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РЕЙТИНГОВАЯ ОЦЕНКА И ВЫБОР CRM-СИСТЕМ  
ДЛЯ УПРАВЛЕНИЯ ТОРГОВЫМИ ПРЕДПРИЯТИЯМИ

Статья посвящена исследованию современного состояния торговой отрасли Украины, рейтинговой оценке 
и выбору CRM-систем для управления торговыми предприятиями. Проанализирована динамика структуры эко-
номики Украины за 2010-2017 годы и определено, что за этот период оптовая и розничная торговля была веду-
щей отраслью экономики Украины, сохраняя в структуре экономики первое место по объему реализованной про-
дукции. Экспертным методом проверено степень согласованности мнений экспертов относительно рейтинга 
4-х CRM-систем: bpm online sales, Bitrix24, AmoCRM, Мегаплан. Рассчитан коэффициент конкордации Кендалла, 
значение χ2-критерия Пирсона свидетельствует о значимости коэффициента конкордации и сильной связи 
между признаками. Определена наиболее оптимальная CRM-система для управления торговыми предприяти-
ями Украины и предложены пути популяризации использования CRM-систем в торговой отрасли Украины.

Ключевые слова: торговая отрасль Украины, CRM-системы, управление торговыми предприятиями, струк-
тура народного хозяйства, рейтинговая оценка, экспертный метод, согласованность мнений экспертов.

РЕЙТИНГОВЕ ОЦІНЮВАННЯ ТА ВИБІР CRM-СИСТЕМ  
ДЛЯ УПРАВЛІННЯ ТОРГОВЕЛЬНИМИ ПІДПРИЄМСТВАМИ

Білоцерківський О.Б.
Стаття присвячена дослідженню сучасного стану торговельної галузі України, рейтингову оцінюванню 

та вибору CRM-систем для управління торговельними підприємствами. Проаналізовано динаміку струк-
тури економіки України за 2010-2017 роки та визначено, що за цей період оптова та роздрібна торгівля 
була провідною галуззю економіки України, зберігаючи у структурі економіки перше місце за обсягом реалі-
зованої продукції. Експертним методом перевірено ступінь узгодженості думок експертів щодо рейтингу 
4-х CRM-систем: bpm online sales, Bitrix24, AmoCRM, Мегаплан. Розраховано коефіцієнт конкордації Кен-
дала, значення χ2-критерію Пірсона свідчить про значущість коефіцієнта конкордації і сильний зв’язок між 
ознаками. Визначено найбільш оптимальну CRM-систему для управління торговельними підприємствами 
України та запропоновано шляхи популяризації використання CRM-систем у торгівельній галузі України.

Ключові слова: торговельна галузь України, CRM-системи, управління торговельними підприємствами, 
структура народного господарства, рейтингове оцінювання, експертний метод, узгодженість думок експертів.

RATING AND SELECTING CRM SYSTEMS FOR TRADE ENTERPRISES MANAGEMENT

Bilotserkivskyi Oleksandr
The article is devoted to the current state study of the Ukrainian trade industry, rating and selecting CRM systems for 

trade enterprise management. The process of the trade enterprises management determines the need to use information 
systems and technologies because they can increase the efficiency of enterprises and processes management. This leads to 
increased sales and profits. However, CRM systems and technologies are not sufficiently used in the Ukrainian trade industry 
because only 6 percent of enterprises actively used systems for customer relationship management. That’s why the current 
state analysis of the Ukrainian trade industry, the rating and the selecting CRM systems for the trade enterprises management 
are relevant and has a great practical importance. The dynamics of Ukraine’s national economy structure for 2010-2017 
has been analyzed. It is shown that the relations between the Ukrainian economy sectors change over time and will change 
in the future. Despite this fact, the wholesale and retail trade ranked first in the structure of the national economy in terms 
of sales. As the result, the trade industry was a leading branch of the Ukrainian economy during this period. The ratings of 
CRM systems compiled by authors are very different. Therefore, it is proposed to use an expert method and different sources 
of information to determine the degree of consistency of expert opinions on this issue. In this study, only those CRM systems 
that are recognized as major players in Ukraine are used. Thus, a comparative analysis of four CRM systems such as bpm 
online sales, Bitrix24, AmoCRM, Megaplan was carried out. Kendall concordance coefficient has been calculated. Its value 
indicates a strong consistency of expert opinions. Then, Pearson's chi-squared test is used to assess the relationship between 
considered signs. Pearson criterion value indicates the importance of the coefficient of concordance and the strong correla-
tion between the signs. Provided analysis in the article allowed us to determine the most optimal CRM-system for Ukraine’s 
trade enterprises management. Ways to popularize the use of CRM-systems in the Ukrainian trade industry are proposed.

Keywords: Ukrainian trade branch, CRM systems, trade enterprises management, national economy structure, rat-
ing, expert method, consistency of expert opinions.
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Таблица 1. Структура народного хозяйства Украины

Отрасль
Структура объема реализованной продукции (товаров, услуг)  

субъектов хозяйствования по видам деятельности,%
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Промышленность 31,79 34,37 33,25 33,67 34,01 33,54 34,07 33,81
Сельское, лесное и рыбное хозяйство 2,8 3,04 3,67 3,75 4,78 6,51 6,03 5,52
Оптовая и розничная торговля 42,12 40 39,08 40,17 38,96 37,77 38,22 39,58
Другие отрасли 23,29 22,6 24 22,42 22,25 22,18 21,67 21,09
Всего 100 100 100 100 100 100 100 100

Источник: составлено автором на основе [7]

Постановка проблемы. Процесс управления тор-
говым предприятием требует принятия сложных управ-
ленческих решений по повышению эффективности его 
деятельности и вывода из кризисного состояния. Это 
предопределяет необходимость использования инфор-
мационных систем и технологий, которые способны 
повысить эффективность управления торговым пред-
приятием и происходящих в нем процессов, и, как след-
ствие, привести к увеличению объема продаж и рост 
прибыли. Такой эффект может быть достигнут с одной 
стороны за счет оперативного учета и непрерывного 
контроля за движением товарно-материальных ценно-
стей, а с другой – за счет внедрения СRM-технологий, 
позволяющих привлечь покупателя и существенно 
повысить конкурентоспособность предприятия [1]. 
Однако в торговой отрасли Украины СRM-системы и 
технологии применяются недостаточно, поскольку, по 
данным [2], в 2017 году только 6% украинских пред-
приятий активно использовали системы для управле-
ния взаимоотношениями с клиентами (CRM). Поэтому 
анализ современного состояния торговой отрасли 
Украины, рейтинговая оценка и выбор CRM-систем 
для управления торговыми предприятиями являются 
актуальными и имеют важное практическое значение.

Анализ последних исследований и публикаций. 
Исследованием торговой отрасли Украины занимались 
такие отечественные ученые как Н. Бшарат [3, с. 62], 
В.В. Ровенская [4, с. 145] и др., которые проводили 
анализ структуры и динамики экономических показа-
телей оптовой и розничной торговли. Поэтому автором 
предлагается исследовать динамику структуры народ-
ного хозяйства Украины и определить место торговой 
отрасли в ней. 

Автором определено два подхода к использова-
нию информационных систем в управлении торго-
выми предприятиями. Первый подход, предложенный 
И.В. Артищуком [5, с. 128], – это разработка собствен-
ных трехуровневых информационных систем управ-
ления торговыми предприятиями. Второй подход, 
применяемый М. Гришко [6, с. 310], – это оценка по 
определенным критериям и выбор CRM-систем, суще-
ствующих на украинском рынке. По мнению автора, 
первый подход является очень дорогим и длительным, 
поскольку требует соответствующей квалификации в 
области разработки информационных систем и специ-
ализированного программного обеспечения, поэтому 
предлагается провести рейтинговую оценку существу-
ющих на украинском рынке CRM-систем и выбрать 
наиболее оптимальную из них.

Постановка задачи. Целью исследования явля-
ется анализ современного состояния торговой отрасли 
Украины, рейтинговая оценка и выбор наиболее опти-

мальной CRM-систем для управления торговыми 
предприятиями.

Изложение основного материала исследования. 
Проанализируем структурные составляющие народ-
ного хозяйства Украины, используя данные Госком-
стата Украины об объеме реализованной продукции 
(товаров, услуг) субъектов хозяйствования по видам 
экономической деятельности в 2010-2017 годах [7] 
(табл. 1):

Анализ данных табл. 1 показал, что соотношения 
между отраслями народного хозяйства Украины меня-
ются во времени и будут меняться в будущем, ведь 
удельный вес промышленности в течение послед-
них 8 лет увеличился на 6,4%, сельского, лесного и 
рыбного хозяйства вырос почти в 2 раза. За этот же 
период удельный вес оптовой и розничной торговли 
уменьшился на 6%, других отраслей на 9,5%. Однако, 
несмотря на это, в течение 2010-2017 годов оптовая 
и розничная торговля была ведущей отраслью эконо-
мики Украины, сохраняя в структуре народного хозяй-
ства первое место по объему реализованной продук-
ции (40-42%).

Проведем рейтинговую оценку CRM-систем, кото-
рые применяются для управления торговыми предпри-
ятиями в Украине, и определим наиболее оптимальную 
систему из них. Методика рейтинговой оценки состоит 
в сравнении системы показателей, характеризующих 
функциональные возможности CRM-системы, с услов-
ной эталонной системой, имеющей лучшие результаты 
по всем сравниваемым показателям. Для обработки 
данных из разных источников использовался эксперт-
ный метод, основанный на использовании обобщен-
ного опыта и интуиции специалистов-экспертов.

Алгоритм экспертного метода состоит из следую-
щих шагов [8, c. 100]:

1. Все CRM-системы нумеруются произвольно.
2. Эксперты ранжируют системы по шкале порядка.
3. Ранжированные ряды систем, составленные экс-

пертами, сопоставляются.
4. Определяются суммы рангов каждой системы.
5. На основании полученных сумм рангов строят 

обобщенный ранжированный ряд.
6. Рассчитываются обобщенные экспертные оценки 

качества этих систем, т.е. коэффициенты их весомости.
7. Определяется коэффициент конкордации Кен-

далла. Делаются выводы о согласованности мнений 
экспертов. Если коэффициент конкордации Кендалла 
равен нулю, то наблюдается абсолютная несогласован-
ность мнений экспертов; 1 – полная согласованность 
мнений; меньше 0,2 ÷ 0,4 – слабая согласованность 
экспертов; больше 0,6 ÷ 0,8 – сильная согласованность 
экспертов.
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8. Проверяется значимость коэффициента конкор-
дации Кендалла на основе χ2-критерия Пирсона, кото-
рый сравнивается с табличным значением χ2

кр. Если 
χ2>χ2

кр, то коэффициент конкордации является значи-
мым и существует сильная связь между рассматрива-
емыми признаками.

Применим представленный алгоритм для обработки 
результатов рейтингов CRM-систем за 2018-2019 годы 
[9–14]: проверим степень согласованности мнений 
экспертов по следующим системам: bpm online sales, 
Bitrix24, AmoCRM, Мегаплан. Конечно, здесь рас-
смотрены далеко не все представленные на рынке 
CRM-системы, а только те, которые были признаны 
основными игроками в Украине. Исходные данные и 
результаты расчетов экспертным методом представ-
лены в табл. 2.

По результатам табл. 2 найдем сумму квадратов 
отклонений рангов каждого объекта от средней ариф-
метической: S = 1060 – (602/4) = 160, а затем коэффи-
циент конкордации Кендалла: W = (12·160)/62·(43 – 4)=  
= 0,89. Значение коэффициента конкордации свидетель-
ствует о сильной согласованности мнений экспертов. 

Определим χ2-критерий Пирсона: χ2 = (12·160)/ 
(4·6·5) = 16 и сравним его с критическим значением: 
16 > 11,07, т.е. коэффициент конкордации является зна-
чимым и существует сильная связь между рассматри-
ваемыми признаками. 

Таким образом, рейтинг CRM-систем выглядит сле-
дующим образом: 

1) bpm online, 2) Bitrix24, 3) AmoCRM, 4) Мега-
план, т.е. наиболее оптимальной для управления 
торговыми предприятиями Украины является CRM-

система «Bpm online». По мнению автора, для попу-
ляризации использования CRM-систем в торговой 
отрасли Украины следует проводить разъяснитель-
ную работу среди торговых предпринимателей, 
мастер-классы применения CRM-систем и техноло-
гий, их пробное бесплатное использование в деятель-
ности торговых предприятий.

Выводы из проведенного исследования. Ана-
лиз структуры народного хозяйства Украины показал, 
что в течение 2010-2017 годов торговая отрасль была 
ведущей отраслью экономики Украины, сохраняя в 
структуре народного хозяйства первое место по объ-
ему реализованной продукции (40-42%). Экспертным 
методом определена степень согласованности мнений 
экспертов относительно рейтинга 4-х CRM-систем: 
bpm online sales, Bitrix24, AmoCRM, Мегаплан. Значе-
ние коэффициента конкордации Кендалла 0,89 свиде-
тельствует о сильной согласованности мнений экспер-
тов. На основании χ2-критерия Пирсона определено, 
что коэффициент конкордации Кендалла является 
значимым и существует сильная связь между рас-
сматриваемыми признаками. Таким образом, рейтинг 
CRM-систем выглядит следующим образом: 1) bpm 
online 2) Bitrix24, 3) AmoCRM, 4) Мегаплан, т.е. наибо-
лее оптимальной для управления торговыми предпри-
ятиями Украины является CRM-система «Bpm online». 
Для популяризации использования CRM-систем в 
торговой отрасли Украины следует проводить разъяс-
нительную работу среди торговых предпринимателей, 
мастер-классы применения CRM-систем и технологий, 
их пробное бесплатное использование в деятельности 
торговых предприятий.

Таблица 2. Исходные данные и результаты расчетов
Эксперты

(источники информации)
Рейтинг CRM-систем Суммаbpm online sales Bitrix24 AmoCRM Мегаплан

[9] 1 2 4 3 –
[10] 1 2 3 4 –
[11] 1 2 3 4 –
[12] 2 1 3 4 –
[13] 1 2 3 4 –
[14] 1 2 3 4 –

Сумма 7 11 19 23 60
Рейтинг 1 2 3 4

Коэффициент весомости 0,116666667 0,18333333 0,316666667 0,383333333 1
Квадрат суммы 49 121 361 529 1060

Источник: составлено автором на основе [9-14]
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