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Дîñë³äæåíî ïèòàííÿ зàñòîñóâàííÿ ñó÷àñíèх ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é ó êë³єíòîîð³єíòîâàíèé ìàðêåòèíã 
êîìïàí³ї. Пðîâåäåíî îãëÿä ñó÷àñíèх ³íфîðìàö³éíèх êë³єíòîîð³єíòîâàíèх òåхíîëîã³é. Ðîзãëÿíóò³ ï³äхîäè 
щîäî âèбîðó CRM-ñèñòåì òà îö³íêè âàæëèâîñò³ її âïðîâàäæåííÿ â òó ÷è ³íшó êîìïàí³ю.
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êë³єíòîîð³єíòîâàíà òåхíîëîã³ÿ, CRM-ñèñòåìà.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Êîìïàí³ї, ÿê³ âäàюòüñÿ 
äî êë³єíòîîð³єíòîâàíîãî ìàðêåòèíãó ñüîãîäí³ зðó-
шóюòü óâàãó з ³íäèâ³äóàëüíèх ïðîäàæ³â ïðîäóêòó 
íà êë³єíò³â. Пðè öüîìó êîìïàí³ÿ íàìàãàєòüñÿ âè-
ðîбèòè б³ëüш äåòàëüíå ðîзóì³ííÿ ñâîїх êë³єíò³â, 
à òàêîæ ïðîâåñòè ðÿä àíàë³з³â, щî âêëю÷àюòü: 
àíàë³з âèã³äíîñò³ êë³єíò³â; àíàë³з â³äïîâ³äíèх ä³é 
êîíêóðåíò³â; óïðàâë³ííÿ ëîÿëüí³ñòю ³ «ïëèíí³ñ-
òю» êë³єíò³â; àíàë³з êë³єíòñüêèх îö³íîê êîìïàí³ї; 
àíàë³з ëîÿëüíîñò³ êë³єíò³â; àíàë³з êîíòðîëю òà 
âèÿâëåííÿ ï³äðîбîê; àíàë³з óïðàâë³ííÿ ðèзèêàìè; 
àíàë³з âèïàäê³â íåñïëàòè ðàхóíê³â [1].

Дëÿ âèð³шåííÿ öèх зàäà÷ â îñòàíí³ ðîêè àê-
òèâíî ðîзâèâàєòüñÿ êîíöåïö³ÿ CRM (Customers 
Relationship Management – óïðàâë³ííÿ âзàєìîâ³ä-
íîñèíàìè з êë³єíòàìè), ÿêà ïåðåäбà÷àє âèêîðèñ-
òàííÿ ïåðåäîâèх óïðàâë³íñüêèх òà ³íфîðìàö³éíèх 
òåхíîëîã³é äëÿ îïòèì³зàö³ї âзàєìîâ³äíîñèí з êë³-
єíòàìè.

Уïðàâë³ííÿ â³äíîñèíàìè з êë³єíòàìè (Customer 
Relations Management, CRM) – öå ñòðàòåã³ÿ, зà-
ñíîâàíà íà зàñòîñóâàíí³ òàêèх óïðàâë³íñüêèх òà 
³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é, зà äîïîìîãîю ÿêèх 
êîìïàí³ї àêóìóëююòü зíàííÿ ïðî êë³єíò³â äëÿ âè-

бóäîâóâàííÿ âзàєìîâèã³äíèх â³äíîñèí з íèìè. Пî-
ä³бí³ â³äíîñèíè ñïðèÿюòü зб³ëüшåííю ïðèбóòêó, 
òàê ÿê зàëó÷àюòü íîâèх êë³єíò³â ³ äîïîìàãàюòü 
óòðèìàòè ñòàðèх [2].

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. Пðî-
бëåì³ фîðìóâàííÿ ³ ðîзâèòêó ìàðêåòèíãîâèх ³í-
íîâàö³é ïðèä³ëåíî óâàãó â ïðàöÿх íàóêîâö³â, ñå-
ðåä ÿêèх ìîæíà â³äзíà÷èòè òàêèх, ÿê Ò. Àìбëåð, 
Ж. Лàìбåí, Ì. Дæîíñòîí, Ф. Êîòëåð, Î.À. Êëåï³-
êîâà, Г. Ìàðшàëë, À. Â. Âîé÷àêà, С.Â. Бàшëàé, 
С. Ì. ²ëëÿшåíêî, Î.Ф. Шàïîâàë, Ì. À. Îêëàíäåð 
òà ³í.

Пîðÿä з òèì, íèзêà âàæëèâèх ïèòàíü âïðîâà-
äæåííÿ ñó÷àñíèх ³íфîðìàö³éíèх ìàðêåòèíãîâèх 
òåхíîëîã³é з ìåòîю ïîбóäîâè ä³єâîї ñèñòåìè óïðàâ-
ë³ííÿ êîíêóðåíòíèìè âàãàìè ï³äïðèєìñòâ, ðîзâè-
òêó òà зì³öíåíí³ â³äíîñèí з ðåòåëüíî âèбðàíèìè 
êë³єíòàìè, зб³ëüшåíí³ âèãîäè êë³єíòà, ï³äâèщåí-
í³ êîðïîðàòèâíîãî ïðèбóòêó, à зíà÷èòü, ³ ìàêñè-
ì³зàö³ї ïðèбóòêó ³íâåñòîð³â ïîòðåбóє îêðåìîãî äî-
ñë³äæåííÿ.

Âèä³ëåííÿ íåâèð³øåíèõ ðàí³øå ÷àñòèí çàãàëü-
íîї ïðîáëåìè. Â Уêðàїí³ ðîзâèòîê òà зàñòîñóâàííÿ 
êë³єíòîîðєíòîâàíèх ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é зíà-
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хîäèòüñÿ íà äîñèòü íèзüêîìó ð³âí³, ÷àñòî â ïðîåê-
ò³ âïðîâàäæåííÿ âèêîíóâàëàñÿ ïîâíà àбî ÷àñòêîâà 
ëîêàë³зàö³ÿ зàх³äíîãî CRM-ð³шåííÿ (ïåðåêëàä ³í-
òåðфåéñó ³ äîêóìåíòàö³ї, àäàïòàö³ÿ äî óêðàїíñüêèх 
ðåàë³é âåäåííÿ б³зíåñó òà ³í.), ï³ñëÿ ÿêîãî âèíèêàє 
íèзêà ïèòàíü ó ïðîöåñ³ âèêîðèñòàííÿ. Òîìó ðîзãëÿä 
ïðîбëåì âïðîâàäæåííÿ òà íåîбх³äí³ñòü âèêîðèñòàí-
íÿ ñèñòåì öüîãî êëàñó є àêòóàëüíîю зàäà÷åю.

Ìåòà ñòàòò³. Гîëîâíîю ìåòîю ö³єї ðîбîòè є ðîз-
ãëÿä îñíîâíèх ïèòàíü òà ïðîбëåì зàñòîñóâàííÿ ñó-
÷àñíèх ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é â ìàðêåòèíãó.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Â ñó÷àñíèх óìî-
âàх, êîëè êîíêóðåíö³ÿ íà бàãàòüîх ðèíêàх â Уêðà-
їí³ ñòàëà äîñèòü æîðñòêîю, ãîñòðî ïîñòàє ïèòàííÿ 
àêòèâíîãî óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè, îñíîâíà óâàãà 
â ÿêîìó ïåðåíîñèòüñÿ з ³íäèâ³äóàëüíèх ïðîäàæ³â 
ïðîäóêòó íà êë³єíò³â. Êë³єíòîîð³єíòîâàíà òåхíî-
ëîã³ÿ ñòàëà зàñîбîì âèæèâàííÿ êîìïàí³ї íà ðèí-
êó ³ збðîєю â êîíêóðåíòí³é бîðîòüб³. Åфåêòèâíå 
óïðàâë³ííÿ âзàєìîâ³äíîñèíàìè з êë³єíòàìè âèìà-
ãàє ³íäèâ³äóàëüíîãî ï³äхîäó äî êîæíîãî êë³єíòà, 
àíàë³зó âзàєìèí з íèìè з ìåòîю âèÿâëåííÿ íàé-
б³ëüш ïåðñïåêòèâíèх. Дëÿ öüîãî íåîбх³äíî збèðà-
òè ³ îбðîбëÿòè âåëèê³ îбñÿãè ³íфîðìàö³ї з ³ñòîð³ї 
âзàєìèí з êîæíèì êë³єíòîì [3, 6].

Íàâåäåìî ìîäåëü îïòèì³зàö³ї óòðèìàííÿ êë³єí-
ò³â, ÿêà ñêëàäàєòüñÿ з òðüîх êðîê³â:

Êðîê 1: Âèì³ðюâàííÿ ïîêàзíèêà óòðèìàííÿ 
êë³єíò³â. Дëÿ öüîãî ïîòð³бíî âèð³шèòè äâà зà-
âäàííÿ: âèì³ðÿòè ïîêàзíèê óòðèìàííÿ êë³єíò³â 
³ ïðîâåñòè ïîñåãìåíòíèé àíàë³з ïðèбóòêîâîñò³. 
Дëÿ âèì³ðюâàííÿ ïîêàзíèêà óòðèìàííÿ ïîòð³бåí 
äåòàëüíèé àíàë³з äåê³ëüêîх ïàðàìåòð³â, âêëю÷à-
ю÷è ïîêàзíèêè óòðèìàííÿ â ÷àñ³, â ñåãìåíòàх ³ â 
òåðì³íàх ïðîïîíîâàíîãî ïðîäóêòó/ïîñëóãè. Яêщî 
êë³єíòè ðîбëÿòü зàêóï³âë³ ó ê³ëüêîх ïîñòà÷àëüíè-
ê³â, ÷àñòêà êîìïàí³ї â їх âèòðàòàх òàêîæ ïîâèííà 
бóòè âñòàíîâëåíà.

Êðîê 2: Âèÿâëåííÿ ïðè÷èí â³äхîäó êë³єíò³â 
³ ãîëîâíèх ïðîбëåì îбñëóãîâóâàííÿ. Òðàäèö³éí³ 
ìàðêåòèíãîâ³ äîñë³äæåííÿ зàäîâîëåíîñò³ êë³єíò³â 
íå зàâæäè òî÷íî â³äïîâ³äàюòü íà ïèòàííÿ, ÷îìó 
êë³єíòè ïåðåхîäÿòü â³ä îäíîãî ïîñòà÷àëüíèêà äî 
³íшîãî. Êîð³íí³ ïðè÷èíè íåзàäîâîëåíîñò³ êë³єíò³â 
ïîâèíí³ бóòè ÷³òêî з’ÿñîâàí³, îñê³ëüêè ò³ëüêè ðî-
з³бðàâшèñü з íèìè, êîìïàí³ÿ â зìîз³ óñï³шíî зà-
ñòîñîâóâàòè ïðîãðàìó з óòðèìàííÿ êë³єíò³â. 

Êðîê 3: Д³ї щîäî âèïðàâëåííÿ ïîêàзíèê³â 
óòðèìàííÿ êë³єíò³â. Òóò ïëàíè щîäî ïîë³ïшåí-
íÿ óòðèìàííÿ ñòàюòü ñïåöèф³÷íèìè äëÿ êîæíîї 
êîìïàí³ї, ³ êîæíå ðîзïî÷àòå ä³ю зàëåæàòèìå â³ä 
êîíêðåòíîãî êîíòåêñòó. Ðÿä êëю÷îâèх åëåìåíò³â 
ìîæå ñòîñóâàòèñÿ зàбåзïå÷åííÿ ï³äòðèìêè âèщîãî 
êåð³âíèöòâà êîìïàí³ї, зàäîâîëåíîñò³ ñï³âðîб³òíè-
ê³â ³ âèбóäîâóâàííÿ äîâãîòðèâàëèх âзàєìîâ³äíî-
ñèí з êë³єíòàìè з âèêîðèñòàííÿì íàéåфåêòèâí³-
шèх ïðèéîì³â щîäî ïîñèëåííÿ åфåêòèâíîñò³ ³ з 
ðîзðîбêîю ïëàíó ñòðàòåã³ї óòðèìàííÿ êë³єíò³â.

Уñ³ íàâåäåí³ êðîêè íåìîæëèâî зä³éñíèòè ó ñó-
÷àñíîìó ³íфîðìàö³éíîìó ïðîñòîð³ бåз зàñòîñóâàí-
íÿ êë³єíòîîð³єíòîâàíèх ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëî-
ã³é [4, 5]. 

Дî ïåðåäóìîâ êë³єíòîîð³єíòîâàíîãî ï³äхîäó 
ìîæíà â³äíåñòè:

1. Çñóâ îð³єíòàö³ї б³зíåñó â³ä òðàíзàêö³éíîãî äî 
ìàðêåòèíãó âзàєìèí.

Уâàãà ìàðêåòèíãó зîñåðåäæåíî íà ïîбóäîâ³ ñïî-
æèâ÷îї ö³ííîñò³, щîб óòðèìàòè êë³єíòà. Íà îñíî-
â³ íàÿâíèх ³íâåñòèö³é, ïîêðàщóю÷è ïðîäóêò ³ 
îïòèì³зóю÷è âàðò³ñòü зàëó÷åííÿ êë³єíò³â, ф³ðìè 
ïîòåíö³éíî зäàòí³ îòðèìóâàòè б³ëüш âèñîêèé ïðè-
бóòîê зà íèæ÷îю ö³íîю. 

Òðàíзàêö³éíèé æ ìàðêåòèíã ïîâ’ÿзàíèé з íà-
бàãàòî б³ëüшèìè ф³íàíñîâèìè âèòðàòàìè ³ ðèзè-
êàìè. Îð³єíòàö³ÿ íà îêðåì³ ïðîäàæ³ ïåðåäбà÷àє 
зàâîюâàííÿ êë³єíòà â êîæí³é êîíêðåòí³é òî÷ö³ 
ïðîäàæó, òîбòî íàбàãàòî ìåíш åфåêòèâíå âèêî-
ðèñòàííÿ êàï³òàëîâêëàäåíü.

2. Пîñòóïîâå ðîзóì³ííÿ, щî êë³єíòè є àêòèâàìè 
б³зíåñó, à íå ïðîñòî ðåêëàìíîї àóäèòîð³єю. Ìàєòü-
ñÿ íà óâàз³, щî â³äíîñèíè з êë³єíòàìè ï³ääàюòüñÿ 
ñåëåêòèâíîìó óïðàâë³ííю ³ ðîзâèòêó з ìåòîю óòðè-
ìàííÿ êë³єíò³â ³ зб³ëüшåííÿ îäåðæóâàíîї â³ä íèх 
ïðèбóòêó. Òàêà ïîзèö³ÿ éäå âðîзð³з ³ ñâ³ä÷èòü ïðî 
ðîзðèâ з òðàäèö³éíîю òî÷êîю зîðó, ÿêà ïðîãîëî-
шóє êë³єíò³â ëèшå ðåêëàìíîї àóäèòîð³єю, íå б³ëü-
шå òîãî, ÿêó òðåбà ÿêîìîãà шèðшå îхîïèòè âñ³ëÿ-
êèìè ñòèìóëюю÷èìè ä³ÿìè íà êîðèñòü ðåêëàìè.

3. Пåðåх³ä â ñòðàòåã³÷íîìó ñòðóêòóðóâàíí³ êîì-
ïàí³ї â³ä фóíêö³é äî ïðîöåñ³â. Ф³ðìè, îð³єíòîâàí³ 
íà ïðîöåñè, збåð³ãàюòü ÷óäîâèé ð³âåíü ìàðêåòèí-
ãó, âèðîбíèöòâà òà ³í. ³, ïðè öüîìó, âèзíàюòü, щî 
ïðîöåñ є ñàìå òèì, щî íàä³ëÿє â³äíîñèíè з êîì-
ïàí³єю ö³íí³ñòю äëÿ êë³єíò³â ³ ïîñòà÷àëüíèê³â. 
Â óìîâàх ñó÷àñíîãî ðèíêó êë³єíòè ð³äêî шóêàюòü 
«÷èñòèé» ïðîäóêò: êð³ì ñàìîãî ïðîäóêòó, âîíè òà-
êîæ бàæàюòü îòðèìàòè ³ ãàðàíò³ю íà íüîãî, ³ ïî-
ñò³éíó ñåðâ³ñíó ï³äòðèìêó.

4. Âèзíàííÿ âèãîä â³ä âèêîðèñòàííÿ ³íфîðìà-
ö³ї äëÿ ïîïåðåäæåííÿ ïîä³é, à íå ò³ëüêè äëÿ ïðî-
хîäæåííÿ зà íèìè. Щîб ï³äñèëèòè зàäîâîëåí³ñòü 
êë³єíò³â, зìåíшèòè їх â³äò³ê, êîìïàí³ї ñüîãîäí³ 
ïîâèíí³ зíàòè ³ ñâîїх êë³єíò³â, ³ ñâîїх êîíêóðåíò³â 
³ âèêîðèñòîâóâàòè öå зíàííÿ. ²ííîâàö³ї â ìåòîäàх 
збîðó ³ ðîзïîä³ëó ïîä³бíîї ³íфîðìàö³ї âñåðåäèí³ 
êîìïàí³é ³ ì³æ íèìè зíà÷íî ïîëåãшèëè äîñòóï äî 
ò³єї ³íфîðìàö³ї òà ³äåÿì, íà ÿêèх бóäóєòüñÿ ñïî-
æèâ÷à ö³íí³ñòü.

5. Б³ëüш шèðîêå âèêîðèñòàííÿ òåхíîëîã³é äëÿ 
óïðàâë³ííÿ ³íфîðìàö³єю ³ ìàêñèì³зàö³ї її ö³í-
íîñò³. Âèêîðèñòàííÿ ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é 
äëÿ ñï³ëêóâàííÿ з êë³єíòàìè òà збîðó â³äîìîñòåé 
ïðî íèх äîзâîëÿє êîìïàí³ÿì зб³ëüшèòè â³äâåäå-
íèé êë³єíòîì бюäæåò íà ñâîї ïðîäóêòè ³ зàхîïèòè 
б³ëüшó ÷àñòêó íà ðèíêó. 

6. Âèзíàííÿ íåîбх³äíîñò³ êîìïðîì³ñó ì³æ îб-
ñëóãîâóâàííÿì êë³єíò³â ³ îòðèìàíèì ïðèбóòêîì. 
Сòâîðåííÿ íàëåæíîãî бàëàíñó ì³æ ö³íí³ñòю, íà-
äàíîї êë³єíòàì, ³ ö³íí³ñòю, îòðèìàíîї ó â³äïîâ³äü, 
à òàêîæ ðîзóì³ííÿ, ÿêèì ÷èíîì ñë³ä ðåãóëюâàòè 
öåé бàëàíñ ó ðîбîò³ з ð³зíèìè êë³єíòñüêèìè ñåã-
ìåíòàìè – íàéâàæëèâ³шèé åëåìåíò CRM. 

Ìåòîю CRM є зàëó÷åííÿ ³ óòðèìàííÿ âèã³äíèх 
êë³єíò³â зà äîïîìîãîю âñòàíîâëåííÿ ³ ïîë³ïшåííÿ 
â³äíîñèí з íèìè. CRM îб’єäíóє íîâ³ ³íфîðìàö³éí³ 
òåхíîëîã³ї з íîâèì ðèíêîâèì ìèñëåííÿì, ñòâîðю-
ю÷è òàêèì ÷èíîì âèã³äí³ äîâãîñòðîêîâ³ â³äíîñèíè 
з êë³єíòàìè. 

Â äàíèé ÷àñ ðèíîê CRM-òåхíîëîã³é òà ïîñëóã 
з їх âïðîâàäæåííÿ òà ñóïðîâîäó бóðхëèâî ðîзâè-
âàєòüñÿ. Íà ñâ³òîâîìó ðèíêó CRM ñüîãîäí³ ïðåä-
ñòàâëåíî ïîíàä 1000 ïðîäóêò³â ð³зíîãî êëàñó ³ 
ïðèзíà÷åííÿ. Âñ³ ïðîâ³äí³ ñâ³òîâ³ âåíäîðè ñèñòåì 
óïðàâë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì âêëю÷àюòü ìîäóë³ 
CRM â ñâîї ïðîäóêòè [4]. 

Дâ³ ãîëîâí³ òåхíîëîã³÷í³ ñêëàäîâ³ ñèñòåì CRM: 
1) ðåïîзèòîð³é äàíèх, щî äîзâîëÿє êîìïàí³ї 

збèðàòè ïîâíèé íàб³ð â³äîìîñòåé ïðî êë³єíò³â (âè-
êîðèñòîâóєòüñÿ ðàзîì з ð³зíèì àíàë³òè÷íèì ³í-
ñòðóìåíòàð³єì äëÿ êðàщîãî ðîзóì³ííÿ їхíüîї ïî-
âåä³íêè â ìèíóëîìó ³ ìàéбóòíüîìó). 

2) íàб³ð äîäàòê³â, зàâäÿêè ÿêèì зä³éñíююòüñÿ 
îïåðàö³ї з êë³єíòàìè, щî ïðèíîñÿòü äîäàíó ö³í-
í³ñòü. 
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Сó÷àñí³ CRM-ñèñòåìè â зìîз³ îб’єäíàòè âñ³ ö³ 
фóíêö³ї, ñåðåä ÿêèх ïðîâ³äíèìè є – àâòîìàòèзàö³ÿ 
ñåðâ³ñó, ìàðêåòèíãó ³ ïðîäàæ³â. 

CRM-ïðîäóêòè, ïðîïîíîâàí³ зàх³äíèìè ïî-
ñòà÷àëüíèêàìè, ìîæíà êëàñèф³êóâàòè зà òàêèìè 
îñíîâíèìè êàòåãîð³ÿìè: 

• SFA (Sales Force Automation) – автоматиза-
ö³ÿ ä³ÿëüíîñò³ òîðãîâèх ïðåäñòàâíèê³â. Íà íèх 
ïîêëàäàюòüñÿ òàê³ фóíêö³ї: âåäåííÿ êàëåíäàðÿ 
ïîä³é ³ ïëàíóâàííÿ ðîбîòè; óïðàâë³ííÿ êîíòàê-
òàìè (зàâäÿêè éîìó æîäåí âàæëèâèé äзâ³íîê àбî 
îñîбèñòå зâåðíåííÿ íå бóäóòü ïðîïóщåí³); ðîбî-
òà з êë³єíòàìè (êîæåí êë³єíò бóäå îбñëóæåíèé 
íà íàéâèщîìó ð³âí³, зàâäÿêè зàф³êñîâàíîї ³ñ-
òîð³ї âзàєìîä³ї з íèì); ìîí³òîðèíã ïîòåíö³éíèх 
ïðîäàæ³â (æîäíà ïîòåíö³éíà ìîæëèâ³ñòü íå бóäå 
óïóщåíà, ÿêèì бè щ³ëüíèì íå бóëî ðîзêëàä 
ñï³âðîб³òíèêà); ïîòîêîâà îðãàí³зàö³ÿ ïðîäàæ³â 
(åфåêòèâíå óïðàâë³ííÿ öèêëîì ïðîäàæ³â); ï³äâè-
щåííÿ òî÷íîñò³ ïðîãíîз³â ïðîäàæ³â; àâòîìàòè÷-
íà ï³äãîòîâêà êîìåðö³éíèх ïðîïîзèö³é (зâ³ëüíÿє 
ñï³âðîб³òíèê³â â³ä ðóòèííîї ðîбîòè); íàäàííÿ ³í-
фîðìàö³ї ïðî ö³íè; àâòîìàòè÷íå îíîâëåííÿ äàíèх 
ïðî ðîзì³ð бîíóñó зàëåæíî â³ä âèêîíàííÿ ïîñòàâ-
ëåíèх зàâäàíü; íàäàííÿ àêòóàëüíîї ³íфîðìàö³ї 
ïðî ñòàí ñïðàâ ó ðåã³îíàëüíèх ïðåäñòàâíèöòâàх; 
фîðìóâàííÿ зâ³ò³â (åфåêòèâíèé ³íñòðóìåíòàð³é 
àâòîìàòè÷íîãî ñòâîðåííÿ зâ³ò³â зà ðåзóëüòàòàìè 
ä³ÿëüíîñò³); îðãàí³зàö³ÿ ïðîäàæ³â ïî òåëåфîíó 
(ñòâîðåííÿ ³ ðîзïîä³ë ñïèñêó ïîòåíö³éíèх êë³-
єíò³â, àâòîìàòè÷íèé íàб³ð íîìåðà, ðåєñòðàö³ÿ 
äзâ³íê³â, ïðèéîì зàìîâëåíü). 

• МА (Marketing Automation) – автоматизація 
ä³ÿëüíîñò³ ìàðêåòèíãó. Ц³ ïðîãðàìè äîзâîëÿюòü: 
îðãàí³зîâóâàòè ìàðêåòèíãîâ³ êàìïàí³ї (ïåðåäбà÷å-
í³ ³íñòðóìåíòè ïëàíóâàííÿ, ðîзðîбêè, ïðîâåäåí-
íÿ òà àíàë³зó ðåзóëüòàò³â ìàðêåòèíãîâèх àêö³é, 
ÿê òðàäèö³éíèх, òàê ³ ÷åðåз ²íòåðíåò); ñòâîðю-
âàòè ìàðêåòèíãîâ³ ìàòåð³àëè òà êåðóâàòè íèìè  
(â òîìó ÷èñë³ зàéìàòèñÿ àâòîìàòè÷íîю ðîзñèë-
êîю); ãåíåðóâàòè ñïèñîê ö³ëüîâîї àóäèòîð³ї (ñòâî-
ðåííÿ ñïèñê³â ïîòåíö³éíèх êë³єíò³â ³ їх ðîзïîä³ë 
ì³æ òîðãîâèìè ïðåäñòàâíèêàìè); â³äñë³äêîâóâàòè 
бюäæåòóâàííÿ ³ ïðîãíîзóâàííÿ ðåзóëüòàò³â ìàðêå-
òèíãîâèх êàìïàí³é; âåñòè ìàðêåòèíãîâó åíöèêëî-
ïåä³ю (ðåïîзèòîð³é ³íфîðìàö³ї ïðî ïðîäóêòè, ö³íè 
³ êîíêóðåíòàх). 

Дîäàòêè ÌÀ íàäàюòü ìåíåäæåðàì з ìàðêåòèí-
ãó ïîòóæíèé ³íñòðóìåíò äëÿ ðîзðîбêè, ïðîâåäåí-
íÿ òà àíàë³зó ìàðêåòèíãîâèх êàìïàí³é, à òàêîæ 
зä³éñíåííÿ ³íшèх ìàðêåòèíãîâèх фóíêö³é. Çà 
äîïîìîãîю ñï³ëüíî âèêîðèñòîâóâàíèх MA- ³ SFA-
äîäàòê³â ìîæíà фîðìóâàòè ðîбî÷³ ïëàíè ïðîäàâ-
ö³â ³ â³äñòåæóâàòè їх âèêîíàííÿ. 

• CSA, CSS (Customer Service Automation, 
Customer Service Support) – àâòîìàòèзàö³ÿ ñëóæбè 
ï³äòðèìêè òà îбñëóãîâóâàííÿ êë³єíò³â. Яê ïðàâè-
ëî, äî ö³єї êàòåãîð³ї äîäàòê³â â³äíîñÿòüñÿ зàñîбè 
îбðîбêè âèêëèê³â ³ ñàìîîбñëóãîâóâàííÿ ÷åðåз ²í-
òåðíåò. Дîäàòêè CSS äîзâîëÿюòü зàäîâîëüíÿòè ³í-
äèâ³äóàëüí³ ïîòðåбè зàìîâíèê³â шâèäêî, òî÷íî ³ 
åфåêòèâíî, зàбåзïå÷óю÷è âèêîíàííÿ òàêèх фóíê-
ö³é: ìîí³òîðèíã ïîòðåб êë³єíòà (ñï³âðîб³òíèêè 
â³ää³ëó îбñëóãîâóâàííÿ зàâæäè â êóðñ³ ïðîбëåì ³ 
ïåðåâàã òîãî ÷è ³íшîãî ïîêóïöÿ ïîñëóã); ìîí³òî-
ðèíã ïðîхîäæåííÿ зàÿâîê (ïðîöåñ â³äñë³äêîâóєòü-
ñÿ àâòîìàòè÷íî); ìîí³òîðèíã ìîб³ëüíèх ïðîäàæ³â 
(â бóäü-ÿêèé ìîìåíò ÷àñó ìîæíà îòðèìàòè ³íфîð-
ìàö³ю ïðî ÿê³ñòü âèêîíàííÿ ïîñëóãè, її âàðòîñò³, 
зàäîâîëåíîñò³ êë³єíò³â, òåðì³íè âèêîíàííÿ зàÿâêè 
òà ³í.); âåäåííÿ бàзè зíàíü (åфåêòèâíèé ³íñòðó-
ìåíò зíèæåííÿ ñîб³âàðòîñò³ ïîñëóã – б³ëüш³ñòü 

ïðîбëåì ìîæóòü бóòè âèð³шåí³ ï³ä ÷àñ ïåðшîãî 
äзâ³íêà êë³єíòà); êîíòðîëü íàä âèêîíàííÿì ñåð-
â³ñíèх óãîä (àâòîìàòè÷íå â³äñòåæåííÿ òåðì³í³â ³ 
óìîâ); óïðàâë³ííÿ зàïèòàìè êë³єíò³â зà äîïîìî-
ãîю ïðèñâîєííÿ ïð³îðèòåò³â. 

Дîäàòêè CSS ïåðåòâîðююòü â³ää³ëè îбñëóãîâó-
âàííÿ êë³єíò³â з âèòðàòíèх â ïðèбóòêîâ³. Бóäó÷è 
³íòåãðîâàíèìè з äîäàòêàìè SFA ³ ÌÀ, âîíè ñïðèÿ-
юòü òîìó, щîб êîæåí êîíòàêò êë³єíòà з êîìïàí³єю 
бóâ âèêîðèñòàíèé äëÿ ïðîäàæó äîäàòêîâèх ïîñëóã 
(cross-sell) ³ б³ëüш äîðîãèх ïðîäóêò³â (up-sell).

• Call / Contact Center Management – центри 
îбðîбêè âèêëèê³â, êîíòàêò-öåíòðè. Call-öåíòðè 
äîзâîëÿюòü ïåðñîíàë³зóâàòè â³äíîñèíè êîìïàí³ї 
з³ ñâîїìè êë³єíòàìè, íàäàâàòè їì шèðîêèé ñïåêòð 
ïîñëóã ³, зâè÷àéíî, åêîíîìèòè äîðîãå ÷àñ ÿê ñàìî-
ãî êë³єíòà, òàê ³ ïåðñîíàëó êîìïàí³ї. Сall-öåíòð – 
öå ì³ñöå, êóäè íàäхîäÿòü àбî зâ³äêè зä³éñíююòüñÿ 
âåëèêó ê³ëüê³ñòü òåëåфîííèх äзâ³íê³â. 

Call-öåíòð зäàòíèé íå ò³ëüêè ïðèéìàòè ³ îб-
ðîбëÿòè зàïèòè, щî íàäхîäÿòü ïî òåëåфîíó, àëå 
âèêîðèñòîâóâàòè äëÿ êîíòàêò³â з êë³єíòàìè зâè-
÷àéíó ïîшòó, фàêñèì³ëüíèé òà ìîб³ëüíèé зâ’ÿзîê, 
²íòåðíåò, SMS ³ ò. ä. Âåëèêèé call-öåíòð ìîæå бóòè 
ðîзïîä³ëåíèì ³ ïîâ’ÿзóâàòè call-öåíòðè â ð³зíèх 
ê³íöÿх êðàїíè. Òàê³ ñó÷àñí³ öåíòðè îбñëóãîâóâàí-
íÿ âèêëèê³â, щî âèêîðèñòîâóюòü îäíî÷àñíî ð³зí³ 
âèäè êîìóí³êàö³é, ïðèéíÿòî íàзèâàòè Êîíòàêò-
öåíòðàìè (Contact Center). 

Êîíòàêò-öåíòð зäàòíèé ïðàöюâàòè ïî зàïèòó 
êë³єíòà 24 ãîäèíè íà äîбó. ²íòåíñèâí³ñòü ìîæå 
äîñÿãàòè äåê³ëüêîх ñîòåíü äзâ³íê³â íà хâèëèíó. 
Пðè öüîìó ñèñòåìà àêòèâíî âèêîðèñòîâóє ³íфîð-
ìàö³éí³ ðåñóðñè, щî збåð³ãàюòüñÿ â бàзàх äàíèх, 
îбðîбëÿє ³ зàïàì’ÿòîâóє ³íфîðìàö³ю, щî íàäхî-
äèòü, à òàêîæ àâòîìàòè÷íî êîíòðîëює ñâîю ä³-
ÿëüí³ñòü.

Îðãàí³зàö³ÿ єäèíîãî êîíòàêò-öåíòðó äîзâîëÿє: 
ñêîðîòèòè ÷àñ îбñëóãîâóâàííÿ êë³єíò³â ³ зàбåзïå-
÷èòè єäí³ñòü ðîбîòè зà âñ³ìà âèäàìè êîìóí³êàö³é, 
óíèêàю÷è äóбëюâàííÿ фóíêö³é ð³зíèх ï³äðîзä³-
ë³â êîìïàí³ї; ï³äíÿòè îбñëóãîâóâàííÿ зàìîâíèê³â 
íà íîâèé ÿê³ñíèé âèñîêîòåхíîëîã³÷íèé ð³âåíü, 
åфåêòèâíî âèêîðèñòîâóю÷è ïðîöåäóðè ïåðñîí³ф³-
êîâàíîãî óïðàâë³ííÿ êîíòàêòàìè з àбîíåíòàìè; 
зб³ëüшèòè îбñÿã ïðîäàæ³â зà ðàхóíîê зðîñòàííÿ 
ê³ëüêîñò³ òà ÿêîñò³ êîíòàêò³â зà îäèíèöю ÷àñó, 
ïðè îäíî÷àñíîìó зíèæåíí³ íà ïîðÿäîê ф³íàíñîâèх 
âèòðàò íà ï³äòðèìêó ðåñóðñ³â; ïîñèëèòè êîíòðîëü 
зà ðîбîòîю ñï³âðîб³òíèê³â ³ ï³äâèщèòè ð³âåíü êå-
ðîâàíîñò³ êîëåêòèâîì.

• Field Service Management (FSM) – управлін-
íÿ òåðèòîð³àëüíî â³ääàëåíèìè ï³äðîзä³ëàìè àбî 
êîðèñòóâà÷àìè. Цå ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ñåðâ³ñíèì 
îбñëóãîâóâàííÿì ïðîäàíîї ïðîäóêö³ї. Пðèзíà÷åí³ 
äëÿ óïðàâë³ííÿ ãàðàíò³éíèì ³ ï³ñëÿãàðàíò³éíèì 
îбñëóãîâóâàííÿì ïðîäóêö³ї, âåäåííÿ ³ êîíòðîëю 
ñåðâ³ñíèх зàÿâîê òà äîãîâîð³â, ïëàíóâàííÿ ðåñóð-
ñ³â ï³äïðèєìñòâà. 

Âèêîðèñòàííÿ FSM ñèñòåìè äîзâîëÿє ³ñòîòíî 
зíèзèòè âèòðàòè, ïîâ’ÿзàí³ з îбñëóãîâóâàííÿì 
ïðîäóêö³ї, ³ ï³äâèщèòè ÿê³ñòü îбñëóãîâóâàííÿ зà-
ìîâíèê³â, зàâäÿêè îïåðàòèâíîìó íàÿâíîñò³ ³íфîð-
ìàö³ї ïî êîæí³é îäèíèö³ âèðîбó (ñåð³éí³ íîìåðè), 
âèêîðèñòàííю бàзè зíàíü ³ òî÷íîñò³ êàëåíäàðíîãî 
ïëàíóâàííÿ ñåðâ³ñíîãî ïåðñîíàëó.

• PRM (Partner Relationship Management) 
– óïðàâë³ííÿ âзàєìîâ³äíîñèíàìè з ïàðòíåðàìè 
(ïîñòà÷àëüíèêàìè, à åëåìåíòàìè òîâàðîïðîâ³ä-
íîї ìåðåæ³, щî ðîзä³ëÿюòü ðèзèêè). Цå ñèñòåìè 
ï³äâèщåííÿ åфåêòèâíîñò³ ïðîöåñ³â âзàєìîä³ї з 
ïàðòíåðàìè â îбëàñò³ ïðîäàæ³â, ìàðêåòèíãó, ïî-
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ñòàâîê òà îбñëóãîâóâàííÿ зà ðàхóíîê ³íòåãðàö³ї 
ð³зíèх àñïåêò³â ïàðòíåðñüêîї ä³ÿëüíîñò³ â єäèíó 
ñèñòåìó. 

Дàí³ ñèñòåìè ðåàë³зóюòüñÿ â ð³зíèх äîäàòêàх 
äëÿ àâòîìàòèзàö³ї òà îïòèì³зàö³ї зàзíà÷åíèх ïðî-
öåñ³â. 

PRM-ñèñòåìè – êîðïîðàòèâí³ äîäàòêè íîâîãî 
êëàñó, ìåòà ÿêèх – îïòèì³зóâàòè âзàєìîâ³äíîñèíè 
êîìïàí³ї з ïàðòíåðàìè.

Фóíêö³ї PRM-ñèñòåì: 
PRM-ñèñòåìè äîзâîëÿюòü ï³äâèщèòè åфåêòèâ-

í³ñòü êàíàë³â збóòó зàâäÿêè б³ëüш îïåðàòèâíîìó 
îзíàéîìëåííю ïàðòíåð³â з íîâèìè ³í³ö³àòèâàìè 
òà ³íшîю ³íфîðìàö³єю, щî ìàє â³äíîшåííÿ äî 
ïàðòíåðñüêîї ä³ÿëüíîñò³. Êð³ì òîãî, âèðîбíèêè 
зìîæóòü êîîðäèíóâàòè ïðîäàæó ïðîäóêò³â ³ îïòè-
ìàëüíèì ÷èíîì ïåðåðîзïîä³ëÿòè їх ì³æ ð³зíèìè 
êàíàëàìè збóòó. 

PRM-ñèñòåìè äîзâîëÿюòü âèðîбíèêàì òî÷í³-
шå âèзíà÷àòè, хòî з äèëåð³â-ïàðòíåð³â ïðèíîñèòü 
íàéб³ëüшèé ïðèбóòîê, щîб â³äïîâ³äíî їх зàîхî÷ó-
âàòè, à òàêîæ âèзíà÷àòè ïàðòíåð³â, ãåíåðóю÷èх 
íàéб³ëüшó ê³ëüê³ñòü зàìîâëåíü ³ íàäàâàòè їì íàé-
êðàщ³ óìîâè. 

PRM-ñèñòåìè ñïðîщóюòü ³ ñòàíäàðòèзóюòü 
ïðîöåñè ñï³âïðàö³ з ïàðòíåðàìè (ïîшóê íîâèх 
ïàðòíåð³â, îбë³ê, îö³íêà ä³ÿëüíîñò³ ïàðòíåð³â òà 
âèзíà÷åííÿ їх ñïåö³àë³зàö³ї). PRM-ñèñòåìè òàêîæ 
äàюòü ìîæëèâ³ñòü ïðîâîäèòè òðåí³íãè äëÿ ïàðòíå-
ð³â â ðåæèì³ îíëàéí.

• Help Desk – технічна підтримка користу-
âà÷³â. Àëüòåðíàòèâí³ íàзâè ö³єї êàòåãîð³ї CRM-
ïðîäóêò³â – äèñïåò÷åðñüêà ñëóæбà, ñïðÿìîâàíà íà 
â³äñòåæåííÿ ïðîбëåì, щî âèíèêàюòü ó êë³єíò³â 
ï³äïðèєìñòâà, íà âèêîðèñòàííÿ бàз зíàíü äëÿ ïî-
шóêó âàð³àíò³â âèð³шåííÿ ïðîбëåìè.

Íà ðèíêó ïðèñóòí³ ÿê ïðîäóêòè, щî зàбåзïå÷ó-
юòü ïåâíó âóзüêó фóíêö³îíàëüí³ñòü (íàïðèêëàä, 
óïðàâë³ííÿ êîíòàêòàìè), òàê ³ ïîâíîфóíêö³îíàëü-
í³ ³íòåãðîâàí³ CRM-ñèñòåìè, щî ïîєäíóюòü â ñîб³ 
ê³ëüêà ìîäóë³â (зîêðåìà, ìîäóë³ ïðîäàæ³â, ìàðêå-
òèíãó, ñåðâ³ñíîãî ñóïðîâîäó, ïðîåêòíîãî óïðàâë³í-
íÿ òà åëåêòðîííîї êîìåðö³ї). 

Сèñòåìè êëàñó CRM ÷àñòî ³íòåãðóюòü з ñèñ-
òåìàìè óïðàâë³ííÿ ï³äïðèєìñòâîì (òàêèìè ÿê 
MRPII, ERP), ïðîòå íàâ³òü òàêå äåòàëüíå âåäåííÿ 
âñ³єї ìàðêåòèíãîâîї ³íфîðìàö³ї ìîæå íå äàòè òîãî 
åфåêòó, ÿêèé î÷³êóєòüñÿ з бîêó òîï-ìåíåäæìåíòó 
ï³äïðèєìñòâà. 

Сïðàâà â òîìó, щî зàзâè÷àé îб÷èñëåííÿ ñîб³-
âàðòîñò³ ïðîäóêö³ї âèêîíóєòüñÿ ìåòîäîì ïðÿìèх 
âèòðàò, ÿêèé âðàхîâóє âèòðàòè íà îбëàäíàííÿ, 
ìàòåð³àëè òà êîìïëåêòóю÷³, ðîбî÷ó ñèëó, òåхíî-
ëîã³÷íèé ïðîöåñ, à âèòðàòè íà ñåðâ³ñ, ëîã³ñòèêó ³ 
ìàðêåòèíã äóæå ÷àñòî ðîзãëÿäàюòüñÿ ÿê íàêëàäí³ 
âèòðàòè.

Îñê³ëüêè â äàíèé ÷àñ ñàìå ñåðâ³ñ, ëîã³ñòèêà ³ 
ìàðêåòèíã є êëю÷îâèìè âàæåëÿìè ïðè óòðèìàí-
í³ òà ïîшóêó íîâèх êë³єíò³â, íåзíàííÿ ðåàëüíèх 
зàòðàò íà âèðîбíèöòâî êîíêðåòíîãî âèäó òîâàð³â 
ïðèзâîäèòü äî íåòî÷íîãî âèзíà÷åííÿ ñîб³âàðòîñò³ 
ïðîäóêòó, ³ ìîæëèâî, зàâèщåííÿ/зàíèæåííÿ éîãî 
ö³íè íà ðèíêó. 

Б³ëüш ñó÷àñíîю êîíöåïö³єю óïðàâë³ííÿ ðåñóð-
ñàìè ï³äïðèєìñòâà є CSRP (Customer Synchronized 
Resource Planning, ïëàíóâàííÿ ðåñóðñ³â, ñèíх-
ðîí³зîâàíå з êë³єíòîì), зàхîïëюю÷à ìàéæå âåñü 
æèòòєâèé öèêë òîâàðó. Òàêèé ï³äх³ä äîзâîëÿє íà 
ïîðÿäîê òî÷í³шå óïðàâëÿòè âàðò³ñòю òîâàðó, âðà-
хîâóю÷è âèðîбíèöòâî, ïðîñóâàííÿ ³ îбñëóãîâóâàí-
íÿ òîâàðó äàíîãî òèïó, ³ âðàхîâóâàòè âñ³ åëåìåí-
òè éîãî фóíêö³îíàëüíîãî æèòòєâîãî öèêëó, à íå 

ëèшå âèðîбíèöòâà, ÿê ó âñ³х ñòàíäàðòíèх ñèñòå-
ìàх ïîïåðåäí³х ïîêîë³íü. 

Сóòí³ñòü êîíöåïö³ї CSRP ïîëÿãàє â òîìó, щî 
ïðè ïëàíóâàíí³ òà óïðàâë³íí³ êîìïàí³єю ìîæíà ³ 
ïîòð³бíî âðàхîâóâàòè íå ò³ëüêè îñíîâí³ âèðîбíè÷³ 
òà ìàòåð³àëüí³ ðåñóðñè ï³äïðèєìñòâà, à é óñ³ ò³, 
ÿê³ зàзâè÷àé ðîзãëÿäàюòüñÿ ÿê «äîïîì³æí³» àбî 
«íàêëàäí³».

Дî òàêèх ðåñóðñ³â â³äíîñÿòü: ðåñóðñè, щî ñïî-
æèâàюòüñÿ ï³ä ÷àñ ìàðêåòèíãîâîї ³ «ïîòî÷íîї» 
ðîбîòè з êë³єíòîì, ï³ñëÿ ïðîäàæíîãî îбñëóãîâó-
âàííÿ ðåàë³зîâàíèх òîâàð³â, âèêîðèñòîâóâàí³ äëÿ 
ïåðåâàëî÷íèх ³ îбñëóãîâóю÷èх îïåðàö³é, à òàêîæ 
âíóòð³шíüî öåхîâ³ âèòðàòè. Îбë³ê àбñîëюòíî âñ³х 
âèêîðèñòàíèх ðåñóðñ³â ìàє âèð³шàëüíå зíà÷åííÿ 
äëÿ ï³äâèщåííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ ï³äïðè-
єìñòâà â ãàëóзÿх, äå æèòòєâèé öèêë òîâàðó íåâå-
ëèêèé, ³ ïîòð³бíî îïåðàòèâíî ðåàãóâàòè íà зì³íó 
бàæàíü ñïîæèâà÷à.

Дîñÿãíåííÿ óñï³хó ó êëєíòîîð³єíòîâàíîìó 
ìàðêåòèíãó íàïðÿìó зàëåæèòü â³ä âèêîðèñòàííÿ 
ñó÷àñíèх ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é, ³з ÿêèх íàé-
б³ëüш зàòðåбóâàíèìè ñüîãîäí³ є CRM-ñèñòåìè. 
Â ñó÷àñíîìó б³зíåñ³ âæå ³ñíóюòü ïåâí³ ìåòîäèêè 
щîäî âèбîðó CRM òà îö³íêè âàæëèâîñò³ її âïðîâà-
äæåííÿ â òó ÷è ³íшó êîìïàí³ю. 

Îäíèì ³з òàêèх ìåòîä³â є àëãîðèòì îïðàöюâàí-
íÿ ïåâíèх ïðîбëåìíèх зîí ³ âèÿâëåííÿ, ÷è ³ñíóюòü 
âîíè íà ï³äïðèєìñòâ³, зà ðàхóíîê ÷îãî ìîæíà âè-
зíà÷èòè íåîбх³äí³ñòü âèêîðèñòàííÿ CRM-ñèñòåìè 
ó б³зíåñ³ [3, 4, 5]: 

1) Ðîзð³зíåíà êë³єíòñüêà бàзà. Дàí³ ïðî êë³-
єíò³â, ïàðòíåð³â, ïîñòà÷àëüíèê³â, êîíêóðåíò³â 
збåð³ãàюòüñÿ â ð³зíèх äæåðåëàх. У íàñë³äîê ÷îãî 
âèíèêàє âòðàòà ³íфîðìàö³ї ïðè ïåðåäà÷³ ì³æ ï³ä-
ðîзä³ëàìè, щî ïðèзâîäèòü äî збîїâ â îñíîâíèх б³з-
íåñ-ïðîöåñàх êîìïàí³ї

2) Â³äñóòíÿ ³ñòîð³ÿ âзàєìèí з êë³єíòàìè. Íåìàє 
ìîæëèâîñò³ àíàë³зó êë³єíòñüêîї бàзè, ïîбóäîâè 
êîìïëåêñíèх зâ³ò³â з ïðîäàæó, зàêóï³âåëü òà ³ñ-
òîð³ї ñï³ëêóâàííÿ з êë³єíòàìè. Сêàðãè êë³єíò³â íå 
ðîзãëÿäàюòüñÿ â÷àñíî. 

3) Б³зíåñ-ïðîöåñè íå àâòîìàòèзîâàí³ ³ íå âïðîâà-
äæåí³ â «ðîбî÷å ñåðåäîâèщå» êîìïàí³ї. Ìåíåäæå-
ðè зìóшåí³ âèòðà÷àòè ê³ëüêà ãîäèí íà òèæäåíü 
äëÿ ñêëàäàííÿ зâ³ò³â з ïðîäàæó òà бåñ³ä з êåð³âíè-
êîì з ïèòàíü îïåðàòèâíîї ä³ÿëüíîñò³. Сêëàäàííÿ 
òèïîâîãî äîãîâîðó àбî êîìåðö³éíîї ïðîïîзèö³ї зà-
éìàє ó ìåíåäæåðà бàãàòî ÷àñó. 

4) Êîìïàí³ї íåîбх³äíèé ³íñòðóìåíò ïðîãíîзó-
âàííÿ ïðîäàæ³â, б³зíåñ-àíàë³òèêè äëÿ àêòèâíîãî 
óïðàâë³ííÿ б³зíåñ-ïðîöåñîì ïðîäàæ³â. 

5) Êåð³âíèê зìóшåíèé ïîëîâèíó ñâîãî ðîбî÷îãî 
äíÿ âèòðà÷àòè íà êîíòðîëü ðîбîòè ñï³âðîб³òíèê³â. 

 Пðè íàÿâíîñò³ ïåðåðàхîâàíèх ïðîбëåì, òî 
CRM-ñèñòåìà зìîæå äîïîìîãòè ó їх âèð³шåíí³.

Âèñíîâêè ³ ïðîïîçèö³ї. Òåхíîëîã³ÿ CRM зíà-
÷íî ï³äâèщóє åфåêòèâí³ñòü ðîбîòè з êë³єíòàìè 
òà ìàðêåòèíãîâå ïëàíóâàííÿ, îñê³ëüêè зàбåзïå-
÷óє àâòîìàòè÷íèé зб³ð ³íфîðìàö³ї ³ ìàêñèìàëüíå 
її âèêîðèñòàííÿ. Êð³ì òîãî, «ïîâíîö³ííà» CRM-
òåхíîëîã³ÿ ïåðåäбà÷àє íàÿâí³ñòü àíàë³òè÷íîãî ³í-
ñòðóìåíòàð³ю, щî äîзâîëÿє îïåðàòèâíî ³ зâàæåíî 
ïðèéìàòè ñòðàòåã³÷í³ ð³шåííÿ.

Êîíòðîëü зà êîæíèì åòàïîì âïðîâàäæåííÿ 
CRM-òåхíîëîã³ї, ïî÷èíàю÷è з ïðèéíÿòòÿ ð³шåíü 
щîäî її íåîбх³äíîñò³, ï³äãîòîâêîю ñï³âðîб³òíèê³â ³ 
зàê³í÷óю÷è âïðîâàäæåííÿì, ïîòðåбóє ïåâíîãî ïå-
ð³îäó ÷àñó òà àäàïòàö³ї, àëå íà âèхîä³ ï³äïðèєìñòâî 
îòðèìóє êîìïëåêñíèé ðåñóðñ, ÿêèé зб³ëüшóє åфåê-
òèâí³ñòü ðîбîòè òà îïòèì³зóє êë³єíòîîð³єíòîâàí³ 
б³зíåñ-ïðîöåñè, фîðìóю÷è êîíêóðåíòí³ ïåðåâàãè.



219

Â³ñíèê ÎÍÓ ³ìåí³ ². ². Ìå÷íèêîâà. 2014. Ò. 19. Âèï. 3/2

Ñïèñîê ë³òåðàòóðè:
1. Âîé÷àê À. Â. Ìàðêåòèíã ³ збóò. / À. Â. Âîé÷àê // Фîðìóâàííÿ ðèíêîâîї åêîíîì³êè. – Сïåö. âèï. Ìàðêåòèíã: òåîð³ÿ ³ 

ïðàêòèêà. – Ê. : ÊÍÅУ, 2009.– С. 245-250.
2. Дæîíñòîí Ì. Уïðàâëåíèå îòäåëîì ïðîäàæ. Пëàíèðîâàíèå. Îðãàíèзàöèÿ. Êîíòðîëü. 7-å èзäàíèå, 1 êâ. / Ì. Дæîíñòîí, 

Г. Ìàðшàëë. – С-Пб. – Ê. : Изäàòåëüñêèé äîì «Âèëüÿìñ». – 2007. – 640 ñ.
3. Êëåï³êîâà Î.À. Сó÷àñí³ òåхíîëîã³ї ìîäåëюâàííÿ б³зíåñ-ïðîöåñ³â ï³äïðèєìñòâà / Î.À. Êëåï³êîâà // Íàóêîâ³ ïðàö³ Дî-

íåöüêîãî íàö³îíàëüíîãî òåхí³÷íîãî óí³âåðñèòåòó. Сåð³ÿ: åêîíîì³÷íà. – 2014. – № 4 – С. 257-263.
4. Êëåï³êîâà Î. À. Сó÷àñíèé ñòàí ³ ðîëü ³íфîðìàö³éíèх òåхíîëîã³é â óïðàâë³íí³ ï³äïðèєìñòâîì / Î.À. Êëåï³êîâà // 

Íàóêîâèé â³ñíèê ì³æíàðîäíîãî ãóìàí³òàðíîãî óí³âåðñèòåòó. Åêîíîì³êà ³ ìåíåäæìåíò. – Îäåñà : ÌГУ, 2013. – № 5. –  
С. 74-77.

5. Îòå÷åñòâåííыé ðыíîê CRM-ñèñòåì: Уêðàèíà – íå Àìåðèêà [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ]. – Ðåæèì äîñòóïó : http://itc.ua/
articles/otechestvennyj_rynok_crm-sistem_ukraina_ne_amerika_22234/.

6. С³í³öèíà Ò.À. Фîðìóâàííÿ ñèñòåìè ìàðêåòèíãîâîї ä³ÿëüíîñò³ ñòðàхîâîї êîìïàí³ї / Ò.À. С³í³öèíà // Íàóêîâ³ ïðàö³ Дî-
íåöüêîãî íàö³îíàëüíîãî òåхí³÷íîãî óí³âåðñèòåòó. Сåð³ÿ: åêîíîì³÷íà. – 2014. – № 5. – С. 210-216.

Ñèíèöыíà Ò. À.
Îäåññêèé íàöèîíàëüíыé ïîëèòåхíè÷åñêèé óíèâåðñèòåò

ÊËÈÅÍÒÎÎÐÈÅÍÒÈÐÎÂÀÍÍЫЙ МÀÐÊÅÒÈÍÃ 
ÍÀ БÀЗÅ ÑÎÂÐÅМÅÍÍЫХ ÈÍФÎÐМÀÖÈÎÍÍЫХ ÒÅХÍÎËÎÃÈЙ

Ðåçþìå
Иññëåäîâàíы âîïðîñы ïðèìåíåíèÿ ñîâðåìåííых èíфîðìàöèîííых òåхíîëîãèé â êëèåíòîîðèåíòèðîâàííыé 
ìàðêåòèíã êîìïàíèè. Пðîâåäåí îбзîð ñîâðåìåííых èíфîðìàöèîííых êëèåíòîîðèåíòèðîâàííых òåхíîëîãèé. 
Ðàññìîòðåíы ïîäхîäы ê âыбîðó CRM-ñèñòåì è îöåíêè âàæíîñòè åå âíåäðåíèÿ â òó èëè èíóю êîìïàíèю.
Êëþ÷åâыå ñëîâà: êëèåíòîîðèåíòèðîâàííыé ìàðêåòèíã, êëèåíò-îðèåíòèðîâàííàÿ ñòðàòåãèÿ, èíфîðìàöè-
îííыå òåхíîëîãèè, êëèåíòîîðèåíòèðîâàííàÿ òåхíîëîãèÿ, CRM-ñèñòåìà.

Sinitsyna T. A.
Odessa National Polytechnic University

CUSTOMERORIENTED MARKETING ON THE BASIS OF MODERN INFORMATION TECHNOLOGY

Summary
The problems were discussed of application modern information technologies in the customer-oriented 
marketing company. Have reviewed of modern client-oriented information technologies. Were discussed of 
approaches to the selection and evaluation of the importance of CRM- system for its implementation in a 
particular company.
Key words: customer-focused marketing, customer-oriented strategy, information technology, customer-
oriented technology, CRM-system.

УДÊ 658:[151.25.657]

Ñòàñåíêî Î. Ì.
Хàðê³âñüêèé íàö³îíàëüíèé àãðàðíèé óí³âåðñèòåò ³ìåí³ Â. Â. Дîêó÷àєâà

²ÍÍÎÂÀÖ²ЙÍ² ÒÅХÍÎËÎÃ²Ї ÒÀ ²ÍÍÎÂÀÖ²ЙÍÈЙ МÅÍÅÄЖМÅÍÒ 
Ó МÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂ²Й ÑÈÑÒÅМ² ÊÎМÓÍ²ÊÀÖ²Й

Сòàòòÿ ïðèñâÿ÷åíà âèâ÷åííю ³ííîâàö³éíèх òåхíîëîã³é òà ìåòîä³â óïðàâë³ííÿ, щî âèêîðèñòîâóюòüñÿ ó 
ñèñòåì³ ìàðêåòèíãîâèх êîìóí³êàö³é. Ðîзãëÿíóòî ðåêëàìí³ ìåòîäè âïëèâó íà ñïîæèâà÷à. Âèîêðåìëåíî 
íåîбх³äí³ñòü âèêîðèñòàííÿ ³ííîâàö³éíèх òåхíîëîã³é äëÿ ìîäåðí³зàö³ї ïðîäàæó. Ìåòîю ñòàòò³ є äîñë³-
äæåííÿ òà ïðàêòè÷íå зàñòîñóâàííÿ ³ííîâàö³éíèх òåхíîëîã³é òà ìåòîä³â óïðàâë³ííÿ ó ñфåð³ ìàðêåòèí-
ãîâèх êîìóí³êàö³é.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ³ííîâàö³éí³ òåхíîëîã³ї, ³ííîâàö³éíèé ìåíåäæìåíò, ìàðêåòèíã, êîìóí³êàö³ї, ðåêëàìà, 
²íòåðíåò.
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Îäí³єю з ïðîбëåì ñó÷àñ-
íîãî ñóñï³ëüñòâà є ïåðåíàñè÷åí³ñòü ³íфîðìàö³éíî-
ãî ïðîñòîðó ðåêëàìíîю ïðîäóêö³єю. Сòàíäàðòí³ 
ìåòîäè ðåêëàìè òà PR âæå âè÷åðïàëè ñåбå òà íå 
âèêëèêàюòü äîñòàòíüîї äîâ³ðè, ÿê ³ âзàãàë³, ³íòåð-
åñó äî ñåбå òîìó âèíèêàє ïðîбëåìà ó зàñòîñóâàí-
í³ ÷îãîñü íîâîãî òà ö³êàâîãî. Ç ðîзâèòêîì ³íфîð-
ìàö³éíèх òåхíîëîã³é, ïîшèðåííÿì ðîë³ ìåðåæ³ 
²íòåðíåò, з’ÿâèëàñÿ ìîæëèâ³ñòü îíîâèòè ñïåêòð 

ìàðêåòèíãîâèх òåхíîëîã³é з ìåòîю ï³äâèщåííÿ 
åфåêòèâíîñò³ âïëèâó ðåêëàìè.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. ²í-
íîâàö³éí³ òåхíîëîã³ї â ñèñòåì³ ìàðêåòèíãîâèх 
êîìóí³êàö³é – íàäзâè÷àéíî àêòóàëüíå ïèòàííÿ 
÷åðåз ïåðåíàñè÷åííÿ ðèíêó òðàäèö³éíîю ðåêëà-
ìîю. Пðî öå ñâ³ä÷àòü ïðàö³ Лóê’ÿíåöü Ò.²., Чóх-
ðàé Í.²., Єðîх³íîї С. À., Пðèìàêà Ò.Î., Ðîìàíî-
âà À.À. òà ³í.


