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Annotation
In diesem Artikel werden die Aktualität der Automatisierung der Verkäufe, ihre Ziele und die Hauptaufgaben betrachtet. Der Automatisierungsprozess der Verkäufe und die Organisation der Kundenverhältnisse in den modernen Einrichtungen werden mit Hilfe von CRM – Systemen realisiert. Es ist die Klassifikation von CRM - Systemen gegeben und die Vergleichsanalyse durchgeführt.
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Аннотация

В данной статье рассматриваются актуальность автоматизации продаж, ее цели и основные задачи. Процесс автоматизации продаж и управления взаимоотношениями с клиентами в современных организациях реализуется при помощи CRM – систем. Дана классификация CRM - систем и проведен их сравнительный анализ.
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Derzeit, im Zusammenhang mit der Entwicklung der Marktwirtschaft, muss man das Trading-System verbessern.
Der Verkauf ist ein komplexer, mehrstufiger Prozess, der von vielen Faktoren abhängig ist und der eine Vielzahl von Indikatoren hat. Die Verkaufsverwaltung bedeutet die riesige Menge von Informationen, von vielen Menschen und Vertriebswegen zu verwalten.

Die Verwaltung von den Absatzprozessen ist eine arbeitsintensive, komplizierte Tätigkeit, die auf die Berücksichtigung von Aufträgen, Buchhaltung, Kunden und registrierten Verkäufen basiert. Das ist die Fähigkeit, die Daten zu analysieren und zu akzeptieren, auf deren Grundlage die richtigen Entscheidungen treffen.

In der Praxis gelingt es nicht immer die notwendigen Daten zu erhalten. Der Verkauf von Waren und Dienstleistungen wird unkontrollierbar, spontan und vor allem ineffizient.
Auf dem Markt werden die Informationssysteme, die für die Automatisierung der Unternehmenstätigkeit im Einzelhandel angewandt sind, breit präsentiert. Man findet nicht nur vielseitige Produkte sondern auch spezielle Programme, die auf den Handel mit einer begrenzten Produktpalette orientiert sind.

Die Verkaufsautomatisierung ist eine Lösung, die es im einheitlichen informativen Programm alle Marketing-Aufgaben machen hilft und alle individuellen Bedürfnisse der Kunden im Rahmen ihrer Suche, Gewinnung und Erhaltung befriedigen hilft.
Die Automatisierung berührt sich fast alle Bereiche des menschlichen Lebens. Als Erste begannen die Wirtschaftsunternehmen, die Vorteile der Automatisierung in Ihrer Tätigkeit zu verwenden.

Wenn früher nur große Unternehmen eigene Handelsunternehmen zu automatisieren versuchten, werden jetzt alle positiven Aspekte dieser Operation von den mittleren Unternehmen des Handels eingeschätzt.
Das Ziel der Verkaufsautomatisierung ist die Effizienz der Verwaltung des Unternehmens und als Folge steigende Umsätze und steigende Profitabilität. Dieser Effekt wird einerseits durch das betriebliche Rechnungswesen und die kontinuierliche Kontrolle über die Bewegung der Waren erreicht, und andererseits durch die Einführung von den Technologien, die Käufer anlocken helfen und die Wettbewerbsfähigkeit eines Unternehmens erhöhen, erreicht.

Die Effizienz des Geschäfts hängt von der Klarheit und Konsistenz der Arbeit aller Abteilungen.

Das System der Automatisierung des Einzelhandels ist notwendig in jeder Einrichtung, um eine effiziente Verwaltung des Unternehmens, das hohe Niveau der Bedienung, die Geschwindigkeit der Arbeit zu erreichen und um die Möglichkeit des Missbrauchs der Personalstellung (z. B. Diebstahl) zu verringern. Und auch stark vereinfacht werden solche Routine-Operationen, wie die Neubewertung der Waren oder die Durchführung der Inventur.

Die Automatisierung der Handelsaktivität kann die folgenden Aufgaben lösen:

· Führung von den Nachschlagewerken;

· Pflegen von Preislisten;

· Berücksichtigung aller Handelsoperationen;

· die Bildung der erforderlichen Unterlagen (Rechnungen, Lieferscheinen, Bankdokumenten);

· Erhaltung von der vielfältigen operativen und analytischen Information;

· die Geschwindigkeit und die Qualität der Kundenbedingung zu erhöhen;

· mit großer (und immer erneuter) Produktpallete zu arbeiten;

· aktuelle Informationen über die Verkäufe und die Reste zu erhalten;
· die Inventarisierung des Unternehmens ohne Unterbrechung der Arbeit durchzuführen;

· die Verkaufsdynamik der verschiedenen Arten von den Gütern zu analysieren.

Der Markt der informativen Systeme für die Verkäufe und die Betreuung der Kundenbeziehungen bietet das breite und vielfältige CRM - Systeme Angebot an.

CRM ist eine Strategie, die mit Rücksicht auf den Kunden ist. Sie verwendet in erster Linie die modernsten Verwaltungs- und Informationstechnologien, mit deren Hilfe das Unternehmen die beiderseitig vorteilhaften Beziehungen mit den Kunden erarbeitet[3].
Das System CRM erleichtert die Koordination der Handlungen verschiedener Abteilungen. Es gewährleistet die allgemeine Grundlage für die Entwicklung der Kundenbeziehungen, und gibt jedem von ihnen den Zugang zu den vollen Informationen darüber, was zur besten Bedarfsbefriedigung der Kunden führt [2].
Die Klassifikation der CRM-Systeme ist nach verschiedenen Kriterien möglich, wir betrachten die wichtigsten:
Die Klassifikation nach der Funktionalitätsmöglichkeit:

· die Verkaufsleitung (SFA — Sales Force Automation);

· die Marketingverwaltung;

· die Verwaltung von der Kundenbedienung und des Callzentrums;

Die Klassifikation nach dem Niveau der Bearbeitung der Informationen:

· operative CRM — die Registrierung und der operative Zugang zur primären Information nach den Ereignissen, den Unternehmen, den Projekten, den Kontakten;

· analytisches CRM — das Berichtswesen und die Analyse der Informationen in verschiedenen Schnitten;

· Kollaborations-CRM — das Niveau der Organisation der engen Beziehungen mit den Endverbrauchern, den Kunden, bis zum Einfluss des Kunden auf die inneren Prozesse des Unternehmens [1].
Es wurde die vergleichende Analyse von wesentlichen CRM –Systemen durchgeführt.

1С:CRM – das Verkaufssystem, das sehr leicht mit 1С:Unternehmen integriert wird und lässt in einem informativen Raum, die vollwertige Berücksichtigung zu führen, die Realisierung durchzuführen, zu prüfen und die Debitorenverschuldung nach jedem Kontrahenten zu verringern.

Microsoft Dynamics CRM ist ein Paket der Software für die Organisation der Kundenbeziehungen, das auf die Organisation der Verkäufe, des Marketings und der Dienstleistungen (das Unterstützungsservice) ausrichtet. Die Hauptmöglichkeiten des Systems sind die Vermarktungsanalytik und das Berichtswesen, das Mittel für die gemeinsame Arbeit der Marketing und Verkaufsabteilungen, die Verwaltung der Kontakte und der Kunden, die Führung der Zusammenarbeitsgeschichte, die Planung und die Prognostizierung der Verkäufe, die Analytik, die Verwaltung von der Wissensdatenbank, die Verwaltung der Arbeit mit den Lieferanten usw.

Salesforce nimmt die führende Lage unter den CRM-Systemen wegen der Erweiterung des Spektrums von den Möglichkeiten, wegen der Bequemlichkeiten der Installation ein.

Die Lösungen Salesforce sind in die Gruppen nach den funktionalen Richtungen vereinigt.
Service Cloud — der funktionale Teil CRM für die Versorgung von den Bedienungsprozessen und der Kundenunterstützung, die den Unternehmen die Webseite der Selbstbedienung und der Kundenunterstützung zu schaffen hilft. Dank diesem System können die Experten bei der Kundenunterstützung, mit den Kunden zusammenzuwirken, die Wissensdatenbank zu schaffen usw.
Sales Cloud — der funktionale Teil des CRM-Systems für die Unterstützung der Verkaufsprozesse. Die Experten für die Verkäufe des Unternehmens haben mit Hilfe Sales Cloud die Daten über die potentiellen Kunden, wirken mit ihnen zusammen, stellen von ihm die Konten aus, arbeiten mit den anderen Experten für die Verkäufe zusammen, führen die Vermarktungskampagnen durch, analysieren und teilen die Kundenbasis auf [3].

Bei der Auswahl CRM Programms muss man auf die laufenden Aufgaben berücksichtigen: die Anzahl der Benutzer, die Komplexität der Geschäftsprozesse, die Besonderheiten der Arbeit mit den Bestellern, und die analytischen Möglichkeiten der Verkaufsprogramme – davon wird der Wert der Einführung abhängen.
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