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ВИКОРИСТАННЯ  ІНТЕЛЕКТУАЛЬНИХ  CRM-СИСТЕМ:  
ЯК  БІЗНЕСУ  КРАЩЕ  РОЗУМІТИ  КЛІЄНТІВ 

Актуальність теми дослідження
У сучасному бізнес-середовищі взаємодія з клієнтами є чинником успіху 

компанії. Збільшення конкуренції, цифровізація процесів та зміна поведін-
ки споживачів змушують підприємства шукати нові інструменти для управ-
ління данними. CRM-системи (Customer Relationship Management) стали 
основою для збору, аналізу та використання інформації про клієнтів. CRM 
(Customer Relationship Management) — це сучасне програмне забезпечення 
для управління зв’язками з клієнтами. CRM дозволяє компаніям збирати, 
акумулювати, зберігати, організовувати і використовувати дані про своїх 
клієнтів. Основна мета програми — поліпшення взаємодії з клієнтами, опти-
мізація бізнес-процесів та підвищення продажів через аналіз і автоматизацію 
даних.

Інтелектуальні CRM-системи — це нове покоління технологій, які поєд-
нують аналітику, штучний інтелект та автоматизацію. Вони дозволяють біз-
несу не лише зберігати дані, а й прогнозувати поведінку клієнтів, формувати 
персоналізовані пропозиції та підвищувати ефективність продажів. Актуаль-
ність теми зумовлена потребою підприємств у ширшому розумінні клієнтів 
та побудові довготривалих відносин на основі зібраної інформації.
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Мета дослідження
Метою даного дослідження є всебічне вивчення функціональних мож-

ливостей інтелектуальних CRM-систем, аналіз їхнього впливу на якість 
взаємодії між бізнесом і клієнтами, а також визначення переваг, викликів 
і перспектив впровадження таких технологій у сучасне бізнес-середовище. 
Особлива увага приділяється тому, як аналітичні інструменти, штучний 
інтелект та автоматизація в межах CRM-систем сприяють глибшому розу-
мінню потреб споживачів, персоналізації послуг і підвищенню ефективності 
управлінських рішень.

Основні завдання дослідження
• розглянути сутність CRM-систем та їх еволюцію;
• визначити ознаки інтелектуальних CRM та їх ключові функції;
• проаналізувати переваги використання CRM для бізнесу;
• схарактеризувати виклики впровадження інтелектуальних CRM;
• окреслити перспективи розвитку CRM-технологій у майбутньому.
Результати дослідження
CRM-системи пройшли шлях від простих баз даних до складних аналі-

тичних платформ. Інтелектуальні CRM використовують машинне навчання, 
обробку природної мови (NLP) та прогнозну аналітику для глибшого розу-
міння клієнтів. Наприклад, системи типу Salesforce, Bitrix24 та Zoho дозво-
ляють автоматично сегментувати клієнтів, аналізувати їхню поведінку та 
формувати індивідуальні пропозиції. Існує кілька основних типів CRM сис-
тем, кожен з яких розрахований на виконання конкретних завдань бізнесу: 
Операційні CRM — зосереджені на автоматизації щоденних бізнес-процесів, 
таких як продажі, маркетинг та обслуговування клієнтів. Вони автомати-
зують щоденні операції (управління замовленнями, виставлення рахунків, 
планування зустрічей, розсилка листів) та дозволяють відстежувати всі ета-
пи взаємодії з клієнтом, починаючи від першого контакту і до завершення 
угоди. Аналітичні CRM — збирають і аналізують дані про клієнтів для ство-
рення маркетингових стратегій та покращення роботи з клієнтами. Вони до-
помагають зрозуміти поведінку клієнтів, їхні вподобання, історію покупок та 
взаємодій з компанією. Інструменти аналітики дозволяють створювати звіти, 
прогнозувати тенденції, формувати маркетингові стратегії на основі отрима-
них даних. Зокрема, колаборативні CRM — забезпечують обмін інформаці-
єю між різними департаментами компанії: маркетинговий, сервісний, відділ 
продажів. Важлива особливість такого інструментарію - це єдиний доступ до 
бази усіх відділів, обмін інформацією в реальному часі між співробітниками 
організації, що допомагає швидше вирішувати питання клієнтів і покращу-
вати якість обслуговування.

Основні переваги використання інтелектуальних CRM представляють 
наступне:

• підвищення рівня задоволеності клієнтів;
• зростання ефективності маркетингових кампаній;
• автоматизацію процесів продажу та обслуговування;
• покращення управлінських рішень на основі даних.



111

Водночас існують виклики: висока вартість впровадження, потреба в 
додатковому навчанні персоналу, ризики конфіденційності даних. Проте 
зростання цифрової грамотності та розвиток хмарних технологій сприяють 
поширенню CRM-рішень не лише серед представників малого а й навіть  ма-
лого бізнесу.

Висновок
У сучасному світі, де конкуренція надзвичайно висока, ефективне управ-

ління відносинами з клієнтами є ключовим аспектом успішної діяльно-
сті будь-якого бізнесу. У цьому контексті такі українські CRM системи, як 
Sitniks, SalesDrive, KeepingCRM, Zoho та KeyCRM стають незамінним ін-
струментом для досягнення успіху та збільшення конкурентоспроможності. 

Крім того, CRM системи дозволяють створювати аналітичні звіти та про-
гнози, що допомагають власникам бізнесу приймати обґрунтовані рішення 
щодо стратегії розвитку та маркетингових кампаній. Варто також відзначи-
ти, що впровадження CRM-систем дозволяє підвищити рівень задоволеності 
клієнтів, забезпечуючи їм швидку відповідь на їхні запити, покращений сер-
віс та персоналізоване обслуговування тощо.
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ОСОБЛИВОСТІ  СПОЖИВЧОЇ  ПОВЕДІНКИ  
ПІД  ВПЛИВОМ  ЦИФРОВИХ  ТЕХНОЛОГІЙ 

Споживчу поведінку можна визначити як сукупність цілераціональних 
оптимізаційних або максимізаційних дій людини у процесі суспільного ви-
робництва, пов’язаних із вибором найвигіднішої альтернативи.

Споживча поведінка — це діяльність, спрямована на споживання і вико-
ристання товарів і послуг, які задовольняють різноманітні потреби людини. 
Відповідно, процес споживання — це споживання, використання та утиліза-
ція товарів і послуг; об’єктом споживання є споживач — індивідуум або група 
індивідуумів, які використовують товар, послугу, ідею для задоволення своїх 


