (див. дод. В.2-В.4).

Важливо, що об’єкт який розглядається пов’язаний із допоміжною

сутністю Daily Stock Data. Цей об’єкт відстежує створені бронювання та вільне

місце у квартирах, розділяючи його на дні створення ціни. Бронювання, що

створюються за допомогою junction objects створюють зв’язок з Daily Stock

Data, що дозволяє рахувати у Process Builder кількість букінгів кожного дня з

подальшим відніманням загальної кількості заброньованих кімнат. Об’єкт

Contract Line зберігає дані про утворення ціни, яка враховується при

визначенні вартості букінгу. Ці дані містяться у полях типу Currency.

Таблиця 3.1 – Обмеження атрибутів сутності Нерухомість/Product2

Межі /

допустимі

значення

Структура

(формат)

Умова Значення

за

замовчуванням

1 2 3 4

Ім'я атрибута або агрегату: Назва, ApartmentName

- Text Area(255) Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: Власник, Supplier

- Lookup(Партнер) Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: WiFi , Кондиціонер, Пральна машина, Чи

можна з тваринами?

- Checkbox - -
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Продовження таблиці 3.1

1 2 3 4

Ім'я атрибута або агрегату: Кількість кімнат, Rooms_Amount

Number(18, 0) Обов’язкове поле

Ім'я атрибута або агрегату: Місто, City

Text(40) Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: Область , State

- - Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: Основні умови проживання , Board_Basis

Room Only

Bed &

Breakfast

Half Board

Full Board

All Inclusive

Ultra All

Inclusive

Picklist Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: Поштовий код, Postal_Code

- Text(20) - -

Ім'я атрибута або агрегату: Країна , Country

- Text(80) Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: PictureID , PictureID

- URL(255) Автоматично

присвоюється системою

у момент завантаження

фото нерухомості

-



92

Продовження таблиці 3.1

1 2 3 4

Ім'я атрибута або агрегату: Тип апартаментів , Type_of_apartment

Studio

Loft

Junior 1

Bedroom

Basement

apartment

Officetel

Luxury

apartment

House

Picklist Обов’язкове поле -

Ім'я атрибута або агрегату: Iframe Посилання, Iframe_Link

- URL(255) - -

Дані поля це характеристика типу Checkbox, що містить значення true чи

false. При подальшій роботі система перевіряє чи може кількість гостей

зазначена у букінгу «розміститися» у обраній нерухомості. Залежно від

результатів даної перевірки на Букінгу змінюється поле Capacity Status.

Об’єкт Контракт/Contract використовується для систематизації

інформації про договори укладені з постачальником нерухомості. Він слугує

базою для подальшого ціноутворення на різні періоди здачі нерухомості в

оренду. Основні атрибути об’єкту Контракт:

- Contract_Date – дата укладання контракту;

- Contract_Target – очікуваний прибуток, використовується для

генерування звітності;

- AccountId Lookup (Партнер) – партнер, з яким укладаються договір;

- StartDate – початок дії контракту;

- EndDate – кінець дії контракту;
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- Status – ціни на нерухомість можна створювати базуючись лише на

підписаних контрактах.

Об’єкт Відгук/Rating використовується для збору інформації щодо

вражень клієнтів від нерухомості, слугує допоміжним об’єктом для

генерування звітів. Основні атрибути об’єкту Відгук:

- Apartment – нерухомість на яку користувач залишає відгук

Lookup (Нерухомість);

- Comment – Comment Rich Text Area(32768), розгорнутий опис

вражень від нерухомості;

- Rating – числове відображення рейтингу, від 1 до 5ти, тип поля

Number (1, 0).

Платіжна вимога/Invoice використовується для збору інформації щодо

висунутих Клієнтам платіжних вимог за створені бронювання. На основі

інформації з даного об’єкту менеджер системи матиме змогу генерувати

звітність за платіжками та поточними букінгами. Варто зазначити, що плата за

один Букінг може бути знята за декілька платіжних вимог. Система розмежує

стан платіжним вимог на Букінгу за допомогою поля статусу. Основні

атрибути даної сутності:

- Дата складання вимоги Invoice_date;

- Номер чи .назва Вимоги – Supplier_Invoice_Number, тип поля Text(50)

(Unique Case Insensitive);

- Партнер Supplier, тип поля Lookup зв’язок з об’єктом Партнер;

- Сума виставленого рахунку – Invoiced_Amount поле типу

Currency (16, 2);

- З сутністю Букінг Платіжна вимога з’єднується за допомогою junction

object під назвою Supplier Invoice Content. Завдяки цьому зв’язку система

автоматично рахує суму всіх Платіжних вимог створених для конкретного

запису типу Букінгу.

Платіж/Payment використовується для збору інформації щодо оплачених

Клієнтами платіжних вимог за створені бронювання. На основі інформації з
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даного об’єкту менеджер системи матиме змогу генерувати звітність за

платіжками та поточними букінгами, це буде корисним для відстеження

тенденцій розвитку підприємства.

Варто ще раз зазначити, що за аналогією із Платіжною вимогою плата за

один Букінг може бути знята за декілька платежів. Система розмежує стан

платежів на Букінгу за допомогою поля статусу. Основні атрибути даної

сутності:

- Назва платежу, Name – заповнюється системою автоматично;

- Партнер Supplier, тип поля Master-detail зв’язок з об’єктом Партнер;

- Status;

- Payment Letter amount – характеристика, що показує сплачену суму за

букінги Currency (16, 2);

- Поля IBAN, SWIFT та Bank Name використовуються в якості

реквізитів для платежу.

З сутністю Букінг Платіжна вимога з’єднується за допомогою junction

object під назвою Supplier Invoice Content. Завдяки цьому зв’язку система

автоматично рахує суму всіх Платіжних вимог створених для конкретного

запису типу Букінг.

Основна інформація щодо реквізитів компанії для генерації шаблонів

документів та платіжних вимог статично зберігається у системі та знаходиться

у стандартному об’єкті Custom Labels.

3.1.3 Діаграма класів

Популярні серед інженерів-програмістів для документування

архітектури програмного забезпечення, діаграми класів (Class Diagram) є

різновидом структурної діаграми, оскільки вони описують те, що має бути

присутнім в моделюваній системі. Незалежно від вашого рівня обізнаності з

UML або діаграмами класів, наше програмне забезпечення UML розроблено

так, щоб бути простим і легким у використанні.
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UML був створений як стандартизована модель для опису підходу до

об'єктно-орієнтованого програмування. Оскільки класи є будівельним блоком

об’єктів, діаграми класів є будівельними блоками UML. Різні компоненти

діаграми класів можуть представляти класи, які фактично будуть

запрограмовані, основні об’єкти або взаємодії між класами та об’єктами.

Сама форма класу складається з прямокутника з трьома рядками.

Верхній рядок містить назву класу, середній рядок містить атрибути класу, а

нижній розділ містить методи чи операції, які може використовувати клас.

Класи та підкласи згруповані разом, щоб показати статичні відносини між

кожним об’єктом.

Нижче, на рисунках 3.5 – 3.7, зображені безпосередньо діаграми класів

до даного web-проекту.

Рисунок 3.5 – Перша частина діаграми основних класів системи
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Рисунок 3.6 – Продовження діаграми основних класів системи

Користувальницькі контролери були розроблені для автоматизації всіх

основних бізнес процесів, починаючи від пошуку нерухомості (за це

відповідає клас Findapartmentcontroller()), закінчуючи внесенням інформації

про платежі за бронювання (LetterOfPayment()).

Також Apex код використовується системою для автоматичної

відправки email повідомлень, наповнення Календарю букінгами та

відображення сторінок із сторонніх сервісів, що використовуються системою.

Однією з основних задач, які вирішуються за допомогою кодування є

розрахунок вартості бронювання та автоматичний трекінг вільного місця для

майбутніх букінгів (BookingStockAssosiationHelper()).



97

Рисунок 3.7 – Додаткові класи представлені на діаграмі класів

Окрім того, при розробці програмного забезпечення, був використаний

Lightning Component Framework. За його допомогою були реалізовані

компоненти пошуку та відображення нерухомості. Данні компоненти

складаються зі зв’язки декількох файлів, а саме: component.cmp, controller.js,

helper.js, style (містить кастомні css) класи.

3.1.4 Діаграма діяльності

При моделюванні поведінки системи виникає необхідність деталізувати

особливості алгоритмічної та логічної реалізації операцій. Традиційно з цією

метою використовують блок-схеми або структурні схеми алгоритмів. Кожна
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така схема акцентує увагу на послідовності виконання певних дій (або

елементарних операцій), які в сукупності спричинюють отримання бажаного

результату.

Для моделювання процесу виконання операцій у мові UML

використовують діаграму діяльності, яка зображується графом, вершинами

якого є стани (дій і/або видів діяльності), а дугами – переходи від одного стану

(дій/виду діяльності) до іншого стану (дій/виду діяльності) [37].

Головним напрямом використання діаграм діяльності є візуалізація

особливостей реалізації операцій класів, коли необхідно зобразити алгоритми

їхнього виконання. Оскільки, в даному web-застосунку можливості для

користувачів з різними правами доступу відрізняються, окремо була

розроблена діаграма діяльності для двох ролей: клієнт та адміністратор.

Діаграма діяльності для адміністратора зображена на рисунках 3.8- 3.9.

Рисунок 3.8 – Початок діаграми діяльності для адміністратора системи



99

Рисунок 3.9 – Продовження діаграми діяльності для адміністратора системи

Рисунок 3.10 – Діаграма діяльності для клієнта системи
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3.1.5 Діаграма послідовності дій

Діаграма послідовності дій (англ. sequence diagram) – це різновид

діаграми в UML, що відображає взаємодії об'єктів впорядкованих за

часом [49].

На діаграмі послідовності зображуються виключно ті об'єкти, які

безпосередньо беруть участь у взаємодії і не показуються можливі статичні

асоціації з іншими об'єктами. Для діаграми послідовності ключовим моментом

є саме динаміка взаємодії об'єктів в часі.

Діаграми послідовностей можна використовувати для уточнення

діаграм прецедентів, більш детального опису логіки сценаріїв використання.

Це відмінний засіб документування проекту з точки зору сценаріїв

використання. Діаграми послідовностей зазвичай містять об'єкти, які

взаємодіють у рамках сценарію, повідомлення, якими вони обмінюються, і які

повертають результати, що пов'язані з повідомленнями.

Для діаграми послідовності ключовим моментом є саме динаміка

взаємодії об'єктів в часі. При цьому діаграма послідовності має як би два

виміри. Одне – зліва направо у вигляді вертикальних ліній, кожна з яких

зображує лінію життя окремого об'єкта, який бере участь у взаємодії. Графічно

кожен об'єкт зображується прямокутником і розташовується у верхній частині

своєї лінії життя.

Другий вимір діаграми послідовності – вертикальна тимчасова вісь,

спрямована зверху вниз. Початкового моменту часу відповідає сама верхня

частина діаграми. При цьому взаємодії об'єктів реалізуються за допомогою

повідомлень, які надсилаються одними об'єктами іншим. Повідомлення

зображуються у вигляді горизонтальних стрілок з ім'ям повідомлення.

На рисунку 3.11 зображена діаграма послідовності дій для

адміністратора.
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Рисунок 3.11 – Діаграма послідовності дій для адміністратора

На ній видно, що відкривши веб-застосування, адміністратор має

спочатку авторизуватися у пункті меню «Авторизація», а потім вже в режимі

адміністратора, він зможе працювати в одній з багатьох запропонованих

вкладок, наприклад:

робота з вкладинкою «Партнери», де він може заповнити форму

створення записів, редагувати їх чи генерувати електронні документи;

«Букінги», де він може переглянути інформацію про наявні бронювання

та редагувати її.

На діаграмі послідовності дій для клієнта (рисунок 3.10) зображено, що

відкривши веб-застосування, клієнт також може працювати в одній з декількох

запропонованих табок, наприклад «Пошук нерухомості», де користувач може

обрати один з декількох пунктів: «Компонент пошуку апартаментів»,

«Компонент перегляду детальної інформації про апартаменти», «Компонент
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створення букінгу» і в них створювати бронювання, сортувати та шукати

потрібну інформацію в залежності від обраного пункту меню.

Рисунок 3.12 – Діаграма послідовності дій для клієнта

3.2 Обґрунтування вибору засобів розробки

3.2.1 Apex

Apex – це строго типізована, об’єктно-орієнтована мова програмування,
яка дозволяє розробникам виконувати керування потоками та транзакціями на
серверах Salesforce разом із викликами API. Використовуючи синтаксис,
схожий на Java, мова працює як збережені процедури бази даних. Apex
дозволяє розробникам додавати бізнес-логіку до більшості системних подій,
включаючи натискання кнопок, пов’язані оновлення записів і сторінки
Visualforce. Код Apex може бути ініційований запитами веб-сервісів і
тригерами на об'єктах.

Apex забезпечує вбудовану підтримку поширених ідіом платформи
Lightning, зокрема:

- виклики мови маніпулювання даними (DML), такі як INSERT,
UPDATE та DELETE, які включають вбудовану обробку винятків
DmlException;
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- вбудовані запити Salesforce Object Query Language (SOQL) і Salesforce

Object Search Language (SOSL), які повертають списки записів sObject;

- циклування, що дозволяє здійснювати масову обробку кількох записів

одночасно;

- синтаксис блокування, який запобігає конфліктам оновлення записів;

- спеціальні публічні виклики API, які можна створити із збережених

методів Apex;

- попередження та помилки, що видаються, коли користувач

намагається відредагувати або видалити користувацький об’єкт або поле, на

яке посилається Apex.

Apex базується на знайомих ідіомах Java, таких як синтаксис змінних і

виразів, синтаксис блоків і умовних операторів, синтаксис циклу, позначення

об’єктів і масивів. Там, де Apex вводить нові елементи, він використовує

синтаксис і семантику, які легко зрозуміти та стимулює ефективне

використання платформи Lightning. Тому Apex створює код, який є стислим і

легким для написання.

Apex призначений для об’єднання кількох запитів і операторів DML в

єдину робочу одиницю на сервері Salesforce. Розробники використовують

збережені процедури бази даних для об’єднання кількох операторів транзакцій

на сервері бази даних подібним чином. Як і інші збережені процедури бази

даних, Apex не намагається забезпечити загальну підтримку відображення

елементів в інтерфейсі користувача.

Apex – це строго типізована мова, яка використовує прямі посилання на

об’єкти схеми, такі як імена об’єктів та полів. Він швидко виходить з ладу під

час компіляції, якщо будь-які посилання недійсні. Він зберігає в метаданих усі

користувацькі залежності полів, об’єктів і класів, щоб гарантувати, що вони не

будуть видалені, поки це вимагає активний код Apex.

Apex повністю інтерпретується, виконується та контролюється

платформою Lightning.
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Як і решта платформи Lightning, Apex працює в середовищі з багатьма

клієнтами. Таким чином, механізм часу виконання Apex розроблений для

надійного захисту від неконтрольованого коду, не даючи йому монополізувати

спільні ресурси. Будь-який код, який порушує ліміти, зазнає збою з легкими

для розуміння повідомленнями про помилки.

Apex надає вбудовану підтримку для створення та виконання модульних

тестів. Він містить результати тестування, які вказують, скільки коду

охоплено, і які частини коду можуть бути ефективнішими. Salesforce гарантує,

що весь спеціальний код Apex працює належним чином, виконуючи всі

модульні тести перед будь-якими оновленнями платформи.

3.2.2 JavaScript

JavaScript – це мова програмування, яка використовується як на стороні

клієнта, так і на стороні сервера, що дозволяє зробити веб-сторінки

інтерактивними. Якщо HTML і CSS є мовами, які надають структуру і стиль

веб-сторінкам, JavaScript надає веб-сторінкам інтерактивні елементи, які

залучають користувача. Поширені приклади JavaScript, які ви можете

використовувати щодня, включають вікно пошуку на Amazon, відео з

підсумком новин, вбудоване в The New York Times, або оновлення вашої

стрічки Twitter.

JavaScript покращує роботу веб-сторінки, перетворюючи її зі статичної

сторінки в інтерактивну.

JavaScript в основному використовується для веб-додатків і веб-

браузерів. Але JavaScript також використовується за межами Інтернету в

програмному забезпеченні, серверах та вбудованих апаратних елементах

керування. Ось деякі основні речі, для яких використовується JavaScript:

JavaScript дозволяє користувачам взаємодіяти з веб-сторінками.

Практично немає обмежень для того, що ви можете робити за допомогою

JavaScript на веб-сторінці – це лише кілька прикладів:
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- показати або приховати додаткову інформацію одним натисканням
кнопки;

- змініти колір кнопки, коли миша наведе на неї курсор;
- прокрутити карусель із зображеннями на домашній сторінці;
- збільшити або зменшити масштаб зображення;
- відобразити таймер або зворотній відлік на веб-сайті;
- відтворити аудіо та відео на веб-сторінці;
- відобразити анімацію;
- використати спадне меню гамбургерів.
Розробники можуть використовувати різні фреймворки JavaScript для

розробки та створення веб- та мобільних додатків. Фреймворки JavaScript – це
колекції бібліотек коду JavaScript, які надають розробникам попередньо
написаний код для використання для рутинних функцій і завдань
програмування – буквально фреймворк для створення веб-сайтів або веб-
додатків.

Популярні інтерфейсні фреймворки JavaScript включають React, React
Native, Angular і Vue. Багато компаній використовують Node.js, середовище
виконання JavaScript, побудоване на движку JavaScript V8 Google Chrome.
Кілька відомих прикладів включають Paypal, LinkedIn, Netflix та Uber!

Крім веб-сайтів і програм, розробники також можуть використовувати
JavaScript для створення простих веб-серверів і розвитку внутрішньої
інфраструктури за допомогою Node.js.

Звичайно, ви також можете використовувати JavaScript для створення
браузерних ігор. Це чудовий спосіб для початківців розробників
попрактикувати свої навички JavaScript.

Окрім необмежених можливостей, для веб-розробників є багато причин
використовувати JavaScript замість інших мов програмування:

- JavaScript є єдиною мовою програмування, яка є рідною для веб-
браузера;

- JavaScript є найпопулярнішою мовою;
- для початку існує низький поріг;
- це цікава мова для вивчення.
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3.2.3 Мова розмітки гіпертексту HTML та Visualforce

HTML (розшифровується як Hypertext Markup Language) – це мова

розмітки, з якої складаються більшость веб-сторінок та онлайн-додатків.

Гіпертекст – це текст, який використовується для посилань на інші фрагменти

тексту, тоді як мова розмітки – це серія маркування, яка повідомляє веб-

серверам стиль і структуру документа.

HTML не вважається мовою програмування, оскільки він не може

створювати динамічні функції. Натомість за допомогою HTML веб-

користувачі можуть створювати та структурувати розділи, абзаци та

посилання за допомогою елементів, тегів та атрибутів.

Ось деякі з найпоширеніших варіантів використання HTML:

- веб-розробка. Розробники використовують HTML-код, щоб

спроектувати, як браузер відображатиме елементи веб-сторінки, такі як текст,

гіперпосилання та медіафайли;

- інтернет навігація. Користувачі можуть легко переміщуватись та

вставляти посилання між пов’язаними сторінками та веб-сайтами, оскільки

HTML активно використовується для вбудовування гіперпосилань;

- веб-документація. HTML дозволяє впорядковувати та форматувати

документи, подібно до Microsoft Word.

Також варто зазначити, що HTML тепер вважається офіційним веб-

стандартом. Консорціум World Wide Web Consortium (W3C) підтримує та

розробляє специфікації HTML, а також надає регулярні оновлення.

CSS – це мова для опису представлення веб-сторінок, включаючи

кольори, макет і шрифти. Це дозволяє адаптувати сторінку до різних типів

пристроїв, таких як великі екрани, маленькі екрани або принтери. CSS не

залежить від HTML і може використовуватися з будь-якою мовою розмітки на

основі XML. Відокремлення HTML від CSS полегшує обслуговування сайтів

та таблиць стилів на сторінках і адаптацію сторінок до різних середовищ. Це

називається відділенням структури від презентації.



107

Visualforce – це фреймворк, який дозволяє розробникам створювати

складні користувацькі інтерфейси, які можуть бути розміщені на платформі

Lightning. Платформа Visualforce включає в себе мову розмітки на основі тегів,

подібну до HTML, і набір «стандартних контролерів» на стороні сервера, які

роблять основні операції з базою даних, такі як запити та збереження, дуже

простими у виконанні.

У мові розмітки Visualforce кожен тег Visualforce відповідає грубому або

тонкому компоненту інтерфейсу користувача, такому як розділ сторінки,

пов’язаний список або поле. Поведінкою компонентів Visualforce можна або

керувати за допомогою тієї ж логіки, яка використовується на стандартних

сторінках Salesforce, або розробники можуть пов’язати свою власну логіку з

класом контролера, написаним на Apex.

Розробники можуть використовувати Visualforce для створення

визначення сторінки Visualforce. Визначення сторінки складається з двох

основних елементів:

- розмітка Visualforce;

- контролер Visualforce.

Розмітка Visualforce складається з тегів Visualforce, HTML, JavaScript

або будь-якого іншого веб-коду, вбудованого в один тег <apex:page>. Розмітка

визначає компоненти користувальницького інтерфейсу, які мають бути

включені на сторінку, і спосіб їх відображення.

Контролер Visualforce – це набір інструкцій, які визначають, що

відбувається, коли користувач взаємодіє з компонентами, зазначеними у

пов’язаній розмітці Visualforce, наприклад, коли користувач натискає кнопку

або посилання. Контролери також надають доступ до даних, які мають

відображатися на сторінці, і можуть змінювати поведінку компонента.

Розробник може використовувати стандартний контролер, наданий

платформою Lightning, або додати власну логіку контролера з класом,

написаним на Apex.

Стандартний контролер складається з тієї ж функціональності та логіки,
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що використовується для стандартної сторінки Salesforce. Наприклад, якщо ви

використовуєте стандартний контролер облікових записів, натискання кнопки

«Зберегти» на сторінці Visualforce призводить до тієї ж поведінки, що й

натискання кнопки «Зберегти» на стандартній сторінці редагування

облікового запису.

Якщо ви використовуєте стандартний контролер на сторінці, а

користувач не має доступу до об’єкта, на сторінці відобразиться повідомлення

про помилку недостатніх прав користувача. Ви можете уникнути цього,

перевіривши доступність користувача для об’єкта та відобразивши

компоненти належним чином.

Стандартний контролер списку дозволяє створювати сторінки

Visualforce, які можуть відображати або діяти з набором записів. Приклади

існуючих сторінок Salesforce, які працюють із набором записів, включають

сторінки зі списками, пов’язані списки та сторінки масових заходів.

Спеціальний контролер – це клас, написаний на Apex, який реалізує всю

логіку сторінки без використання стандартного контролера. Якщо ви

використовуєте користувацький контролер, ви можете визначити нові

елементи навігації або поведінку, але ви також повинні повторно реалізувати

будь-які функції, які вже були надані в стандартному контролері.

Як і інші класи Apex, користувацькі контролери повністю виконуються

в системному режимі, в якому дозволи поточного користувача на рівні

об’єктів і полів ігноруються. Ви можете вказати, чи може користувач

виконувати методи в спеціальному контролері на основі профілю користувача.

Розширення контролера – це клас, написаний на Apex, який додає або

перевизначає поведінку стандартного або спеціального контролера.

Розширення дозволяють використовувати функціональні можливості іншого

контролера, додаючи свою власну логіку.

Оскільки стандартні контролери виконуються в режимі користувача, у

якому застосовуються дозволи, безпека на рівні поля та правила спільного

доступу поточного користувача, розширення стандартного контролера
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дозволяє створити сторінку Visualforce, яка враховує дозволи користувача.

Хоча клас розширення виконується в системному режимі, стандартний

контролер виконується в режимі користувача. Як і у випадку з

користувацькими контролерами, ви можете вказати, чи може користувач

виконувати методи в розширенні контролера на основі профілю користувача.

Розробники можуть використовувати сторінки Visualforce, щоб:

- замінити стандартні кнопки, наприклад кнопку «Створити» для

облікових записів або кнопку «Редагувати» для контактів;

- замінити сторінки огляду вкладки, наприклад домашню сторінку

вкладки «Облікові записи»;

- визначити спеціальні вкладки;

- вставляти компоненти в детальні макети сторінки;

- створювати компоненти інформаційної панелі або спеціальні сторінки

довідки;

- налаштовувати, розширяти або інтегрувати бічні панелі в консоль

Salesforce (спеціальні компоненти консолі);

- додавати елементи та дії навігаційного меню в мобільний додаток

Salesforce.

3.2.4 SOQL

SOQL означає Salesforce Object Query Language. Ви можете

використовувати SOQL для читання інформації, що зберігається в базі даних

вашої організації. SOQL синтаксично схожий на SQL (мову структурованих

запитів).

Ви можете написати та виконати запит SOQL у коді Apex або в редакторі

запитів консолі розробника.

Особливості SOQL:

- SOQL не чутливий до регістру;

- SOQL дуже легко зрозуміти в порівнянні з SQL;
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- SOQL допомагає оптимізувати код;

- SOQL зменшує наше робоче навантаження та час;

- дані з об’єктів можна витягувати на аркуші Excel за допомогою SOQL;

- запити SOQL будуть потрібні в програмуванні APEX;

- широкі знання SOQL допоможуть бути хорошим розробником.

Призначення SOQL:

- мова запитів об’єктів Salesforce в операторах APEX;

- у контролерах Visualforce і методах отримання;

- у Schema Explorer IDE Force.com.

Мова запитів об’єктів Salesforce (SOQL) не чутлива до регістру, що

означає, що ми можемо писати у верхньому та нижньому регістрі, а також у

нижньому та верхньому регістрі. Для нашої зручності в наших підручниках

для розробників Salesforce ми використовуємо великі слова для ключових слів

SOQL і малі літери для імен, списків полів та умов.

Коли використовується SOQL, ми можемо оптимізувати код, що

призводить до швидшого виконання результатів. Дані можна витягти з

користувальницьких об’єктів та стандартних об’єктів salesforce за допомогою

мови запитів об’єктів Salesforce (SOQL).

3.2.5 Lightning Component Framework

Lightning Component Framework – це структура інтерфейсу користувача

для розробки динамічних веб-програм для мобільних і настільних пристроїв.

Це сучасна платформа для створення односторінкових додатків.

Фреймворк підтримує роздільну багаторівневу розробку компонентів,

яка об’єднує клієнт і сервер. Він використовує JavaScript на стороні клієнта і

Apex на стороні сервера.

Lightning включає в себе компонент Lightning Framework і деякі

захоплюючі інструменти для розробників. Lightning полегшує створення

адаптивних додатків для будь-якого пристрою.
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Фреймворк включає готовий набір компонентів, архітектуру, керування

подіями.

Компоненти – це автономні одиниці програми, які можна

використовувати повторно. Вони являють собою розділ інтерфейсу

інтерфейсу, який можна повторно використовувати, і можуть варіюватися в

деталізації від одного рядка тексту до цілого додатка.

Програмування на основі подій використовується в багатьох мовах і

фреймворках, таких як JavaScript і Java Swing. Ідея полягає в тому, що ви

пишете обробники, які реагують на події інтерфейсу в міру їх виникнення.

Фреймворк Lightning Component побудовано на фреймворку Aura з

відкритим кодом. Фреймворк Aura дає змогу створювати програми, повністю

незалежні від ваших даних у Salesforce.

Підтримка веб-переглядача різниться в різних продуктах та

можливостях Salesforce. Використовуйте цю інформацію про підтримку

браузера під час створення за допомогою компонентів Lightning.

3.2.6 Вибір цільового варіанту архітектури програмного забезпечення

За для вибору архітектури, спочатку необхідно розглянути існуючі

варіанти. «Товстий» клієнт (richclient) – це додаток, що забезпечує повну

функціональність та незалежність від центрального сервера [44].

Як правило, сервер в цьому випадку є лише сховищем даних, а вся

робота по обробці цих даних переноситься на машину клієнта. Товстий клієнт

має повну функціональність для процесу обробки даних серверу, забезпечує

режим роботи багатьох користувачів, надає можливість роботи навіть при

обривах зв'язку з сервером, має високу швидкодію.

Проте, при роботі можуть виникати проблеми з віддаленим доступом до

даних, що виражаються в складності оновлення даних, їх узгодження з іншими

клієнтами і, як результат, пов'язаним з цим неактуальністю даних. Також,
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«товстий» клієнт має досить складний процес установки та налаштування; має

низьку масштабованість.

Рисунок 3.13 – Системна архітектура «товстий» клієнт

«Тонкий» клієнт (thinclient) – комп’ютер або програма-клієнт в мережах

з клієнт-серверною архітектурою, де велика частина завдань по обробці

інформації перенесена на сервер, права доступу клієнта строго обмежені [45].

Прикладом тонкого клієнта може служити комп'ютер з браузером, який

використовується для процесу веб-додатками.

Така архітектура дозволяє зменшити затрати на супроводження, зростає

масштабованість системи. З недоліків можна відмітити велику завантаженість

серверу, що призводить до зниження продуктивності.

Трирівнева еталонна системна архітектура забезпечує повне фізичне

розділення програмних сервісів і необхідних  для них обчислювальних

ресурсів. Така системна архітектура дозволяє досягти максимального

масштабування системи, розвантажити сервер БД та збільшити

продуктивність.
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Рисунок 3.14 – Системна архітектура «тонкий» клієнт

До недоліків можна віднести складність в розгортанні та

адмініструванні такої системи, високі вимоги до продуктивності  серверів

додатків й серверу бази даних. Базова архітектура трирівневий «клієнт-

сервер» з виділеним сервером додатків зображена на рисунку 3.15.

Рисунок 3.15 – Системна архітектура трирівневий «клієнт-сервер»

Програмне забезпечення проектується та розробляється для роботи в

браузері на персональних комп’ютерах. Система повинна виконувати багато

дій поза очами користувача: перевірка прав доступу, надсилання листів на

пошту, сортування та фільтрація значних об’ємів даних.

При цьому система повинна бути розподіленою та відказостійкою. Тому

для цієї задачі доцільно використати архітектуру «тонкий» клієнт, щоб
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перенести значну частину обробки даних на сервер, але занадто не

збільшувати складність розробки та підтримки системи.

3.3 Розробка функціоналу програмного продукту

Основними одиницями в системі – є нерухомість, букінги та платежі.

Об’єкт нерухомість включає все необхідні поля: назва, місце знаходження,

характеристики приміщення. Також додатково були розроблені окремі

вкладинки для більш зручного та зручного відображення інформації. Вікно

створеного запису типу Нерухомість зображено на рисунку 3.16.

Рисунок 3.16 – Форма відображення запису типу Нерухомість/Product

Вікно, для відображення розташування нерухомості на карті зображено

на рисунку 3.17.
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Рисунок 3.17 – Відображення розташування нерухомості на Google map

Рисунок 3.18 – Вкладинка для проходження 3D туру апартаментами
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Для того аби створити запис про нерухомість, адміністратор спочатку

має увійти у систему. Необхідними складовими для створення нерухомості

також є наявність існуючого запису про орендодавця.

Аби внести до системи інформацію про ціни за оренду тієї чи іншої

позиції адміністратор має створити запис типу контракт, а вже після цього він

матиме можливість вводити інформацію про ціни на певні періоди створеного

контракту. Інтерфейс даного функціоналу зображений на рисунках нижче.

Як було зазначено раніше, із кожним Партнером компанія складає

Конракт. На Detail сторінці Контракту можна редагувати запис, та

відстежувати статус Контракту. Також система відображає всі зв’язки певного

контракту із іншими записами, існуючими у системі.

Рисунок 3.19 – Сторінка редагування запису типу Account
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Рисунок 3.20 – Сторінка для прегляду та редагування Контракту

Рисунок 3.21 – Сторінка для прегляду Related Lists для Контракту

Вартно зазначити, що безпосередньо на сторінці контракту існує дві

кастомні кнопки: «Задати вартість» (для створення цін на певний період дій

контракту) та «Згенерувати шаблон» (для створення .pdf версій поточного

запису).

У подальшому згенерований шаблон користувач може зберегти на свій

ПК або ж роздрукувати.
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Рисунок 3.22 – Сторінка для створення Contract Line

Після того, як вся необхідна інформація про нерухомість була занесена

до БД, кінцеві користувачі зможуть, користуючись компонентом пошуку,

знайти нерухомість яка найбільше відповідатиме їх потребам. Інтерфейс

форми пошуку представлений на рисунку 3.23.

Рисунок 3.23 – Вкладинка «Пошук нерухомості»

Одразу після вибору вподобаної нерухомості користувач може перейти

безпосередньо до процессу створення бронювання. Система перевіряє всі поля

вводу даних, та повідомляє користувача у разу виникнення будь-яких
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помилок. Також варто зазначити, що була імплементована кнопка, яка за

заданими параметрами перевіряє чи є у системі підходяще вільне місце і

виводить користувачеві повідомлення про результат.

Завдяки цьому у системі не зберігаються помилкові записи, а користувач

одразу може отримати необхідну інформацію щодо зробленої ним заяви на

бронювння. Інтерфейс створення букінгу предтавлений на рисунку 3.24.

Рисунок 3.24 – Вікно створення заяви на бронювання

На наступних скріншотах представлений процес створення

адміністратором системи платіжних вимог. Якщо якісь параметри були

введені помилково, система відобразить повідомлення про помилку.

Також варто зазначити, що на Detail page запису платіжної вимоги є

кнопка, за допомогою якої адміністратор може відправити .pdf версію

платіжної вимоги на пошту орендаторові.
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Рисунок 3.25 – Вікно створення платіжної вимоги

Рисунок 3.26 – Вікно відображення повідомлення про помилку під час

створення платіжної вимоги

За аналогією адміністратор матиме змогу створити запис, що містить у

собі інформацію про платежі, зроблені клієнтами. На основі усіх даних, що

зберігаються у БД системи, було побудовано різноманітні звіті, та згруповано

їх на одному Dashboard для зручності пошуку і сприйняття.
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Рисунок 3.27 – Вікно відображення звіту з графіком для візуалізації

нерухомості та основних її показників

Система генерує наступні звіти і розміщає ії на вкладинці «Облік» під

профілем адміністратора:

- з інформацією про неоплачені букінги;

- з інформацією про нерухомість та її розташування (згруповано за

Партнерами та містами);

- з інформацією про платіжні вимоги, що потрібно сплатити/надіслати

Клієнтам протягом наступних 30ти днів;

- зі списком контрактів строк дії яких спливає за 30 днів;

- з інформацією про вільну ємність всіх наявних апартаментів;

- звіт що відображає статуси букінгів зареєстрованих у системі;

- інформацію щодо платежів, чи були вони сплачені та кінцевий строк

оплати;

- інформацію щодо загальної суми усіх наявних платежів, а також

середне, мінімальне та максимальне значення;

- дані про букінги розсортовані за місяцями для зручного сприйняття та

візуалізації;

- рейтинг нерухомості за кількістю відгуків;

- суму, що залишилося отримати від сдачі букінгів для того, аби

отримати очікуваний прибуток по контракту.
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Рисунок 3.28 – Вікно відображення Dashboard зі згрупованими звітами

Рисунок 3.29 – Вікно відображення Dashboard зі згрупованими звітами

На скріншотах представлених нижче можна побачити застосунок для

Клієнтів системи (вони не мають доступу до вкладинок із фінансовою

інформацією).
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Рисунок 3.30 – Вікно відображення пунктів меню для Клієнта

Сторінка Календар, на якій адміністратор системи може бачити всі

створені клієнтами букінги (рис. 3.31). Клієнти системи мають доступ тільки

до власних букінгів (рис. 3.32).

Рисунок 3.31 – Вікно відображення Календарю для адміністратора

Рисунок 3.32 – Вікно відображення Календарю для Клієнта

3.4 Розробка функціоналу входу до системи

Для того, щоб адміністратору системи або рієлтору зайти до порталу,

йому потрібно пройти процес авторизації. Сторінка авторизації зображена на

рисунку 3.33.
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Кожному користувачу створюється особистий аккаунт, який

відображається у списку користувачів Salesforce.

Рисунок 3.33 – Вікно входу до системи

У системі є два типу користувачів: адміністратори системи та клієнти.

Відповідно до типу користувача кожен має різний інтерфейс обумовлений

обмеженням доступу до різних об’єктів. Адміністратор має доступ до усіх

об’єктів та записів [22].
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ВИСНОВКИ

В межах кваліфікаційної роботи на рівень знань магістра виконувалось

дослідження, аналіз теоретико-методичних основ та надання характеристики

критеріїв підвищення ефективності проведення автоматизації бізнес-процесів

за умов використання CRM-технологій на підприємстві. У ході виконання

даної кваліфікаційної роботи було розглянуто проблеми автоматизації

діяльності агентства з пошуку нерухомості з використанням сучасних засобів

обробки інформації.  В роботі зроблена якісна постановка задачі, розглянуті

методи проектування інформаційних систем. Розроблено функціональну

модель та алгоритмічне забезпечення для поставленої задачі.

В рамках першого розділу роботи проведено аналіз предметної області,

обґрунтована актуальність розробки моделі та автоматизації процесу пошуку

нерухомості, обґрунтовано доцільність використання CRM-технологій на

підприємстві, що дозволяє забезпечити надійне підґрунтя для подальших

досліджень у цій галузі. Проведено аналіз існуючих CRM-систем та виявлено

лідерів серед  всіх аналогів за наступними критеріями: маркетинг,  продажі,

замовлення: управління ресурсами інтегрується із платформою та підтримкою

клієнтів. Дане порівняння показало, що CRM-система Salesforce є

найвигіднішою для використання, адже вона випереджує своїх конкурентів за

багатьма показниками,

У другому розділі на підставі бізнес правил були розроблені

функціональні та нефункціональні вимоги до програмної системи, діаграми

варіантів використання, визначені контекстні діаграми у вигляді моделей

IDEF0, DFD. Спроектовано модель користувальницького інтерфейсу.

Також у другому розділі було проведено аналіз та розглянуто основні

показники KPI при впровадженні CRM-cистеми Salesforce.

У третьому розділі магістерської роботи було побудовано модель БД,

детально описані можливості програмної системи, обрано цільовий варіант
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архітектури, розроблена архітектура системи, було описано обрані технічні

засоби.

Модель розроблена для інформаційної та аналітичної підтримки

діяльності агенства з пошуку нерухомості. Користувачами цієї системи мають

бути клієнти, які шукають житло, та адміністратори системи чи менеджери

рієлторских агенцій. Розроблене програмне забезпечення розгорнуте на

платформі Salesforce.

Результати досліджень були опробовані на міжнародній науково-

технічній конференції «Проблеми інформатизації».
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