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Данная работа является этапом в работе по написанию выпускной квалификационной работы [1]. 
На сегодняшний день проектирование клиентской базы - средство, любой коммерческой 

организации. 
Целью разработки системы проектной деятельности является ИС структурировании анализа кли-

ентской базы - выделить группы клиентов, наиболее перспективные с точки зрения потенциальных бу-
дущих продаж, использовав для выделения не только количественные показатели продаж прошлых пе-
риодов (АВС-анализ), но и качественную оценку стратегической важности приоритетных клиентов. 

Актуальность темы обусловлена тем, что без такой информационной системы проектная деятель-
ность клиентской базы, мы потеряем возможность пользоваться инструментом, позволяющий не только 
оценить текущее состояние клиентской базы, но и сделать прогнозную оценку будущего ее состояния. 

Задача по проектировке такой системы будет решена с помощью программы 1С: Пред-
приятие, потому что это удобный и перспективный, с учетом постоянного обновления и улуч-
шения программ 1С, шаг [2]. 

Процесс проведения стратегического анализа клиентской базы использует элементы метода 
Консенсус ТОП-фасилитации и состоит из следующих шагов [3] (см. Рисунок 1): 

 

 

Рис. 1. Процесс проведения стратегического анализа существующей клиентской базы 
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Ошибки, которые компании допускают при использовании стратегического анализа клиент-
ской базы в первую очередь связаны с упрощенным подходом к выбору стратегических признаков, - 
выбранные признаки оказываются поверхностными, не носят стратегического характера, выводы, 
сделанные на их основе, оказываются ошибочными. Иногда желаемое выдается за действительное  
и клиентам приписываются надуманные характеристики, что тоже ведет к ошибочным выводам.  
Все эти ошибки связаны с недостатками CRM-системы компании, когда в системе качественные ха-
рактеристики клиентов не ведутся, и CRM - вовсе не CRM, а просто система учета. А в память ме-
неджеров чаще всего врезаются отрицательные моменты взаимодействия с клиентами, а положи-
тельные моменты воспринимаются как само-собой разумеющееся, и не запоминаются. Поэтому, 
полноценная CRM-система с качественными характеристиками клиентов поможет процессу страте-
гического анализа клиентской базы [4]. 

Список процессов, необходимых к автоматизации в информационной системе: 
1. Учет клиентов. Процесс представляет собой сбор и учет информации о клиентах. Входная ин-

формация: информация о клиентах. Пользователи процесса: отдел продаж. Выходная информа-
ция: отчет по клиентам и учтенные клиенты. 

2. Экспертный отбор признаков характеристик. Внутри процесса происходит отбор признаков ха-
рактеристик, собранных от экспертов. Входная информация: информация об экспертах, о при-
знаках. Пользователи процесса: отдел продаж. Выходная информация: информация по призна-
кам, отчет по признакам, по групповым и итоговым признакам. 

3. Анализ структуры. Процесс представляет собой анализ структуры клиентской базы. Входная 
информация: информация о категориях клиентов. Пользователи процесса: отдел продаж. Выход-
ная информация: информация о структуре, отчет по структуре клиентской базы. 

4. Выбор мероприятия. Процесс осуществляет выбор мероприятия по привлечению новых клиен-
тов. Входная информация: информация о мероприятиях, о товарах. Пользователи процесса:  
отдел продаж. Выходная информация: отчет по выбранному мероприятии. 

В системе находятся несколько обобщающих документов: 
1. Отчет по клиентам. Отчет, содержащий в себе информацию по клиентам из клиентской базы. 

Создается по документу "Перечень клиентов" 
2. Отчет по признакам. Отчет, в котором содержится информация о признаках. Создается по доку-

менту "Выбранные признаки" 
3. Отчет по групповому признаку. Обобщающий документ по групповому признаку. Создается  

по документу "Выбранные признаки" 
4. Отчет по итоговому признаку. Обобщающий документ по итоговому признаку. Также создается 

по документу "Выбранные признаки" 
5. Отчет по структуре клиентской базы. Отчет, содержащий в себе структуру клиентской базы. 

Создается по документу "Структура клиентской базы". 
6. Отчет по выбранному мероприятию. Обобщающий документ для выбранного мероприятия. Соз-

дается по документу "Мероприятия по развитию". 
Декомпозиция схемы проектируемой информационной системы показана на рисунке 2. 
 

 

Рис. 2. Модель системы 
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В данной работе был выполнен анализ структуры модели, ее схема, проблемы темы. 
Цель работы была выполнена. В последствии будет создана информационная система автома-

тизации данных в работе процессов. 
Взаимосвязь документов и лиц, участвующих в документообороте системы показана 

на рисунке 3 [5]. 

Рис. 3. Взаимосвязь документов 
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