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ВПРОВАДЖЕННЯ АВТОМАТИЗОВАНИХ ЗБУТОВИХ ТЕХНОЛОГІЙ ДЛЯ 

УПРАВЛІННЯ  ВЗАЄМОВІДНОСИНАМИ З КЛІЄНТАМИ 

 

Збут – це найпростіший і найнадійніший індикатор економічного стану 

підприємства, тому виявлення напрямків його оптимізації є важливим 

завданням для суб’єкту господарювання в сучасному конкурентному 

середовищі. На кожному етапі розвитку суспільства з’являються нові варіанти 

підвищення ефективності збуту. Традиційно вважалося, що наявність широкого 

і якісного асортименту - це вже засіб для нарощування обсягів продаж. Пізніше 

актуалізувалось усвідомлення ролі обслуговування, в результаті чого з’явилися 

продавці-консультанти, які більш лояльні та ввічливі до клієнтів. Активного 

розвитку набули різні системи автоматизації торгівлі. В сучасних умовах в 

центрі уваги спеціалістів зі збуту є саме  клієнти, які і забезпечують успішність 

розвитку підприємства. Для протистояння конкурентному тиску організації 

вимушені не тільки залучати нових клієнтів, а й не втрачати вже існуючих. Для 

збереження клієнтів необхідно враховувати їх інтереси. Такий підхід до 

ведення бізнесу називається клієнто-орієнтованим.  

В результаті обстеження діяльності оптово-роздрібних підприємств 

виявлено, що робота зі значним числом існуючих клієнтів часто не приносить 

достатнього прибутку через неефективну організацію  взаємодії з ними. 

http://www.economy.nayka.com.ua/?op=1&z=1280
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Припинення співпраці з конкретним постачальником ресурсів чи товару 

виникає через незадоволеність клієнтів. Клієнту сьогодні важлива не тільки 

наявність потрібних йому товарів, а й те, як до нього ставляться, наскільки 

швидко й ефективно готові задовольняти його потреби та вирішувати поточні 

проблеми.  

Клієнтська база виявляється найважливішим активом суб’єкту 

господарювання, яким потрібно раціонально управляти. Це означає створення 

та підтримку у клієнтів почуття прихильності до обраного партнера по бізнесу 

(постачальника товарів, послуг); персоналізацію взаємин шляхом  вивчення 

переваг клієнта, його поведінки та пристосування до них. Така ситуація вимагає 

індивідуального підходу до кожного клієнта, виявлення найбільш 

перспективних клієнтів, з якими слід підтримувати відносини та підвищувати їх 

лояльність. Ефективним сучасним засобом підвищення стійкості бізнесу 

вважаємо впровадження концепції CRM (Customer Relationship Management), 

яка передбачає використання передових управлінських і інформаційних 

технологій для оптимізації взаємин з клієнтами [1]. 

 CRM – це модель взаємодії в ланцюзі постачань, при якій центром всієї 

філософії бізнесу ланцюга поставок є клієнт, а основними напрямками 

діяльності є заходи з підтримки ефективних процесів маркетингу, продажів і 

логістики при обслуговуванні клієнтів.  

З точки зору інформаційних технологій CRM-система являє собою набір 

додатків, пов'язаних єдиною бізнес-логікою і інтегрованих в корпоративне 

інформаційне середовище підприємства на основі єдиної бази даних. 

Програмне забезпечення, що використовується при цьому, дозволяє 

автоматизувати бізнес-процеси при здійсненні маркетингових акцій, продажів і 

обслуговування клієнтів. 

До основних функцій CRM, згідно Б. Голденберга, належить [2]: – 

функціональність продажів (управління контактами; робота з клієнтами, 

створення комерційних пропозицій);  функціональність управління продажами 

(аналіз «каналів продажу», прогнозування циклу продажів, регіональний 

аналіз); функціональність підтримки та обслуговування клієнтів (реєстрація 

звернень, управління рішенням проблем); функціональність маркетингу 

(управління маркетинговими кампаніями, інтеграція з Інтернетом, сегментація 

клієнтської бази);  функціональність для керівництва (розширена і легка у 

використанні звітність); функціональність синхронізації даних (синхронізація з 

мобільними телефонами і портативними приладами). 

Завдяки застосуванню автоматизованої централізованої обробки даних в 

ланцюзі постачань з'являється можливість ефективно і з мінімальною участю 

співробітників враховувати індивідуальні потреби клієнтів, а за рахунок 

оперативності обробки - здійснювати раннє виявлення ризиків і потенційних 

можливостей. Впровадження програмних засобів, призначених для 

автоматизації вирішення завдань управління взаємовідносинами з клієнтами, за 

даними з різних джерел, дозволить: знизити адміністративні витрати на 10-20%; 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A3%D0%BF%D1%80%D0%B0%D0%B2%D0%BB%D1%96%D0%BD%D0%BD%D1%8F_%D0%B2%D1%96%D0%B4%D0%BD%D0%BE%D1%81%D0%B8%D0%BD%D0%B0%D0%BC%D0%B8_%D0%B7_%D0%BA%D0%BB%D1%96%D1%94%D0%BD%D1%82%D0%B0%D0%BC%D0%B8
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збільшити обсяги продажів на 10-30% в рік на одного менеджера; збільшити 

число укладених угод на 5-15% [1].    

В сучасних умовах існує багато різновидів СРМ-систем, які 

диверсифіковані як за функціональним призначенням, так і розраховані на 

різних користувачів (малі-великі підприємства, фірми, що займаються 

виробничою, сервісною діяльністю тощо). За рівнем обробки інформації і 

розв’язання завдань розрізняють операційні, аналітичні, колабораційні CRM-

системи. Найбільш популярними на ринку автоматизованих збутових 

технологій на сьогодні є SAP SRM (розробник SAP SE, Німеччина), Microsoft 

Dynamics CRM (розробник Microsoft Corporation, США), Bitrix24.CRM 

(розробник Bitrix Inc., США), Oracle CRM on demand та Oracle Siebel CRM 

(розробник Oracle Corporation, США) [3]. На вибір відповідної системи 

впливають характеристики підприємства та специфіка його діяльності. 

Правильно підібрана CRM-система є запорукою зміцнення фінансового стану 

та підвищення ефективності бізнесу за рахунок оптимізації взаємин з 

клієнтами.  
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ДОСВІД СТИМУЛЮВАННЯ РОЗВИТКУ ПІДПРИЄМНИЦТВА КРАЇН СВІТУ 

 

У контексті інтеграції до глобальної економіки для зменшення ризиків та 

втрат Україні важливо вивчати досвід інших країн, які демонструють позитивні 

перетворення та займають передові позиції у світовому господарстві, у тому 

числі досвід активізації розвитку підприємництва. Однією з країн, досвід якої 

не можна не взяти до уваги, є США. Це країна, де особливе місце в економічній 

системі також займає мале та середнє підприємництво. Розроблена система 

підтримки підприємництва, що стимулює її розвиток, підвищує привабливість 

середовища для ведення бізнесу. Важливо відзначити, що у США політика 

активізації підприємництва імплементована як до загальної національної 

економічної політики, зорієнтованої на утримання конкурентоспроможних 

позицій країни на світовому ринку, так і до політики розвитку штатів, які 

самостійно обирають важелі необхідні для розвитку суб’єктів господарювання. 

Заходи підвищення рівня економічного розвитку держави спрямовані на 

забезпечення підвищення рівня добробуту громадян шляхом створення 

середовища сприятливого для економічної діяльності, створення робочих місць, 

https://www.bitrix24.ua/features/
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