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CRM (Customer Relationship Management) системи є важливим 
управлінським інструментарієм розвитку в умовах інноваційної еко-
номіки. У сучасному бізнес-середовищі, що підкоряється стрімкій 
зміні технологій та вимог клієнтів, підприємства потребують ефекти-
вного інструменту для управління взаєминами з клієнтами, забезпе-
чення персоналізованого обслуговування та збільшення конкуренто-
спроможності. CRM системи надають компаніям цей інструментарій, 
дозволяючи збирати та аналізувати дані про клієнтів, покращувати 
комунікацію та співпрацю з ними, оптимізувати внутрішні процеси 
та створювати стратегії орієнтації на клієнта. 

Однією з основних переваг CRM систем є їхній внесок у збір та 
аналіз даних про клієнтів. CRM системи дозволяють підприємствам 
збирати, зберігати та обробляти різноманітні дані про клієнтів, вклю-
чаючи інформацію про їхні попередні замовлення, покупки, взаємо-
дію з компанією та їхні особисті вподобання. Ці дані можуть бути ви-
користані для розуміння потреб та поведінки клієнтів, що дозволяє 
компаніям створювати персоналізовані пропозиції та рекламні кампа-
нії, а також прогнозувати майбутні вимоги клієнтів. Наприклад, на ос-
нові аналізу даних про покупки та переваги клієнтів, компанії можуть 
розробляти індивідуальні пропозиції та просувати нові продукти та 
послуги [1]. Такий підхід дозволяє підприємствам бути більш гнуч-
кими та адаптивними до змін у попиті та забезпечувати високу задо-
воленість клієнтів. 

Другою перевагою CRM систем є покращення взаємодії з клієн-
тами. Це досягається завдяки централізованому зберіганню інформа-
ції про клієнтів та можливості персоналізації комунікації. CRM сис-
теми дозволяють підприємствам встановлювати та підтримувати дов-
гострокові стосунки з клієнтами, надаючи їм індивідуальне обслуго-
вування та забезпечуючи відповіді на їхні потреби в реальному часі. 
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Завдяки функціональності CRM систем, таким як управління контак-
тами, електронна пошта, соціальні мережі та мобільний доступ, ком-
панії можуть спілкуватись з клієнтами швидко та ефективно [1]. По-
кращена комунікація з клієнтами сприяє збереженню їхньої вірності, 
збільшенню задоволеності та залученню нових клієнтів.  

Крім того, CRM системи допомагають підприємствам оптимізу-
вати внутрішні процеси. Вони дозволяють автоматизувати та упоряд-
ковувати робочі процеси, пов'язані з продажами, маркетингом та об-
слуговуванням клієнтів. За допомогою CRM систем, компанії можуть 
спростити процес замовлення та виконання покупки, зменшити час 
реакції на запити клієнтів та покращити координацію між різними 
відділами компанії. Наприклад, з використанням CRM систем можна 
автоматизувати процес надання пропозицій клієнтам, відстежувати 
стан виконання замовлень та оцінювати ефективність рекламних ка-
мпаній [2]. Впровадження CRM систем дозволяє підприємствам під-
вищити ефективність роботи, скоротити час на виконання операцій та 
збільшити загальну продуктивність.  

Нарешті, CRM системи допомагають підприємствам реалізувати 
стратегію орієнтації на клієнта в умовах інноваційної економіки. 
Вони дозволяють підприємствам створювати довгострокові та персо-
налізовані стосунки з клієнтами, пропонувати індивідуальні рішення 
та послуги, а також сприяють розвитку нових продуктів та послуг 
шляхом збирання фідбеку та співпраці з клієнтами [1]. Завдяки CRM 
системам, компанії можуть проводити тестування ринку, просувати 
нові продукти та послуги та здійснювати персоналізовану маркетин-
гову комунікацію з клієнтами. Впровадження CRM систем дозволяє 
підприємствам бути більш адаптивними, ефективними та конкурен-
тоспроможними в інноваційному бізнес-середовищі.  

За допомогою CRM систем підприємства можуть впровадити ці-
лісний підхід до управління взаєминами з клієнтами і покращити рі-
зні аспекти своєї діяльності. Доповнюючи попередній огляд, далі ро-
зглянемо додаткові переваги та можливості, які надають CRM сис-
теми. 

1. Підвищення продуктивності продажів: CRM системи надають 
інструменти для ефективного керування продажами. Вони дозволя-
ють стежити за поточним станом угод, прогнозувати продажі та ана-
лізувати результативність продажних команд. За допомогою автома-
тизації процесів продажу, підприємства можуть оптимізувати роботу 
своїх продавців, використовувати ефективніші стратегії продажу та 
покращити конверсію потенційних клієнтів у фактичні угоди. 

2. Управління маркетинговими кампаніями: CRM системи дозво-
ляють підприємствам планувати, реалізовувати та аналізувати 



DOI 10.6084/m9.figshare.22886720 
Challenges and Issues of Modern Science, Vol. 1 (2023) 

358 

ефективність маркетингових кампаній. Вони забезпечують інструме-
нти для управління контактами з потенційними клієнтами, розсилки 
електронної пошти, взаємодії зі спільнотами в соціальних мережах та 
інше. Такий підхід дозволяє підприємствам просувати свої продукти 
та послуги, підвищувати увагу до бренду та залучати нових клієнтів. 

3. Покращення обслуговування клієнтів: CRM системи дозволя-
ють підприємствам надавати краще обслуговування своїм клієнтам. 
Вони забезпечують централізоване зберігання інформації про клієн-
тів, таку як контактні дані, історія взаємодії, попередні замовлення та 
запити на обслуговування. Це дозволяє працівникам звертатися до 
повної та актуальної інформації про клієнтів, що полегшує комуніка-
цію та персоналізацію обслуговування. 

Загалом, CRM системи виступають управлінським інструмента-
рієм розвитку підприємств в умовах інноваційної економіки. Вони 
дозволяють компаніям збирати та аналізувати інформацію про клієн-
тів, поліпшувати взаємодію з ними, оптимізувати внутрішні процеси 
підприємства та реалізовувати стратегію орієнтації на клієнта. Впро-
вадження CRM систем допомагає підприємствам стати більш конку-
рентоспроможними, забезпечити високу задоволеність клієнтів та до-
сягти успіху в умовах інноваційної економіки. 
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