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АНОТАЦІЯ 

Кваліфікаційної роботи на здобуття освітнього ступеня бакалавр на 

тему:  

«CRM система як інструмент підвищення ефективності бізнесу.»  

Волошка Олега Олександровича 

 

Основний зміст кваліфікаційної роботи викладено на сторінках 35,  з 

яких список використаних джерел із 35 найменувань. Робота містить 6 

таблиці,  11 рисунків.  

Актуальність теми кваліфікаційної роботи. Через економічні 

умови, які виникли відносно нещодавно, велика кількість підприємств 

переходять на онлайн формат і задля автоматизації більшості процесів 

вимушені звертатись до CRM систем. Так як ринок постійно змінюється 

кількість CRM систем теж постійно росте і обрати саме ту, яка підійде тому 

чи іншому бізнесу все складніше і складніше.  

Мета кваліфікаційної роботи: на основі дослідження теоретико-

методичних та практичних аспектів досліджено, яким чином CRM системи 

підвищують ефективність бізнесу використання CRM систем. 

Методи дослідження. Дослідження та обробка матеріалів в рамках 

роботи  відбувалась на основі використання різних методів: наукова 

абстракція, логіко-історичний  метод, логічне узагальнення, порівняльний, 

системний та статистичний аналіз  

Основний результат роботи полягає в аналізі, підсумку результатів 

діяльності підприємства та наданні рекомендаціях щодо використання і 

підбору CRM системи для ведення бізнесу задля збільшення прибутку і 

полегшенню ведення бухгалтерської та будь-якої іншої звітності в рамках 

чинного законодавства України. 

Запропоновані рекомендації можуть слугувати основою при підборі 

CRM системи для ведення бізнесу.   

Дослідження проведене двома здобувачами та складає комплексну 
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кваліфікаційну роботу з Масютіною Д.С. Комплексність роботи полягає у 

дослідженні як  теоретичних основ функціонування CRM систем, так і 

практичної імплементації їх для бізнесу.  

Ключові слова: CRM-система, лід, лід-менеджер, лідогенерація, 

модуль, воронка продажів, KeyCRM, OneBox, автоматизація, маркетинг, 

KPI, скоринг, аутріч. 
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ВСТУП 

Сучасний бізнес постійно стикається проблемами розвитку. Оскільки 

на ринку панує все більша конкуренція, клієнти мають більш високі 

очікування щодо якості обслуговування та індивідуальних рішень. Таким 

чином, підприємства будь-якого розміру та сфери діяльності повинні мати 

системи управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM). 

Сучасні підприємства повинні ефективно взаємодіяти зі своїми 

клієнтами, даний процес вимагає ефективних інструментів, саме тому це 

дійсно важлива тема дослідження для розвитку сучасного ринку. Завдяки 

CRM-системам підприємства можуть покращити взаємодію з клієнтами, 

відстежувати їхні потреби та уподобання, надавати індивідуальні послуги та 

підвищувати рівень задоволеності клієнтів. Такі системи можуть збільшити 

продажі, оптимізувати маркетингові зусилля та зменшити витрати. 

У цій роботі та роботі Масютіної Д.С. буде проведено детальний 

аналіз основних елементів, які впливають на ефективність CRM-систем. 

Розглянемо стратегічні переваги CRM, їхні основні функції та можливості, 

а також те, як їх впровадження вплине на різні сфери бізнесу. 

Вплив CRM-систем на здатність бізнесу адаптуватися до змін на ринку 

є одним із найважливіших питань, які варто розглянути. CRM дозволяє 

підприємствам, швидко реагувати на зміни та прогнозувати майбутні 

тенденції та потреби клієнтів завдяки високому рівню аналітичних 

можливостей та автоматизації багатьох бізнес-процесів. 

Здатність CRM-систем забезпечити високоякісне обслуговування 

клієнтів є другим важливим елементом. CRM дозволяє компаніям 

створювати індивідуальні пропозиції, враховуючи унікальні потреби та 

уподобання кожного клієнта завдяки збору та аналізу великої кількості 

даних про клієнтів. Це підвищує взаємодію та лояльність клієнтів.  

Компанії також можуть знизити витрати та оптимізувати внутрішні 

процеси за допомогою використання CRM-систем. Компанії можуть 

зосередитися на стратегічних завданнях і підвищити продуктивність роботи, 
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автоматизуючи низку рутинних завдань і оптимізуючи використання 

ресурсів. 

Актуальність вивчення теми полягає у тому, що сучасні підприємства 

стикаються з необхідністю ефективної взаємодії зі своїми клієнтами, для 

цього потрібні ефективні інструменти. CRM системи надають можливість 

підприємствам покращити взаємодію з клієнтами, відстежувати їхні потреби 

та уподобання, надавати персоналізовані послуги та збільшувати рівень 

задоволеності клієнтів. Використання таких систем може також сприяти 

збільшенню продажів, оптимізації маркетингових зусиль та зменшенню 

втрат. 
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1. ТЕОРЕТИЧНІ АСПЕКТИ ФУНКЦІОНУВАННЯ CRM 

СИСТЕМ 

 

1.1. Концепція та функціональність CRM 

 

Зважаючи на те, що клієнти є найціннішим ресурсом будь-якого 

бізнесу, підтримка з ними зв’язку протягом всіх етапів співпраці є дійсно 

важливою складовою будь якого бізнесу. Але коли клієнтська база 

розширюється і може бути більшою за сотню чи тисячу клієнтів, управління 

воронкою продажів і управлінням взаємовідносинами з клієнтами стає 

справжнім випробуванням. 

У цьому випадку необхідне програмне забезпечення, яке дозволяє 

оптимізувати зв’язки з потенційними та існуючими клієнтами. Таке 

програмне забезпечення вже є  і воно носить ім’я CRM-система. 

У загальному розумінні, CRM (від англ. Customer Relationship 

Management) є типом стратегій управління взаємовідносинами з клієнтами 

на всіх етапах їхньої взаємодії з компанією: від першого контакту до 

продажу та повторного залучення. [1] 

CRM-система - це програмне забезпечення, яке допомагає компаніям 

покращити взаємодію з клієнтами шляхом зберігання, організації та 

управління інформацією про них. [1,2,6,7,12].  

Більшість таких програм складаються з кількох модулів, кожен з яких 

має своє призначення. Найпоширеніші з них: 

 Модуль лідогенерації 

 Сховище 

 Модуль аутрічу 

 Модуль продажів 

 Модуль підтримки 

 Аналітичний модуль 
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Рисунок 1.1.1 - Модулі CRM та їхні функції (авторська розробка на основі 

[1,2,6,7]) 

 

Модуль лідогенерації

Відповідає за збір контактів та іншої 
інформації про клієнтів, використовуючи 
різні інструменти для пошуку даних на 
сайтах, у соцмережах або великих базах 

даних

Сховище

Зберігає дані, зібрані CRM-системою, а 
також інформацію, додану користувачами, 
включаючи контакти клієнтів, записи про 

взаємодію з ними, командні завдання тощо

Модуль аутрічу

Він містить канал комунікації з клієнтами, 
завдяки якому CRM-система надає 

можливість контактувати напряму з лідами 
та покупцями, а також зберігати в 

хронологічному, структурованому вигляді 
всю історію спілкування з кожним 

потенційними або наявним клієнтом

Модуль продажів

Інтерфейс, де CRM-система візуалізує всі 
угоди, розподіляючи їх за статусами 

(активні, закриті, призупинені тощо) та 
надаючи інструменти для їхнього 

управління, редагування, додавання або 
видалення.

Модуль підтримки

Спрямовує звернення клієнтів до служби 
підтримки, де вони обробляються і 

додаються до загальної інформації про 
клієнтів, що дозволяє формувати повне 
уявлення про користувацький досвід.

Аналітичний модуль

Збирає показники з усіх інших модулів та 
надає статистичні дані про ефективність 
кампаній з залучення клієнтів, успішність 

закриття угод, відповідність досягнень 
працівників встановленим KPI тощо.

CRM
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Рисунок 1.1.2 - Модулі CRM (авторська розробка на основі [1,2,21]) 

 

Ми поверхнево оглянули структуру модулів систем управління 

взаємовідносинами з клієнтами, тож зараз настав час детальніше 

розібратися у їхньому функціоналі та принципах взаємодії цих модулів. Але 

перед цим варто обговорити відмінності між CRM-системами та ERP-

системами (від англ. Enterprise Resource Planning). 

Сама CRM система не може існувати без ERP системи так як перша є 

частиною другої і створена для обробки клієнтів, звітності, зручності і т.д. 

Незважаючи на це CRM-система виступає одним із найважливіших модулів 

ERP системи.  

ERP — це програмне забезпечення, яке автоматизує всі процеси 

підприємства: від накопичення, зберігання та обробки ресурсів до логістики, 

управління фінансовими потоками, контролю персоналу та продажів. 

CRM

Лідогенерація

Зберігання 
даних

Аутріч

Продажі

Підтримка

Статистика
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Рисунок 1.1.3 - Різниця ERP та CRM (авторська розробка на основі [2]) 

 

Як зазначалось раніше, CRM-система, в свою чергу, є складовою 

частиною ERP, яка фокусується виключно на тих аспектах бізнес-діяльності, 

що стосуються взаємодії компанії з потенційними та наявними клієнтами. 

[2,6] 

Опираючись на вище наведені фактори пропоную більш детальніше 

розглянемо модулі CRM-системи та функції які вони виконують. Ці модулі 

є основою CRM-системи і без їхнього функціонування її робота просто не 

можлива. 

До основних модулів відносяться: лідогенерація, скоринг, лід 

менеджмент. 

До другорядних: автоматизація маркетингу, керування угодами, 

статистика кампаній та продажів, інтеграції. 

ERP 

 Фінансовий менеджмент 

 Управління 

замовленнями 

 Управління 

виробництвом 

 Управління ланцюгом 

поставок 

 Управління склідом і 

виконанням запасами 

 Закупівлі 

CRM 

 Автоматизація продажів 

 Обслуговування клієнтів 

 Автоматизація 

маркетингу 

 Самообслуговування 

клієнтів 

Реляційні бази 

даних Saas 
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Рисунок 1.1.4 - Основні модулі CRM та їхні функції (авторська розробка на 

основі [1,2,5,8,21]) 

 

Саме основні модулі вносять найбільший вклад в правильне 

функціонування CRM-системи і вважаються її фундаментом. Адже на 

основі цих модулів будується вся статистика яка впливає на роботу всієї 

системи. 
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Рисунок 1.1.5 - Другорядні модулі CRM та їхні функції (авторська 

розробка на основі [1,2,5,8]) 

 

1.2. Історія розвитку CRM технологій в Україні 

 

Програмне забезпечення для управління взаємовідносинами з 

клієнтами (CRM) зазнало значних змін з моменту свого створення. Протягом 

багатьох років воно перетворилось з простої системи управління контактами 

на незамінний бізнес-інструмент, що дозволяє організаціям оптимізувати 

продажі, маркетинг та обслуговування клієнтів. [2] 
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Давайте розберемо історію розвитку технології CRM на кілька етапів: 

 

Рисунок 1.2.1 - Історія розвитку CRМ (авторська розробка на основі 

[2]) 

 

1.3. Стратегічне планування впровадження CRM 

 

Між успішним планом впровадження CRM та планом, що може 

призвести до посередніх результатів, існує тонка межа. У 90-х роках 

загальна тенденція використання CRM-програмних інструментів, з 

1980-ті та початок1990-х

• У 1980-х CRM з'явилась як програмне забезпечення для управління 
контактами. Ці системи надавали базові функції для зберігання і 
систематизації інформації про клієнтів, в першу чергу для продавців. У 
1990-х роках з'явилися кращі CRM-системи, які пропонували 
додаткові функції, такі як автоматизація продажів, маркетинг та 
управління підтримкою клієнтів. У цей час також з'явився термін 
"управління взаємовідносинами з клієнтами". 

Поява CRM на основі web-
сервісів: кінець1990-х та 

2000-ті роки

• З появою Інтернету наприкінці 1990-х, CRM зробила важливий крок 
вперед. З'явилися веб-CRM-системи, які дозволяють компаніям 
отримувати доступ до даних про клієнтів з будь-якого місця та в будь-
який час. Ця нова ера CRM знаменує собою початок рішень SaaS 
(програмне забезпечення як послуга), які надають економічно 
ефективні та масштабовані можливості компаніям будь-якого 
розміру.

Соціальна революція 
CRM: 2010-ті роки

• Популярність соціальних медіа зросла в 2010-х роках, що призвело до 
концепції соціальної CRM. Цей новий підхід поєднав дані соціальних 
медіа з традиційними CRM-системами, що дозволило компаніям 
краще зрозуміти уподобання, думки та поведінку клієнтів. Соціальна 
CRM допомогла організаціям ефективніше взаємодіяти зі своїми 
клієнтами та зміцнювати з ними стосунки.

Поява штучного інтелекту 
та машинного навчання: 

Кінець 2010-х –
сьогодення

• Штучний інтелект (ШІ) та машинне навчання мали великий вплив на CRM в останні 
роки. Завдяки цим технологіям CRM-системи можуть аналізувати великі обсяги 
даних про клієнтів, виявляти закономірності та надавати персоналізовані 
рекомендації. CRM-рішення на основі IS дозволили автоматизувати такі завдання, як 
оцінка потенційних клієнтів, сегментування клієнтів, оптимізація маркетингових 
кампаній, підвищення ефективності та результативності.

Майбутні тенденції 
розвитку CRM 

• Багатоканальне обслуговування клієнтів: оскільки клієнти взаємодіють з бізнесом по 
різних каналах, CRM-система повинна забезпечувати безперервну і послідовну 
взаємодію. Для цього потрібна інтеграція різних каналів зв'язку, включаючи 
соціальні мережі, електронну пошту, телефон і чат-ботів.

• Прогнозна аналітика: з розвитком штучного інтелекту та машинного навчання CRM-
системи тепер можуть аналізувати дані клієнтів та прогнозувати поведінку в 
майбутньому. Це дозволяє компаніям прогнозувати потреби клієнтів, адаптувати 
свої маркетингові стратегії та покращувати прогноз продажів.

IoT та CRM

Голосовий помічник

• Інтернет речі (IoT) відіграватимуть все більш важливу роль у CRM, оскільки 
підключені пристрої надають величезну кількість даних про переваги та поведінку 
клієнтів у режимі реального часу. Це дозволяє компаніям надавати більш 
персоналізований досвід, пов'язаний з контекстом.

• Голосові помічники, такі як Amazon Alexa, Google Assistant та Apple Siri, швидко 
набирають популярність. У майбутньому CRM-система, ймовірно, буде інтегрована з 
цими голосовими технологіями, що дозволить користувачам зручніше отримувати 
доступ до даних клієнтів та керувати ними.
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дорожньою картою впровадження або без неї, була ще на початковому етапі 

розвитку. 

Однак через 10 років такі компанії, як Siebel Systems і Salesforce,  

закріпили свої позиції на ринку як надійні платформи CRM для будь-кого, 

хто шукає надійне рішення. 

З того часу багато компаній досягли успіху завдяки правильно 

інтегрованому процесу впровадження CRM. 

Сьогодні статистика показує обнадійливі перспективи для тих, хто 

прагне покращити свій бізнес за допомогою дорожньої карти впровадження 

CRM. 

За даними Salesforce, 70% клієнтів зараз очікують безперебійного 

досвіду через усі канали, підкреслюючи важливість систем CRM для 

забезпечення стабільного задоволення клієнтів. 

У 2021 році дохід від CRM-програмного забезпечення досяг 48,7 

мільярдів доларів, а Grand View Research прогнозує середньорічний темп 

зростання (CAGR) на рівні 14,2% з 2021 по 2028 рік. 

Tech.co передбачає, що до 2023 року приблизно 81% організацій 

будуть використовувати CRM-системи, що працюють на основі штучного 

інтелекту, для покращення взаємодії з клієнтами. 

Впровадження CRM-систем принесло значні вигоди компаніям, 

включаючи збільшення конверсії лідів на 17%, зростання утримання 

клієнтів на 16% і покращення продуктивності агентів на 21%, згідно з 

даними WebFX. 

У нашому докладному посібнику зі впровадження CRM ми 

обговоримо загальний процес впровадження CRM і те, як максимально 

ефективно використовувати цей інструмент для масштабування бізнесу.  

[4,5,7,8,9] 

План впровадження CRM (Customer Relationship Management) є 

стратегічною дорожньою картою, яка окреслює процес прийняття та 

інтеграції CRM-системи в організацію. Він включає ретельне планування, 
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координацію та виконання для забезпечення успішного впровадження і 

максимізації ефективності системи. Ось кілька ключових аргументів, що 

пояснюють важливість добре визначеного плану впровадження CRM:  

Підвищення ефективності: 

Кроки впровадження CRM допомагають оптимізувати бізнес-процеси, 

автоматизувати повторювані завдання та централізувати дані про клієнтів. 

Це сприяє покращенню робочих процесів, адже працівники можуть швидко 

отримувати доступ до необхідної інформації про клієнтів, ефективно 

співпрацювати та надавати персоналізований сервіс. 

Покращений клієнтський досвід: 

Впровадження CRM дозволяє організаціям збирати та аналізувати 

дані про клієнтів, надаючи цінну інформацію про їхні вподобання, поведінку 

та потреби. Це дозволяє компаніям адаптувати свої продукти, послуги та 

взаємодії, що призводить до підвищення задоволеності клієнтів і лояльності. 

Підвищення ефективності продажів і маркетингу: 

CRM-системи надають інструменти для управління лідами, 

відстеження взаємодій з клієнтами та вимірювання ефективності кампаній. 

З добре впровадженою CRM-системою організації можуть оптимізувати 

свої стратегії продажів і маркетингу, визначати можливості для додаткових 

продажів і адресувати клієнтам персоналізовані повідомлення, що в 

підсумку сприяє зростанню доходів. 

Покращення прийняття рішень: 

План впровадження CRM сприяє прийняттю рішень на основі даних, 

надаючи реальний огляд продажів, тенденцій клієнтів і показників 

продуктивності. Менеджери та керівники можуть отримувати доступ до 

всебічних звітів та аналітики, що дозволяє їм приймати обґрунтовані 

рішення, визначати області для покращення та ефективно розподіляти 

ресурси. 

Масштабованість та адаптивність: 
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План впровадження CRM гарантує, що система є масштабованою та 

адаптивною до майбутнього зростання бізнесу і змінних потреб. 

Враховуючи вимоги до налаштувань, інтеграцію даних та навчання 

користувачів під час впровадження, організації можуть створити гнучку 

основу CRM, яка буде розвиватися разом із їхніми бізнес-потребами. 

Прийняття та залучення працівників: 

Добре сплановане впровадження CRM включає комплексне навчання 

користувачів, стратегії управління змінами та постійну підтримку. Це 

сприяє прийняттю та залученню працівників, оскільки вони розуміють 

переваги системи, набувають впевненості у її використанні та бачать, як 

вона позитивно впливає на їхню робочу ефективність. 

Конкурентна перевага: 

Впровадження CRM-системи за допомогою надійного плану надає 

організаціям конкурентну перевагу. Вони можуть використовувати 

можливості системи для надання персоналізованого досвіду, покращення 

задоволеності клієнтів та випередження конкурентів, які ще не впровадили 

подібне рішення. [12,13,14,16] 

Після запуску CRM-системи важливо регулярно оцінювати її 

продуктивність, рівень прийняття користувачами та відповідність 

встановленим цілям. Збір відгуків від працівників та зацікавлених сторін 

дозволить виявити області для вдосконалення або додаткового 

налаштування. 

Моніторинг ключових показників та відстеження впливу CRM на 

задоволеність клієнтів, продажі, продуктивність та інші релевантні фактори 

є критично важливим. 

Необхідно здійснювати коригування та доопрацювання для 

максимального використання переваг CRM-системи. 

Залежно від часу, який займає впровадження CRM-дорожньої карти, 

повна стабілізація системи може зайняти кілька місяців. Вона потребує 
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постійного моніторингу, оцінки та вдосконалення для забезпечення 

довгострокового успіху. 

Управління ресурсами клієнтів (CRM) є комплексним процесом, що 

включає використання програмного забезпечення CRM та дорожньої карти 

впровадження, яка сприяє досягненню бажаних результатів. 

Для досягнення ефективності цей процес повинен бути постійним, з 

інтеграцією механізмів для відстеження ключових показників ефективності 

(KPI) та метрик, які підтримують стратегію впровадження CRM. 

Залежно від отриманих даних, важливо виявляти слабкі місця, що 

потребують покращення, одночасно оптимізуючи ресурси в тих сферах, де 

результати вже є задовільними. Це дозволить створити баланс, в якому всі 

компоненти екосистеми CRM будуть ефективно взаємодіяти між собою, 

сприяючи гармонійному розвитку. [12,13,14,16] 

 

1.4. Етапи впровадження CRM системи 

 

Впровадження CRM-системи відноситься до стратегічного плану, 

який окреслює процес прийняття та інтеграції системи управління 

взаємовідносинами з клієнтами (CRM) в організацію. Це вимагає ретельного 

планування, координації та виконання для забезпечення успішної реалізації 

та максимізації ефективності системи. Нижче наведений орієнтовний план 

впровадження CRM системи: 

1. Оцінка потреб CRM та встановлення цілей: Визначте конкретні 

потреби вашої організації та встановіть чіткі цілі для впровадження CRM-

системи. 

2. Вибір правильного CRM-додатку: Досліджуйте різні CRM-

додатки на ринку та оберіть той, який найкраще відповідає вимогам вашої 

організації. 

3. Створення команди впровадження: Сформуйте спеціальну 

команду з представників різних відділів вашої організації. 
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4. Створення плану управління змінами: Розробіть план для 

подолання можливого опору та забезпечення плавного впровадження. 

5. Планування бюджету впровадження CRM: Визначте необхідний 

бюджет для всіх аспектів впровадження CRM. 

6. Впровадження CRM: Розпочніть фактичний процес 

впровадження, включаючи налаштування, імпорт даних та інтеграцію. 

7. Підготовка до запуску: Проведіть тестування, навчіть 

працівників та підготуйте необхідну документацію перед запуском системи. 

[12,13,14,16] 

Хоча план впровадження CRM-системи пропонує багато переваг, він 

також має певні обмеження, про які бізнесу варто знати. Основні обмеження 

впровадження CRM-системи включають: 

Складнощі під час впровадження CRM: 

Впровадження CRM-системи часто вимагає змін у процесах, робочих 

потоках та обов'язках співробітників. 

Спротив змінам з боку співробітників може стати серйозною 

проблемою, оскільки це може призвести до недостатнього прийняття 

системи або її неефективного використання. Подолання спротиву та 

забезпечення підтримки співробітників за допомогою ефективних стратегій 

управління змінами є ключовим для успішного впровадження CRM. 

Якість даних та інтеграція: 

CRM-системи залежать від точних та актуальних даних для надання 

змістовних аналітичних висновків і підтримки прийняття рішень. 

Проте, інтеграція даних з різних джерел, забезпечення якості даних та 

вирішення суперечностей може бути складною та трудомісткою. Погана 

якість даних або неповна інтеграція можуть негативно вплинути на 

ефективність та надійність CRM-системи. 

Складність налаштування: 

CRM-системи часто вимагають налаштування під унікальні потреби 

бізнесу, що може бути складним і дорогим процесом. 
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Це може вимагати технічної експертизи або залучення зовнішніх 

консультантів, що призводить до додаткових витрат та збільшення термінів 

впровадження. Надмірне налаштування також може ускладнити 

обслуговування та оновлення системи в майбутньому. 

Навчання та прийняття користувачами: 

Забезпечення повноцінного навчання співробітників є важливим для 

успішного впровадження CRM. Однак, програми навчання можуть бути 

трудомісткими і вимагати значних ресурсів. 

Якщо співробітники не отримають належного навчання або не 

розумітимуть переваг системи, вони можуть недооцінювати CRM, що 

обмежує її потенціальний вплив. 

Повернення інвестицій (ROI): 

Хоча CRM-системи можуть забезпечити значне повернення 

інвестицій, обчислити точний ROI може бути складно. 

Вимірювання прямого впливу CRM на збільшення доходів або 

зниження витрат не завжди є однозначним. Важко віднести конкретні 

бізнес-результати виключно до впровадження CRM, особливо коли на 

продуктивність організації впливає багато факторів. 

Проблеми інтеграції систем: 

Інтеграція CRM-системи з існуючим програмним забезпеченням або 

системами в організації може бути складною. 

Під час процесу інтеграції можуть виникати несумісності, технічні 

обмеження або проблеми з передачею даних, що призводить до затримок 

або додаткових витрат. Забезпечення безперебійної інтеграції та 

синхронізації даних між CRM та іншими системами є критичним для 

максимальної ефективності. 

Масштабованість та гнучкість: 

У міру зростання і розвитку бізнесу, його потреби в CRM можуть 

змінюватися. 



21 
 

CRM-система повинна бути масштабованою і гнучкою для того, щоб 

задовольнити нові функціональні вимоги, збільшення обсягу даних або 

розширення бази користувачів. Забезпечення адаптивності CRM-системи до 

майбутніх потреб та технологічних новацій є необхідним для 

довгострокового успіху. 

Витрати та розподіл ресурсів: 

Впровадження CRM може включати значні витрати, включаючи 

ліцензії на програмне забезпечення, інфраструктуру, налаштування, 

навчання та поточне обслуговування. 

Розподіл необхідних фінансових ресурсів та забезпечення 

відповідного бюджетування для впровадження CRM може бути викликом, 

особливо для малих або ресурсно обмежених організацій. [14,16,23] 
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2. ВИКОРИСТАННЯ CRM СИСТЕМИ В ПІДПРИЄМСТВІ 

 

2.1. Аналіз потреби CRM систем в бізнес-процесах 

 

Для оцінки необхідності впровадження CRM-системи розглянемо 

приклад підприємства 1 та 2, які спеціалізується на освітній діяльності для 

дітей віком від 8 до 16 років. Діяльність підприємств включає навчання 

програмуванню на таких мовах, як JavaScript, Python та C++. 

Ось який вигляд має стандартна модель воронки продажів при 

оптимальних умовах з використанням CRM-системи: 

 

 

Рисунок 2.1.1 - Стандартна воронка продажів (авторська розробка на 

основі [18]) 

 

На підприємстві 1 та 2 обробкою лідів (клієнти які потрапили в CRM) 

займаються 8 працівників. Робоча зміна триває 7 годин з додатковою 

годиною перерви. Основним завданням лід-менеджерів є зв'язок з 

потенційними клієнтами, для чого використовуються телефонія та три 

месенджери. За день кожен працівник проводить 7-8 розмов, тривалістю 

Лід залишає заявку на 
сайті компанії

Заявка потрапляє в CRM-
систему

До клієнта телефонує 
менеджер і розповідає 

про послуги та записує на 
пробний урок

Клієнт проходить 
пробний урок

До клієнта знову 
телефонує менеджер і 
працює над тим щоб 
продати абонемент

Клієнт купує абонемент 
та розпочинає навчання

Клієнт не купує 
абонемент
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близько 25 хвилин. Середньомісячна кількість клієнтів за цей рік становить 

приблизно 1015 осіб. 

 

 

Рисунок 2.1.2 - Загальна кількість клієнтів за рік на підприємстві (однакова 

кількість для 1 та 2) (авторська розробка на основі [18]) 

 

Середня кількість нових клієнтів на день становить 34 особи, 

розрахунок яких базується на середньому значенні за п’ять місяців. На 

одного лід-менеджера припадає в середньому 4 нових ліди та 28 старих (ті, 

до яких не змогли додзвонитися, з якими відпрацьовуються заперечення, 

переписка у чатах тощо). Використовуючи CRM-систему, на одну розмову і 

заповнення картки клієнта витрачається приблизно 45 хвилин. Таким чином, 

5 годин 30 хвилин витрачається на запис клієнтів на пробний урок, і ще 1 

година 30 хвилин - на обробку інших клієнтів. Це означає, що в межах 8-

годинної зміни лід-менеджери ледве встигають обробити 7 клієнтів, навіть 

з наявністю окремих відділів, відповідальних за маркетинг, запис на 

пробний урок, проведення пробних уроків, продаж абонементів та подальше 

ведення лідів. 
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Без CRM-системи підприємство змушене було б використовувати 

Excel-таблиці та комунікацію через месенджери. У такому випадку, воронка 

продажів змінила б свій вигляд. 

Для моделювання аналогічної ситуації, коли 32 ліда необхідно 

обробити за зміну, середній час на розмову та заповнення картки 

збільшиться на 20 хвилин до 1 години 5 хвилин. Це включає узгодження 

часу з викладачем (додаткові 10 хвилин) та відправку повідомлень (ще 10 

хвилин). На кожного ліда, до якого не змогли додзвонитися, витрачається 

ще 10 хвилин для залишення коментаря та відправки звіту.  

Такий вигляд могла мати картка клієнта підприємства яке не 

користується CRM-системою: 

 

 

Рисунок 2.1.3 - Модель картки клієнта без CRM-системи (авторська 

розробка на основі [18]) 

 

Робочий час лід-менеджера без CRM-системи збільшився б 

орієнтовно на 6 годин і становив би 13 годин з урахуванням 1 години 

перерви. Важливими проблемами також є людський фактор та обсяги даних, 

які можуть негативно впливати на роботу бізнесу. 
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Рисунок 2.1.4 Схема воронки продажів без CRM системи  

(авторська розробка на основі [18]) 

  

Складемо просту пропорцію. На обробку 32 лідів, робітнику без CRM 

потрібно 13 годин, тоді за 7 годин (тому що 1 год перерви) він обробить 17 

лідів. 

Давайте вирахуємо показник відтоку клієнтів (В). 

Р1 – робітник з CRMсистемою 

Р2 – робітник без CRMсистеми 

 

В =
кількість не оброблених лідів

кількість лідів
х100% 

 Отже маємо: 
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      Вр =
0

32
х100 =0 (тобто втрата лідів 0%) 

 Нехай візьмемо не дуже сумлінного робітника і він встигне 

обробити лише 28 лідів 

Вр1 =
4

32
х100 =12,5%  

 Тобто через 1 лід менеджера який не виконує мінімум ми 

втрачаємо 12,5% клієнтів кожного дня 

Вр2 =
17

32
х100 =53,1%  

Тобто половина клієнтів втрачаються кожного дня тільки через те що 

лід менеджер не встигає всіх обробити. Поглянувши на результати також 

можна помітити що в той час як Р1 обробляє 28 лідів за 7 годин, Р2 обробляє 

лише 17 тобто на 11 лідів менше кожного дня. 

Вирахуємо також кількість клієнтів які проходять в компанії в день. 

При умові що в кожній компанії працює 8 співробітників. В середньому в 

компанії з CRM за день проходить 256 лідів з яких обробляють 224. В 

компанії без CRM теж проходить 256 лідів з яких обробляють лише 136. 

Опираючись на дані зазначені раніше можемо побудувати просту 

діаграму ефективності бізнесу. 

 

 

Рисунок 2.1.5 Ефективність роботи відділу лід менеджерів / втрати 

лідів (авторська розробка на основі [18]) 
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 Також за допомогою CRM ми можемо прорахувати ефективність 

маркетингової стратегії. 

Розглянемо ті самі підприємства проте вводимо 2 нових поняття: 

якісні та не якісні ліди. 

Якісні ліди це клієнти які підняли слухавку та записались на пробний 

урок, в свою чергу не якісні ліди це клієнти до яких не додзвонились або 

вони відмовились та їм не цікаві наші послуги.  

В підприємстві з CRM ми легко можемо відділити якісних лідів від не 

якісних так як в нас є можливість сортувати лідів та надавати їм статуси. 

Проведемо простий експеримент на початку якого в обох 

підприємствах буде 25%  якісних лідів тобто з кожним 4 клієнтом ми 

можемо поговорити. Також візьмемо до уваги що від якісних лідів лише 40% 

купують абонементи в підприємстві з CRM і 30% в підприємстві без CRM 

(це пов’язано з якістю обробки лідів та втратами даних). В підприємства 2 

(без CRM) можливе відхилення в 5% так як є залежність від сезону, 

політичної та економічної ситуації в країні. Давайте прорахуємо на прикладі 

1 календарного року зміну якості лідів та зміну маркетингової стратегії в 

підприємстві 1 (з CRM) 

Таблиця 2.1.1 - Кількість якісних лідів протягом року в підприємстві 1 

(авторська розробка на основі [18]) 

Місяці С

і

ч 

Л

ю

т 

Бе

ре

з 

К

в

і 

Тр

ав 

Че

рв 

Ли

п 

Се

рп 

Ве

ре

с 

Ж

ов

т 

Лист

оп 

Гр

уд 

Відсот

ки 

2

5 

2

1 

27 2

3 

45 64 78 60 51 43 54 49 

 

Січень – 25% відкриття підприємства. 

Лютий – 21% початок маркетингової стратегії. 

Березень - 27% не значне покращення через нещодавнє відкриття. 

Квітень – 23% не вдала маркетингова стратегія дає поганих лідів і 

показує необхідність змін. 
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Травень, Червень, Липень – вдала маркетингова стратегі та закінчення 

навчального року дають гарних лідів. 

Серпень, Вересень – не значний спад через завершення сезону. 

Жовтень, Листопад, Грудень – гарні показники через нормалізація 

роботи маркетингу. 

Таблиця 2.1.2 - Кількість якісних лідів протягом року в підприємстві 2 

(авторська розробка на основі [18]) 

Місяці Сі

ч 

Л

ю

т 

Бе

ре

з 

К

в

і 

Тр

ав 

Че

рв 

Л

и

п 

Се

рп 

Ве

ре

с 

Ж

ов

т 

Лист

оп 

Гр

уд 

Відсот

ки 

25 2

4 

26 2

3 

27 30 2

8 

23 21 20 23 22 

 

 Пояснення чому така не значна зміна у відсотках якісних лідів 

полягає в тому що підприємство 2 не має CRM і орієнтується не на 

маркетингову стратегію а на попит який піднімається під час сезону і спадає 

як тільки сезон закінчується. 

 Побудуємо простий графік для порівняння відсотку якісних лідів 

в підприємствах протягом року двох підприємств: 

 

 

Рисунок 2.1.6 - Відсоток якісних лідів в підприємствах протягом року 

(авторська розробка на основі [18]) 

 

Без CRM-системи складно організувати потік лідів, створення 

клієнтських карток, мінімізувати шанс втрати клієнтів, дублювання карток 

та витоку даних. Тому впровадження CRM-системи є критичним для 
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підвищення ефективності бізнес-процесів та покращення обслуговування 

клієнтів. 

Пропоную тепер розрахувати рентабельність впровадження CRM-

системи в бізнес. Як це можна прорахувати? Як вже зазначалось раніше 

впровадження CRM-системи в бізнес потребує багато коштів. Спробуємо 

прорахувати витрати та прибуток компанії вже за 1 рік використання і 

порівняємо чи вигідно вводити CRM-систему в бізнес чи це лише для 

зручності. 

Всі розрахунки будуть проводитись на основі даних зазначених вище. 

Також необхідно прорахувати вартість абонементів які будуть в нашій 

школі. Нехай у нас буде лише індивідуальний формат навчання. 

Абонемент на 1 рік = 15 000 грн (мін. ринкова ціна) 

Заробітна плата лід менеджера = 18 000 (сер. заробітна платня в 

Україні, в нас працює по 8 лід) 

Заробітна платня викладача = 25 000 грн (сер. заробітна платня в 

Україні) В наших компаніях працює по 40 викладачів 

Витрати на СРМ = 1 170 грн (вартість 1 місця в CRM-системі на 

місяць, нам необхідно 70 місць) 

Витрати на маркетинг = 600 000 грн 

Інші витрати = 500 000 грн 

Формула для розрахунку прибутку має вигляд: 

Дохід = (224*0,(відсоток якісних лідів))*0,4(відсоток лідів які купують 

абонемент) 

Приклад розрахунку для 1 місяця 

Дохід = 224*0,25*0,4*15 000*31 = 10 416 000 

Побудуємо таблиці витратів та доходів для визначення 

результативності впровадження CRM-системи. 
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Таблиця 2.1.3 - Розрахунок витрат і прибутку підприємства 1 

(авторська розробка на основі [18]) 

 

Табл. 2.1.4 Розрахунок витрат і прибутку підприємства 2 (авторська 

розробка на основі [18]) 

Місяці Витрати Дохід 

Січень 2 244 000 грн 6 324 000 грн 

Лютий 2 244 000 грн 5 483 520 грн 

Березень 2 244 000 грн 6 576 960 грн 

Квітень 2 244 000 грн 5 630 400грн 

Травень 2 244 000 грн 6 829 920 грн 

Червень 2 244 000 грн 7 344 000 грн 

Липень 2 244 000 грн 7 082 880грн 

Серпень 2 244 000 грн 5 630 400 грн 

Вересень 2 244 000 грн 5 312 160 грн 

Жовтень 2 244 000 грн 4 896 000 грн 

Листопад 2 244 000 грн 5 818 080 грн 

Грудень 2 244 000 грн 5 385 600 грн 

 

Побудуємо графік щоб порівняти різницю між витратами та доходами 

підприємств 1 та 2.  

Опираючи на даний графік ми зможемо зробити висновки що до 

результативності і рентабельності CRM-системи в бізнесі. Також з’ясуємо 

різницю між бізнесом який використовує CRM-систему та бізнесом в якого 

її немає. 

Місяці Витрати Дохід 

Січень 2 325 900 грн 10 416 000 грн 

Лютий 2 325 900 грн 7 902 720 грн 

Березень 2 325 900 грн 11 249 280 грн 

Квітень 2 325 900 грн 9 273 600 грн 

Травень 2 325 900 грн 18 748 800 грн 

Червень 2 325 900 грн 25 804 800 грн 

Липень 2 325 900 грн 32 497 920 грн 

Серпень 2 325 900 грн 24 192 000 грн 

Вересень 2 325 900 грн 21 248 640 грн 

Жовтень 2 325 900 грн 17 337 600 грн 

Листопад 2 325 900 грн 22 498 560 грн 

Грудень 2 325 900 грн 19 756 800 грн 
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Рисунок 2.1.7 - Різниця витрат і доходів грн підприємств 1 та 2 

(авторська розробка на основі [18]) 

 

Аналізуючи отримані дані приходимо до висновку що через 

стабільний контроль, зручний інтерфейс та налагоджену роботу ми 

отримуємо прибутки в декілька разів більші ніж в підприємстві яке не 

користується CRM.  

Виходячи з вищезазначених даних можна помітити що єдиний плюс 

роботи без CRM це стабільність через унеможливлення контролю всіх 

процесів проте з часом маркетингова стратегія підприємства без CRM почне 

давати збій і почнуть приходити клієнти які зовсім не будуть зацікавлені 

через що і не буде доходу.  

На даному прикладі ми хотіли довести важливість CRM і показали 

лише 10% того що насправді вона може. Також якщо проаналізувати 

вищезазначену інформацію з графіків та таблиць і глибинно дослідити 

можливості які дає CRM-система під час її експлуатації, можна прийти до 

висновку що саме CRM-система дає можливість бізнесу бути адаптивним 

при будь яких ситуаціях і впливати на процеси які відбуваються в компанії, 

використовуючи для цього модулі про які згадувалось раніше. 
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2.2.  Оцінка позитивних змін та результатів від використання 

CRM 

 

В сучасних умовах ведення бізнесу все більше підприємств звертають 

увагу на впровадження CRM-систем для покращення взаємодії з клієнтами 

та підвищення ефективності своїх процесів. CRM-системи стали 

невід’ємною частиною управління бізнесом, оскільки вони дозволяють 

систематизувати роботу з клієнтами, підвищувати рівень обслуговування та 

оптимізувати внутрішні процеси компанії.  

До позитивних змін від впровадження CRM-системи можна віднести: 

1. "Чисті" клієнтські дані  

Однією з основних переваг впровадження CRM-системи є можливість 

підтримувати чисті та структуровані клієнтські дані. CRM дозволяє 

формувати клієнтську базу протягом півроку, оскільки початкові дані часто 

бувають безладними або непридатними для використання. Завдяки CRM, 

історія взаємовідносин з клієнтами починає формуватися з нуля, створюючи 

повну картину взаємодій. 

2. Захист і збереження даних 

Усі дані про клієнтів, зібрані за допомогою CRM, складно втратити, 

переплутати чи перемішати. Якщо з'являються нові дані або відбуваються 

зміни, існуючу інформацію легко доповнити або виправити, забезпечуючи 

актуальність та точність даних. 

3. Зменшення ймовірності помилок 

CRM-система значно знижує ймовірність помилок у роботі 

співробітників, оскільки всі дії та операції автоматизовані і прозорі. Це 

дозволяє уникнути людського фактору та забезпечує високу точність у 

виконанні завдань. 

4. Прозорість роботи співробітників 

Для керівництва CRM-система надає прозорість роботи 

співробітників, дозволяючи відстежувати навантаження та контроль за 
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виконанням завдань. Це дає можливість ефективно розподіляти роботу та 

підвищувати продуктивність команди. 

5. Збереження інформації всередині компанії 

CRM-система гарантує, що вся інформація залишається всередині 

компанії, навіть якщо співробітник залишає компанію. Всі контакти та 

історія взаємодій з клієнтами легко передаються новому співробітнику, 

забезпечуючи безперервність процесів. 

6. Оперативні звіти та швидка реакція 

CRM-система дозволяє формувати оперативні звіти про стан справ, 

що дає можливість керівництву швидко реагувати на зміни та приймати 

обґрунтовані рішення. 

7. Ранжування клієнтів 

CRM дозволяє ранжувати клієнтів за різними критеріями, що є 

важливим для утримання та підвищення лояльності найбільш прибуткових 

клієнтів. За допомогою CRM легко виявити принцип Парето, де 20% 

клієнтів приносять 80% продажів. 

8. Виявлення причин невдач 

CRM-система допомагає відстежувати причини невдач фірми, 

аналізувати, чому той чи інший клієнт припинив співпрацю, та вживати 

відповідних заходів для уникнення подібних ситуацій у майбутньому. 

9. Підтримка у кризових ситуаціях 

CRM є інвестицією в гнучкість компанії в умовах складної 

економічної ситуації. Вона допомагає компанії правильно реагувати на 

кризи та зберігати стабільність, забезпечуючи ефективне управління 

взаємовідносинами з клієнтами. 

Впровадження CRM-системи є стратегічно важливим кроком для 

підвищення ефективності бізнесу. CRM-система допомагає структурувати 

та зберігати клієнтські дані, що дозволяє уникнути втрат інформації та 

помилок в роботі з клієнтами. Вона забезпечує прозорість роботи 

співробітників і дозволяє керівництву ефективно відслідковувати та 
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аналізувати їх діяльність. Завдяки CRM-системі компанія може швидко 

реагувати на зміни, оптимізувати взаємодію з клієнтами та підвищувати їх 

лояльність. Крім того, CRM сприяє покращенню бізнес-процесів у складних 

економічних умовах, роблячи компанію більш гнучкою та стійкою до 

кризових ситуацій. Це робить CRM-систему незамінним інструментом для 

довгострокового успіху та розвитку підприємства. [11,13,25] 

 

2.3. Переваги та недоліки використання CRM системи 

 

У сучасному бізнес-середовищі ефективне управління 

взаємовідносинами з клієнтами стає ключовим фактором успіху. 

Впровадження CRM дозволяє компаніям не лише оптимізувати внутрішні 

процеси, але й значно покращити якість обслуговування клієнтів, збільшити 

продуктивність роботи співробітників та зменшити витрати на маркетинг і 

рекламу. Розглянемо основні переваги використання CRM для бізнесу. 

Підвищення продуктивності та ефективності роботи. 

Впровадження CRM-системи сприяє значному підвищенню 

продуктивності співробітників та оптимізації робочих процесів. Ця система 

забезпечує доступ до широкого спектру інструментів, включаючи 

зберігання та аналіз даних, автоматизацію процесів, зменшення часу на 

виконання завдань та підвищення точності виконуваних операцій. Крім 

того, CRM-система допомагає мінімізувати кількість помилок, які можуть 

виникати під час роботи, що додатково сприяє підвищенню загальної 

ефективності команди. 

CRM-система забезпечує центральне місце для зберігання всіх даних 

про клієнтів, що дозволяє співробітникам швидко і легко знаходити 

необхідну інформацію. Завдяки цьому процеси стають більш 

скоординованими та прозорими, що поліпшує взаємодію між різними 

відділами компанії. Автоматизація рутинних завдань дозволяє 



35 
 

співробітникам зосередитися на більш стратегічних і творчих завданнях, що 

сприяє інноваціям і зростанню бізнесу. 

Покращення взаємодії з клієнтами. 

CRM-система дозволяє компаніям забезпечити високий рівень 

взаємодії з клієнтами, що безпосередньо впливає на рівень їх задоволеності. 

Система зберігає та аналізує дані про клієнтів, їх історію покупок та 

взаємодії з компанією. Це дозволяє компаніям краще розуміти потреби своїх 

клієнтів і відповідно підлаштовувати свої послуги та продукти. CRM-

система допомагає створювати персоналізовані пропозиції для клієнтів, що 

збільшує їх лояльність і сприяє довготривалим взаєминам. 

CRM також дозволяє компаніям реагувати на запити клієнтів швидше 

і ефективніше. Завдяки централізованому доступу до інформації, будь-який 

співробітник може надавати необхідну підтримку клієнту, не залежачи від 

того, хто спочатку обробляв його запит. Це підвищує рівень обслуговування 

і сприяє позитивному іміджу компанії. 

Зменшення витрат на рекламу та маркетинг. 

Використання CRM-системи дозволяє значно знизити витрати на 

рекламні та маркетингові кампанії. Завдяки аналізу даних про клієнтів, 

компанії можуть краще розуміти їхні потреби та переваги, що дозволяє 

створювати більш цільові та ефективні рекламні стратегії. CRM-система 

допомагає сегментувати клієнтську базу, що дозволяє направляти рекламні 

зусилля на найбільш перспективні сегменти. Таким чином, компанії можуть 

уникнути зайвих витрат на масову рекламу, яка може бути менш 

ефективною.  

CRM також дозволяє відстежувати результати маркетингових 

кампаній у режимі реального часу, що дозволяє швидко вносити корективи 

і оптимізувати стратегії для досягнення кращих результатів. Це підвищує 

рентабельність інвестицій у маркетинг і сприяє більш ефективному 

використанню ресурсів. 
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Впровадження CRM-системи також сприяє підвищенню ефективності 

продажів. Зберігання всієї інформації про клієнтів в одній системі дозволяє 

співробітникам відділу продажів мати повну картину взаємодії з клієнтами, 

що полегшує процес укладення угод і збільшує шанси на успішний продаж. 

Незважаючи на ці значні переваги, важливо також враховувати 

потенційні недоліки використання CRM. Дбайливе вивчення цих аспектів 

дозволить компаніям прийняти інформоване рішення щодо впровадження 

CRM та максимізувати його користь. 

Тож розглянемо зворотну сторону медалі а саме недоліки 

використання або впровадження CRM. 

Одним із головних недоліків використання CRM є великі витрати на 

його впровадження. Це може бути складним завданням для компаній, 

особливо для малих та середніх підприємств. Придбання та налаштування 

системи вимагає значних фінансових витрат, а також забирає час. 

Ще однією проблемою є необхідність навчання персоналу. 

Користування CRM вимагає від співробітників вивчення нових інструментів 

та процесів. Це може виявитися часово- та ресурсозатратним процесом, 

особливо у великих компаніях з великою кількістю персоналу.  

Останнім, але не менш важливим аспектом є ризик втрати даних. 

CRM містить конфіденційну інформацію про клієнтів та підприємство, тому 

належне зберігання та захист даних є надзвичайно важливим. Неналежний 

захист може призвести до втрати даних або їх неправильного використання, 

що може серйозно підірвати довіру клієнтів та пошкодити репутацію 

компанії. 

Хоча використання CRM може значно полегшити процес управління 

клієнтськими взаєминами, важливо розуміти його потенційні негативні 

аспекти. Підприємства повинні уважно вивчити всі переваги та недоліки цієї 

системи перед її впровадженням, щоб прийняти обмірковане та 

збалансоване рішення. [10,15,16] 
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2.4. Рекомендації та аналіз особистого досвіду роботи в CRM 

систем 

 

Виходячи з власного досвіду роботи з CRM-системи необхідно 

провести певне порівняння двох абсолютно різних CRM-системи які 

фактично виконують схожі функції: OneBox та KeyCRM. 

Задачі які вирішує KeyCRM: 

1. "Єдине вікно" для бізнесу: 

У зручному інтерфейсі KeyCRM підприємець може збирати та 

обробляти заявки, спілкуватися з клієнтами, аналізувати дані вести облік 

прибутків і витрат, керувати воронками продажів а також контролювати 

менеджерів. 

2. Доступ та безпека: 

Розроблена комплексна система налаштування прав доступу для 

співробітників до різних розділів, магазинів чи філій і навіть до конкретних 

полів. В CRM системі зберігається детальна історія дій користувачів. Це 

забезпечує високий рівень захисту вашого бізнесу та баз даних. 

3. Аналітика та звітність: 

Детальна аналітика по всіх аспектах: воронки продажів, комунікації 

через месенджери, торгівля товарами та послугами, показники продажів, 

діяльність магазинів і філій, ефективність роботи менеджерів. Звіти про 

прибутки і збитки, повний огляд вашого бізнесу у цифрах завжди під рукою. 

4. Торгівельний модуль 

Розширені можливості для управління маркетплейсами, товарами, 

відправками та складами. Інтеграція з кур'єрськими службами, платіжними 

системами та пРРО вбудована в систему. 

5. Комунікація з клієнтами 

Усі комунікації через Instagram, Viber, Telegram, Facebook, Email та 

телефонії об'єднані в єдиному інтерфейсі системи: більше не потрібно 



38 
 

перемикатися між додатками чи пристроями. Можна легко створювати 

лідів, замовлення або записи на послуги. 

6. Збір лідів або замовлень 

Заявки чи замовлення та записи на послуги з месенджерів, веб-сайтів 

та соціальних мереж збираються та обробляються в одному кабінеті. 

Актуальні статуси допомагають ефективно керувати процесами, 

забезпечуючи те що жоден клієнт не буде втрачений. 

 Звичайно як і в будь якій CRM системі в CeyCRM є недоліки. До 

основних недоліків можна вінести: 

1. Вартість: 

Для малих підприємств або стартапів вартість впровадження та 

обслуговування CRM системи може бути високою. 

2. Навчання співробітників: 

Впровадження нової системи може вимагати часу і зусиль для 

навчання співробітників, особливо якщо вони не мали попереднього досвіду 

роботи з CRM. 

3. Складність налаштування: 

Гнучкість налаштувань може бути як перевагою, так і недоліком, 

оскільки складні налаштування можуть потребувати додаткової технічної 

підтримки. 

4. Безпека даних: 

Хоча система має багато вбудованих функцій безпеки, завжди існує 

ризик зломів або витоків даних, особливо якщо не забезпечено належний 

рівень кібербезпеки. 

5. Обмежені інтеграції 

Деякі специфічні інтеграції або функції можуть бути відсутніми, що 

може вимагати додаткової кастомізації або використання сторонніх рішень. 

Розглянемо одну з найпопулярніших в Україні CRM-систему OneBox. 

Це сучасна CRM  та ERP система, розроблена для автоматизації бізнес-

процесів та управління взаєминами з клієнтами. Ця  CRM-система є широко 
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функціональною, що дозволяє інтегрувати різні аспекти бізнесу в єдину 

платформу. 

До основних можливостей можна віднести: 

1. CRM: Управління взаєминами з клієнтами, автоматизація 

продажів, зберігання історії взаємодій. 

2. ERP: Управління фінансами, логістикою, виробництвом та 

запасами. 

3. Маркетинг: Автоматизація маркетингових кампаній, управління 

лідами, сегментація клієнтів. 

4. HRM (Human Resource Management): Управління персоналом, 

облік робочого часу, нарахування заробітної плати. 

5. Аналітика та звітність: Побудова звітів, аналіз даних, 

прогнозування. 

 

Таблиця 2.4.1 - Переваги та недоліки OneBox (авторська розробка на 

основі [18,26,27,28]) 

Переваги Недоліки 

Інтеграція всіх бізнес-процесів: OneBox дозволяє 

інтегрувати різні аспекти бізнесу в єдину платформу, що 

забезпечує прозорість і ефективність управління. 

Вартість впровадження та підтримки: Незважаючи на 

широкі можливості, вартість впровадження та підтримки 

OneBox може бути досить високою, особливо для малих 

підприємств. 

Гнучкість та налаштування: Система легко адаптується під 

потреби конкретного підприємства завдяки модульному 

підходу та можливості кастомізації. 

Складність налаштування: Для деяких компаній 

налаштування та кастомізація системи можуть бути складними 

та вимагати залучення кваліфікованих спеціалістів. 

Хмарні та локальні рішення: OneBox пропонує як хмарні, 

так і локальні варіанти розгортання, що дозволяє обрати 

оптимальний варіант для конкретного бізнесу. 

Необхідність навчання персоналу: Як і з будь-якою іншою 

CRM/ERP системою, ефективне використання OneBox 

потребує навчання персоналу, що може бути витратним та 

часовим процесом. 

Підтримка різних галузей: Система підходить для компаній 

різних розмірів і галузей, включаючи роздрібну торгівлю, 

виробництво, логістику тощо. 

Можливі технічні проблеми: Як і з будь-яким програмним 

забезпеченням, можуть виникати технічні проблеми або збої, 

які потребуватимуть оперативного втручання та вирішення. 

Інтуїтивно зрозумілий інтерфейс:  

OneBox має зручний та інтуїтивно зрозумілий інтерфейс, що 

полегшує навчання персоналу та підвищує продуктивність 

роботи. 

Недоліків нема 
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Отже, опираючись на власний досвід, провівши дослідження та 

порівняльний аналіз двох кардинально різних CRM-системи можна зробити 

висновки щодо їх специфічних характеристик, особливостей  та 

можливостей використання для підприємств з різними потребами: 

 

Таблиця 2.4.2 - Порівняльна характеристика KeyCRM та OneBox 

(авторська розробка на основі [17,18,26,27,28]) 

 KeyCRM OneBox 

Функціональ

ність 

Управління замовленнями, комунікації з 

клієнтами через різні канали (Instagram, 

Viber, Telegram, Facebook, Email), 

аналітика, управління воронками 

продажів, контроль роботи менеджерів, 

облік прибутків і витрат. 

Забезпечує комплексний підхід до 

управління бізнесом, включаючи CRM, ERP, 

проєктний менеджмент, автоматизацію 

маркетингу та підтримку клієнтів в одному 

рішенні. 

Зручність 

використання 

Проста та інтуїтивно зрозуміла навігація, 

яка дозволяє швидко освоїти систему. 

Має інтуїтивно зрозумілий інтерфейс, що 

дозволяє швидко адаптуватися новим 

користувачам та скоротити час навчання. 

Можливості 

інтеграції 

Широкий спектр вбудованих інтеграцій з 

месенджерами, кур'єрськими службами, 

платіжними системами та пРРО. 

Пропонує широкий спектр інструментів для 

інтеграції зі сторонніми системами та 

сервісами, що робить його більш гнучким та 

адаптивним до потреб бізнесу. 

Підтримка та 

оновлення 

Регулярні оновлення з новими функціями 

та покращеннями, які автоматично 

застосовуються. 

Постійно вдосконалюється, оновлення 

проходять швидко та без значних зусиль з 

боку користувачів. 

 

Після ретельного аналізу систем KeyCRM та OneBox можна зробити 

висновок, що OneBox є більш універсальним та зручним рішенням для 

сучасного бізнесу. Завдяки своїй багатофункціональності, легкості у 

використанні та високій інтеграційній здатності, OneBox здатний 

забезпечити більш ефективне управління бізнес-процесами та сприяти 

швидшому розвитку підприємства. Саме тому особисто я рекомендую 

віддавати перевагу OneBox при виборі системи управління для компаній, які 

прагнуть досягти максимальної ефективності та гнучкості у своїй 

діяльності. 
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ВИСНОВКИ 

 

Сучасний бізнес постійно змінюється та стикається з подоланням 

проблем ведення підприємницької діяльності. Оскільки на ринку панує все 

більша конкуренція, клієнти мають більш високі очікування щодо якості 

обслуговування та індивідуальних рішень. Таким чином, підприємства 

будь-якого розміру та сфери діяльності повинні мати в своєму арсеналі 

системи управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM). 

CRM системи надають можливість підприємствам покращити 

взаємодію з клієнтами, відстежувати їхні потреби та уподобання, надавати 

персоналізовані послуги та збільшувати рівень задоволеності клієнтів. 

Використання таких систем може також сприяти збільшенню продажів, 

оптимізації маркетингових зусиль та зменшенню втрат. 

Через економічні умови сьогодення велика кількість підприємств 

переходять в онлайн формат і задля автоматизації більшості процесів 

вимушені звертатись до CRM систем. Так як ринок постійно змінюється 

кількість CRM систем теж постійно росте і обрати саме ту, яка підходить 

тому чи іншому бізнесу стає все складніше. 

За результатами проведеного аналізу підприємства були зроблені 

висновки та надані рекомендації щодо використання і підбору CRM системи 

для ведення бізнесу на підприємстві, задля збільшення прибутку і 

полегшення ведення бухгалтерської та будь-якої іншої звітності в рамках 

чинного законодавства України. Запропоновані рекомендації можуть 

слугувати основою для підбору CRM системи для ведення бізнесу на 

конкретному підприємстві. У дипломній роботі було проведено детальний 

аналіз основних елементів, які впливають на ефективність функціонування 

CRM-систем. Було розглянуто стратегічні переваги CRM, їхні основні 

функції та можливості, а також було змодельовано та підтверджено 

результатами розрахунків, як їх впровадження вплине на різні сфери 

ведення бізнесу господарюючого суб’єкту. 
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