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Сначала анализируем R – карту: на карте все 

точки расположены внутри контрольных границ, 
особых структур не наблюдается. Анализируем 
X-карту: все точки на карте находятся внутри 
контрольных границ, особых структур не наблю-
дается. Это говорит о том, что процесс находится 
в статистически управляемом состоянии. 

Расчет индексов воспроизводимости про-
цесса, равных Cp=0,932, Cpk=0,809, позволил 
сделать вывод о том, что возможности процесса 
нельзя считать приемлемыми.

Для выявления причин невысоких значе-
ний показателей возможностей процесса необ-
ходимо рассмотреть технологический процесс 
и проанализировать причины появления дефек-
та по показателю кислотности кисломолочного 
напитка «Образец 1».

Продукт получают путем сквашивания 
пастеризованного молока резервуарным спо-
собом. Нормализованную смесь гомогенизи-
руют и при определенной температуре прово-
дят выдержку, а затем пастеризованную смесь 
охлаждают до температуры внесения закваски, 
содержащей термофильные молочнокислые 
стрептококки и болгарскую палочку. Получен-
ный сгусток перемешивают до достижения од-
нородной консистенции. Сквашенный продукт 
разливают в потребительскую тару вместимо-
стью 500 г и маркируют в соответствии с требо-
ваниями технических условий на продукт. 

Дальнейшие исследования должны содер-
жать анализ причинно-следственных связей, 
действующих в процессе производства, выяв-
ление наиболее значимых факторов, влияющих 
на появление дефекта молочнокислого напитка 
и выработка корректирующих действий.
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Для увеличения покупательной заинтере-
сованности, а, следовательно, и для повыше-
ния прибыли необходимо улучшить опыт вза-
имодействия покупателя с процессом покупки 
товара. С этой целью разработано большое ко-
личество систем поддержки взаимоотношения 
с клиентами – Customer Relationship Management 
(CRM)-системы. 

Современные CRM-системы способны со-
ставлять и хранить клиентские базы, принимать 
заказы и сообщать о ходе их выполнения, а так-
же общаться с покупателем. Основным преиму-
ществом CRM – системы является повышение 
показателя LTV (Life Time Value – прибыли 
от нахождения поставщика до приобретения 
товара). CRM – системы просты в администри-
ровании и понятны для работы, как менедже-
ров, так и покупателя. Они сокращают ошибки 
при работе, и могут формировать понятные от-
четы о работе отдела продаж, составляют про-
гнозы запросов будущих покупателей и посто-
янных клиентов.

Для построения CRM – системы нами ис-
пользована методология функционального мо-
делирования IDEF0 [1]. На рисунке 1 представ-
лена контекстная диаграмма «Осуществлять 
продажи», позволяющая определить: участни-
ков процесса, входы, выходы, а также управля-
ющие воздействия.

Для определения проблемных ситуаций 
управления (ПСУ), а также для определения на-
правления потоков информации процесс «Осу-
ществлять продажи» декомпозирован на блоки, 
представленные на рисунке 2: 

1) «Анализировать заказ» (ПСУ1) – блок от-
вечает за составление списка недостающих то-
варов или составление новых данных договора, 
деятельность этой функции контролируют дан-
ные о товаре, а само действие выполняет менед-
жер по работе с клиентами; 

2) «Анализировать состав заказа» (ПСУ2) –  
осуществляется в том случае, если на предыду-
щем этапе выявлены недостающие товары – ре-
зультатом работы этой функции является 
составление списка недостающих товаров 
или новых данных договора;

3) «Анализ покупателя» (ПСУ3) – ответ-
ственен за решение о предоставлении услуг 
покупателю; 
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Рис. 1. Контекстная диаграмма процесса «Осуществлять продажи» в нотации IDEF0

Рис. 2. Декомпозиция процесса «осуществлять продажи» в нотации IDEF0
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Рис. 3. Модель проблемных ситуаций управления 

4) «Определить условия производства» 
(ПСУ4) – выполняется в случае выявления не-
достающих товаров на складе, для работы этой 
функции необходимы результаты проверки на-
личия товара;

5) «Заключить договор» (ПСУ5) – отвечает 
за оформление договора;

6) «Оформить накладную» (ПСУ6) – отвеча-
ет за создание списка ресурсов для выполнения 
заказа, выполняет функцию «менеджер по рабо-
те с клиентами».

Используя модель процесса продаж, нами 
построена модель ПСУ, а также модель системы 
поддержки принятия решений (СППР), основ-
ное назначение которой заключается в выборе 
из всех путей решения поставленной задачи 
наиболее эффективных (рисунок 3). Для этого 
задаётся наиболее важные параметры эффек-
тивного решения, а также отметаются решения, 
невозможные к реализации.

Условные обозначения: ПСУ1 – анализ за-
каза; ПСУ2 – анализ состава заказа; ПСУ3 – ана-
лиз покупателя; ПСУ2.1 – анализ наличия товара 
на складе; ПСУ2.2 – анализ наличия аналогов; 
ПСУ2.3 – возможности производства; ПСУ4 – 
определение условий производства; ПСУ3.1 – 
анализ надёжности покупателя; ПСУ3.2 – ана-
лиз способов доставки; ПСУ5 – заключение 
договора; ПСУ6 – оформление накладной; T – 
нумерация временного промежутка; А – выход-
ные данные модели; СППР1 – анализ покупате-
ля, данная система должна помогать в анализе 
покупателя и давать информацию о ликвидно-
сти продолжения экономических отношений 
с ним; СППР2 – анализ способов доставки, си-
стема, помогающая в ранжировании способов 
доставки; СППР3 – анализ решения подготовки 
заказа, система, показывает сможет ли фирма 
выполнить заказ и стоит ли браться за его вы-
полнение; СППР4 – анализ способов выпол-
нения заказа, система, показывающая какими 

путями можно достичь выполнение принятого 
заказа; СППР5 – заключение договора, система, 
помогающая в подготовке документов необхо-
димых для оформления договора.

Проектирование – неотъемлемая часть по-
строения новой системы, в которой будут описа-
ны «сущности» и их взаимосвязи с использова-
нием ER-диаграммы. Схема «сущность-связь» 
[4] (также ERD или ER-диаграмма) – это раз-
новидность блок-схемы, где показано, как раз-
ные «сущности» (люди, объекты, концепции 
и так далее) связаны между собой внутри си-
стемы. ER-диаграммы чаще всего применяют-
ся для проектирования и отладки реляционных 
баз, данных в сфере образования, исследования 
и разработки программного обеспечения и ин-
формационных систем для бизнеса. 

Рис. 4. Модель данных ER – диаграмма процесса 
«Осуществлять продажи»
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Рис. 5. Основная экранная форма CRM-системы

Описанные сущности, используемые в ER-
диаграмме деятельности отдела продаж, в даль-
нейшем будут использованы как базы данных 
для моделирования концепции работы, проекти-
руемой CRM-системы.

Используя прикладное программное решение 
«C++Builder», нами разработаны экранные формы 
проектируемой CRM-системы (рисунок 5). 

При открытии программы на основной экран 
выводятся главные элементы управления и фор-
ма «Последние клиенты», на которой показаны 
последние заказы клиентов; сверху выведено на-
звание программы и стандартные блоки управле-
ния вкладкой; ниже расположена строка меню, 
содержащая элементы управления записями; 
слева выведен пункт навигации к спискам кли-
ентов, отчётам по данным о покупателе и прода-
жах; в центре представлены данные выполнения 
основных форм; для облегчения навигации в си-
стеме над формой выполнения функций выведе-
ны открытые формы, с которыми работал специа-
лист в этой программе. Функции «База клиентов» 
необходимы для вывода данных о покупателях, 
необходимы для ведения заказов, а также выведе-
ния наиболее выгодных покупателей. 

Таким образом, используя методологию 
функционального моделирования IDEF0, опре-
делены процессные ситуации управления на ос-
новании, которых построена модель системы 
поддержки принятия решений, которая легла 
в основу проектируемой CRM-системы.
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В настоящее время одной из ключевых задач, 
поставленных перед российской промышленно-
стью является оптимизация затрат на производ-
ство и эффективное использование существу-
ющих мощностей. Затратами на производство 
в данном контексте следует понимать, как эко-
номические, так и человеческие ресурсы, а мощ-
ностями – высокотехнологическое оборудование, 
в частности станки с числовым программным 
управлением. К большому сожалению, в пост-


