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Аннотация. В статье исследуется влияние внедрения облачной CRM-системы на рост и эффективность деятельности 
организации. Раскрывается понятие «облачная CRM-система» как инструмента управления взаимодействием с клиентами, 
обеспечивающего доступ к данным через интернет без необходимости установки локального программного обеспечения. 
Анализируются основные характеристики таких систем: масштабируемость, удалённый доступ, автоматизация процессов 
продаж и маркетинга, интеграция с другими сервисами. На основе эмпирических исследований, включающих анализ данных 
компаний, внедривших облачные CRM-решения, показана динамика ключевых показателей: рост объёма продаж, повышение 
лояльности клиентов, сокращение времени обработки заявок и увеличение производительности менеджеров. Особое 
внимание уделяется сравнению результатов работы фирм до и после внедрения системы. Сделаны выводы о положительном 
влиянии облачной CRM-системы на деятельность организации, а также отмечены условия, при которых эффект максимален: 
правильная настройка, обучение персонала и интеграция с бизнес-процессами. 
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эффективность внедрения, управление взаимоотношениями с клиентами (Customer Relationship Management). 
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Abstract. The article examines the impact of implementing a cloud-based CRM system on the growth and operational efficiency of an 
organization. The concept of a "cloud CRM system" is revealed as a customer relationship management tool that provides data access 
via the Internet without the need to install local software. The main characteristics of such systems are analyzed: scalability, remote 
access, automation of sales and marketing processes, and integration with other services. Based on empirical research, including the 
analysis of data from companies that have adopted cloud CRM solutions, the dynamics of key indicators are shown: sales growth, 
increased customer loyalty, reduced request processing time, and improved manager productivity. Special attention is paid to 
comparing the results of firms before and after system implementation. Conclusions are drawn about the positive impact of a cloud 
CRM system on an organization's activities, as well as the conditions under which the effect is maximized: proper configuration, staff 
training, and integration with business processes 
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1. Введение  

В современной научной и деловой литературе всё чаще поднимается вопрос о 

принципиальной разнице между подходом к управлению клиентскими данными, который 

предлагают специализированные CRM-системы, и традиционными методами, такими как 

электронные таблицы или разрозненные записи. Организации сталкиваются с ростом объёмов 

данных о клиентах, усложнением каналов коммуникации и необходимостью быстрого 

принятия решений. Традиционные инструменты (Excel, бумажные журналы) не справляются 

с централизацией данных и автоматизацией, что ведёт к потере клиентов, снижению 

эффективности, росту убытков. Облачные CRM-системы становятся доступным решением, 

особенно для малого и среднего бизнеса, за счёт снижения порога входа (систему не 

обязательно покупать, её можно арендовать). 

Для более точного изучения понятия, с которым предстоит работать, дадим ему 

определение. CRM (Customer Relationship Management) – стратегия, технология и процесс 

управления взаимодействием с клиентами для максимизации ценности отношений. Ключевые 

функции: сбор и хранение данных, управление контактами, автоматизация продаж, 

обслуживание клиентов, аналитика, планирование, управление лидами. 

Облачная система обладает рядом особенностей: масштабируемость автоматическое 

обновление, доступность из любой точки мира, зависимость от сети Интернет.  

Краткая характеристика лидеров отрасли: 

• «Битрикс24»: универсальная платформа, включающая управление контактами и 

сделками, задачи и проекты, телефонию и чаты, аналитику и отчёты. 

• SberCRM: базируется на облачной инфраструктуре, обеспечивает защиту данных и 

соответствует 152-ФЗ. 

• OkoCRM (лидер рейтинга "Компьютерры") – удобный интерфейс, AI-функции, 

омниканальный чат. 

2. Методы и материалы исследования 

В работе использованы аналитические данные по объёму российского рынка CRM-

систем за 2021-2025 годы, а также результаты рейтинга отечественных CRM-систем. 

Эмпирическую базу составили статистические показатели годового дохода фирм до и после 

внедрения CRM-систем и описание практического кейса интернет-магазина Don Plafon, в 

котором анализировалась эффективность внедрения систем речевой аналитики. В работе 
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использованы следующие методы: анализ вторичных статистических данных (динамика 

объёма рынка, процентные изменения дохода и количества сделок), метод кейс-стади 

(детальное рассмотрение примера конкретной организации), сравнительный анализ 

(сопоставление традиционных инструментов и облачных CRM-систем), а также методы 

обобщения и синтеза выводов. Для визуализации динамики рынка применялся графический 

метод. Теоретическую основу составил обзор определений и характеристик CRM-систем, а 

также описание ключевых отечественных платформ («Битрикс24», SberCRM, OkoCRM). 

3. Полученные результаты 

Приведем данные по объему на российском рынке за 2025 год: 44,1 млрд руб., рост — 

+25%; более 50 отечественных систем, включая лидеров BPMSoft, «Битрикс24», SberCRM, 

OkoCRM и др (рисунок 1) [1]. 

 

Рисунок 1. Динамика объема рынка CRM-систем в России в период 2021-2025 гг., в млрд. руб. 

 Эти показатели заслужены, CRM-системы имеют такие плюсы, как: экономие 

ресурсов, возвращение клиентов и, как следствие, увеличение продаж. В наши дни внедрение 

CRM-системы – необходимость, от которой зависит успех деятельности предприятия. 

Годовой доход фирм, которые внедряют систему, увеличивается на 20,7%, с 10,28 млн.руб до 

12,42 млн.руб. Также увеличивается количество сделок на 20,9%, с 2 666 до 3 222. Эти данные 

показывают, что рост продаж является результатом внедрения CRM [2]. 

Рассмотрим конкретную операцию. В кейсе интернет-магазина Don Plafon благодаря 

внедрению систем речевой аналитики авторитетные эксперты зафиксировали рост конверсии 
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звонков в продажи на 9%, при этом руководитель отдела сэкономил 5 часов в неделю, а 

специалист отдела контроля качества – от 6 до 7 часов в день, ранее тратившихся на ручное 

прослушивание звонков [3]. 

Несмотря на все положительные черты, как и многие программы, система обладает 

недостатками: человеческий фактор, а также то, что система не дает быстрых результатов. Тем 

не менее, рынок CRM быстро развивается. И ключевым трендом ближайших лет станет 

интеграция искусственного интеллекта. ИИ становится настоящим участником бизнес-

процессов, а не просто помощником.  

Если брать во внимание исследования и данные по результатам внедрения CRM, можно 

сделать однозначный вывод: система в разы успешнее справляется с задачами, чем 

традиционные таблицы или бумажные журналы. Ключевым моментом в успешности 

внедрения является грамотные управленческие решения. Необходимо сочетать 

корпоративную культуру, ориентированную на клиента и правильные настройки системы. В 

наши дни наличие облачной системы – стандарт успешного роста предприятия, которое 

рассчитывает на долгосрочный успех. 

4. Выводы 

Обобщая изложенное, следует отметить, что повсеместное использование современных 

CRM-решений в работе компаний выступает значимым фактором, обеспечивающим 

адаптивность, результативность операционной деятельности и устойчивость бизнеса в 

конкурентной среде. Трансформация CRM-систем из простых хранилищ контактной 

информации в многофункциональные платформы, объединяющие технологии искусственного 

интеллекта, анализа больших данных и облачных вычислений, даёт организациям 

возможность предугадывать запросы клиентов, предлагать индивидуальные решения, 

наращивать выручку, ускорять обработку обращений, уменьшать расходы на сервис и 

совершенствовать внутренние процессы. 
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