[bookmark: _GoBack]Практична робота 2
Тема: Процес прийняття управлінського рішення щодо вибору CRM-системи
Мета роботи:
Закріпити знання студентів про етапи процесу прийняття управлінських рішень та навчитися застосовувати їх на практиці під час вибору CRM-системи для підприємства.
Завдання до роботи:
1. Ознайомитися з основними етапами прийняття управлінського рішення.
2. Визначити фактори, які впливають на вибір CRM-системи для підприємства.
3. Скласти алгоритм вибору CRM-системи на основі етапів управлінського рішення.
4. Виконати практичне завдання – розробити пропозицію для умовного підприємства щодо вибору CRM.
5. Підготувати висновки.
Теоретичні відомості
Процес прийняття управлінського рішення включає такі етапи:
1. Визначення проблеми – необхідність підвищення ефективності взаємодії з клієнтами.
2. Формування цілей – автоматизація продажів, маркетингу, сервісу.
3. Збір і аналіз інформації – аналіз існуючих CRM-рішень на ринку.
4. Розробка альтернатив – кілька можливих CRM-систем для впровадження.
5. Оцінка альтернатив – за критеріями: функціональність, вартість, зручність, інтеграція.
6. Вибір оптимального варіанта – рішення на основі порівняльного аналізу.
7. Реалізація рішення – впровадження системи.
8. Контроль і оцінка результатів – аналіз ефективності роботи системи.
Практичне завдання
Умова:Підприємство ТОВ «Альфа-Трейд» працює на ринку роздрібної торгівлі. Воно має проблеми з обліком клієнтів, комунікацією між відділом продажів і маркетингу та потребує CRM-системи.
Завдання студента:
1. Визначте основні цілі впровадження CRM для цього підприємства.
2. Сформуйте перелік критеріїв для оцінки CRM-систем (мінімум 5).
3. Оберіть 3 CRM-системи (наприклад: Salesforce, Zoho CRM, Bitrix24) та складіть таблицю порівняння за вибраними критеріями.
4. На основі аналізу зробіть висновок: яку систему доцільно рекомендувати ТОВ «Альфа-Трейд» і чому.
Приклад таблиці порівняння
	Критерій
	Salesforce
	Zoho CRM
	Bitrix24

	Функціональність
	★★★★★
	★★★★☆
	★★★★☆

	Інтеграція
	★★★★★
	★★★★☆
	★★★★☆

	Зручність користування
	★★★★☆
	★★★★☆
	★★★☆☆

	Вартість
	$$$$$
	$$
	$

	Підтримка української
	Ні
	Частково
	Так


Контрольні питання
1. Які етапи включає процес прийняття управлінського рішення?
2. Чому важливо формувати кілька альтернатив при виборі CRM-системи?
3. Які основні критерії варто враховувати при оцінці CRM?
4. Чим відрізняється стратегічне рішення від оперативного?
5. Як оцінити ефективність впровадженої CRM-системи?

