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solved and functionality of the process of automation of business processes of the 

call center, development of a database for this service, development of a web 

interface, description of the main modes of work with the CRM-system. 

 

METHODS OF RESEARCH: methods of work and management of the call 

center, methods and information technologies for creating CRM-systems. 

 

RESULTS: developed a CRM-system under MySQL control, which allows 

automating some stages of business processes for the call center. 

 

 



  6 

 

ЗМІСТ 
ВСТУП ..................................................................................................................... 8 

1 ОГЛЯД ІСНУЮЧИХ CRM-СИСТЕМ ............................................................. 10 

1.1 Види CRM-систем ........................................................................................... 10 

1.2 Проблеми CRM-систем .................................................................................. 15 

1.3 Аналіз існуючих CRM-систем ....................................................................... 20 

1.4 Постановка задачі ............................................................................................ 27 

1.4 Цільова аудиторія ............................................................................................ 28 

1.5 Висновки за розділом 1 .................................................................................. 29 

2 АНАЛІЗ СТВОРЕННЯ CRM-СИСТЕМИ ....................................................... 30 

2.1 Актуальність використання CRM-системи для call-центру ....................... 30 

2.2 Особливості створення CRM-систем ............................................................ 34 

2.3 Загальні підходи до створення CRM-систем ................................................ 40 

2.4 Аналіз технологій створення CRM-систем .................................................. 46 

2.5 Висновки за розділом 2 .................................................................................. 49 

3 МОДЕЛЮВАННЯ ПРЕДМЕТНОЇ ОБЛАСТІ ................................................ 50 

3.1 Проектування алгоритмів ............................................................................... 50 

3.2 Проектування користувацького інтерфейсу ................................................. 51 

3.3 Діаграми моделювання предметної області ................................................. 55 

3.4 Висновки за розділом 3 .................................................................................. 60 

4 ПРОЕКТУВАННЯ БАЗИ ДАНИХ ................................................................... 61 

4.1 Основні джерела даних ................................................................................... 61 

4.2 Вибір інструментальних засобів для реалізації бази даних ........................ 61 

4.3 Логічна та фізична структура бази даних ..................................................... 63 

4.5 Висновки за розділом 4 .................................................................................. 69 

5 РЕАЛІЗАЦІЯ ПРОГРАМНОГО ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ ........................................ 70 

5.1 Опис загальної системи .................................................................................. 70 

5.2 Вибір засобів для реалізації ........................................................................... 70 

5.3 Вибір програмного забезпечення .................................................................. 74 

5.4 Реалізація фізичної моделі дзвінків............................................................... 74 

5.5 Реалізація фізичної моделі налаштувань IP-телефонії ................................ 76 

5.6 Реалізація фізичної моделі завантаження файлу ......................................... 80 

5.7 Реалізація фізичної моделі встановлення спеціальної підписки менеджеру

 ................................................................................................................................. 81 

5.8 Реалізація фізичної моделі локалізації мови CRM-системи ....................... 82 

5.9 Висновки за розділом 5 .................................................................................. 85 

6 ОПИС РОЗРОБЛЕНОЇ CRM-СИТЕМИ .......................................................... 86 

6.1 Опис загальної системи .................................................................................. 86 

6.2 Інструкція для менеджера .............................................................................. 87 

6.3 Інструкція для адміністратора ....................................................................... 91 

6.4 Висновки за розділом 6 .................................................................................. 95 

6 ЕКОНОМІЧНА ЧАСТИНА .............................................................................. 96 

7.1 Мета розділу .................................................................................................... 96 



  7 

 

7.2 Визначення тривалості та розрахунок собівартості виконання проекту 

(перший варіант).................................................................................................... 96 

7.3 Визначення тривалості та розрахунок собівартості виконання проекту 

(другий варіант) ................................................................................................... 101 

7.4 Висновки за розділом.................................................................................... 106 

ВИСНОВКИ ......................................................................................................... 107 

ПЕРЕЛІК ПОСИЛАНЬ ....................................................................................... 109 

ДОДАТОК А ДІАГРАМА КЛАСІВ МЕНЕДЖЕРА ....................................... 111 

ДОДАТОК Б ДІАГРАМА КЛАСІВ АДМІНІСТРАТОРА .............................. 112 

ДОДАТОК В СТРУКТУРА БАЗИ ДАНИХ ..................................................... 113 

ДОДАТОК Г ЛІСТИНГ ПРОГРАМИ ............................................................... 114 

ДОДАТОК Д ГРАФІЧНИЙ МАТЕРІАЛ .......................................................... 121 

 

  



  8 

 

ВСТУП 
 

Актуальність теми дослідження. На сьогоднішній день найбільш 

ефективним інструментом розвитку бізнесу є call-центр. Компанії все 

стрімкіше завойовують ринок за допомогою call-центрів. Великі організації, 

або інтернет магазини за день обслуговують великий потік клієнтів саме за 

допомогою call-центрів, підвищуючи ефективність бізнесу за рахунок 

збільшення швидкості та якості обслуговування споживача а також пошуку 

нових клієнтів за допомогою call-центрів. Call-центр – це необхідний бізнес-

інструмент нашого часу. Дивлячись, як буде обслужений потенційний клієнт, 

залежить його бажання отримувати послуги від компанії, або відмовитися . 

Важливо розуміти, що call-центр – це «живий організм», що розвивається 

разом з компанією і клієнтами, показником його зростання є ефективність 

роботи call-центру, та дохід компанії. 

У таких умовах широке поширення і визнання отримала концепція 

управління Customer Relationship Management   CRM. А ті, що базуються на 

цієї концепції CRM-системи є одними з найбільш популярних та зручних в 

використані елементів програмного забезпечення для управління та роботою 

окремих структурних елементів компанії, як роботи call-центр. Сьогодні 

активно розвивається технологія веб-додатків, завдяки чому, актуальність 

мати свій веб-додаток із CRM системою є досить актуальним. 

Ціль та задачі дослідження. Метою проекту є автоматизація процесу 

роботи call-центру за допомогою CRM-системи. 

Для реалізації поставленої мети були вирішені наступні завдання: 

− аналіз методів і інструментальних засобів створення CRM-систем; 

− розробка загальної структури; 

− визначення складу задач для вирішення і функціональних 

можливостей процесу автоматизації бізнес-процесів call-центру; 

− розробка бази даних для даного сервісу; 

− розробка веб-інтерфейсу; 

− опис основних режимів роботи з CRM-системою. 

Об’єктом дослідження є процес роботи call-центру. 

Предметом дослідження є засоби автоматизації call-центру за 

допомогою CRM-системи. 

Практичне значення отриманих результатів. Розроблена система 

дозволяє пришвидшити продажі товарів за допомогою автоматизації бізнес-

процесів call-центру. 
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