В условиях жесткой конкурентной борьбы, когда приходится бороться за каждого клиента, наиболее эффективным способом ведением бизнеса является внедрение решений на основе CRM-систем. Суть CRM-систем (CRM от англ. Customer relationship management - Управление взаимоотношениями с клиентами) заключается в ориентации бизнеса исключительно на нужды каждого конкретного клиента, на понимание его потребностей, что непосредственно влияет на снижение издержек и увеличивает объемы продаж. 
CRM-система представляет собой не просто программу, это большой набор инструментов по обработке информации. Функции этой системы довольно хорошо определены, но в различных системах возможны вариации. Наиболее значимыми функциями любой CRM-системы являются следующие: 
1) Функция продаж. Позволяет управлять контактами, вести их историю, а также фиксировать любую клиентскую активность. 
2) Функция управления продажами. Данная функция включает в себя различного рода анализы, прогнозирование и отчетность.
3) Функция управления временем, которое включает в себя как индивидуальное, так и групповое планирование.
Возникает резонный вопрос – каким предприятиям целесообразно использовать CRM-системы? Наиболее оправданным использование CRM-систем будет на тесных конкурентных рынках, где идет борьба за каждого клиента. Это могут быть огромные корпорации, конкурирующие по всему миру, например в области автомобилестроения. Но это также могут быть и региональные производители, реализующие свою продукцию через различные мелкие торговые сети. Количество оптовых покупателей достаточно ограничено, и во многом от личного отношения к производителю зависит спрос на товар. Именно в этих ситуациях без внедрения данной системы эффективную работу фирмы представить тяжело. 
CRM-системы достаточно активно используются сегодня многими как отечественными, так и зарубежными компаниями. Но  конкуренция растет с каждым днем, и любой фирме в будущем для комфортного и экономически выгодного существования придется прибегнуть к помощи CRM-систем.
