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АНОТАЦІЯ

В  даній  магістерській  кваліфікаційній  роботі  «Дослідження  використання
CRM систем для оптимізації продажів» розглянуто теоретико-методологічні основи
розробки автоматизованої системи для оптимізації продажів.

У  дослідженні  розглянуто  роль  та  значення  CRM-систем  (Customer
Relationship  Management)  у  підвищенні  ефективності  процесів  продажів  на
підприємствах. Проаналізовано сучасні підходи до впровадження CRM-технологій,
їхній вплив на управління взаємовідносинами з  клієнтами,  автоматизацію бізнес-
процесів  та  прийняття  управлінських  рішень.  Особливу  увагу  приділено
можливостям інтеграції  CRM із  маркетинговими та аналітичними інструментами,
що забезпечує комплексну оптимізацію роботи відділів продажу. У роботі наведено
приклади  використання  провідних  CRM-платформ  (таких  як  Salesforce,  HubSpot,
Bitrix24,  Zoho  CRM  тощо)  та  їхній  внесок  у  підвищення  рівня  клієнтської
лояльності,  продуктивності  персоналу  й  зростання  прибутковості  компаній.
Результати дослідження підтверджують, що ефективне впровадження CRM-систем
сприяє стратегічному розвитку бізнесу та створенню стійких конкурентних переваг.

ANNOTATION

This master's degree thesis “Investigation of CRM systems for sales optimization”
examines  the theoretical  and methodological  foundations  for  developing an  automated
system for sales optimization.

The  study  examines  the  role  and  importance  of  CRM  systems  (Customer
Relationship Management) in increasing the efficiency of sales processes in enterprises.
We analyzed current approaches to the introduction of CRM technologies, their influx into
managing  relationships  with  clients,  automating  business  processes  and  making
management decisions. Particular attention is paid to the possibilities of integrating CRM
with marketing and analytical  tools,  which will  ensure comprehensive  optimization  of



sales activities. The robot has focused on the use of leading wire CRM platforms (such as
Salesforce, HubSpot, Bitrix24, Zoho CRM, etc.) and its contributions have increased the
level of customer loyalty, staff productivity and increased profitability of companies. The
research results confirm that the effective implementation of CRM systems contributes to
the  strategic  development  of  business  and  the  creation  of  sustainable  competitive
advantages.



РЕФЕРАТ

Магістерська  кваліфікаційна  робота:   88  сторінок,   25  рисунків,  23
використаних джерел,   22 таблиці.

У  сучасних  умовах  динамічного  розвитку  ринку,  високої  конкуренції  та
зростаючих  вимог  споживачів  до  якості  обслуговування  особливого  значення
набуває  ефективне  управління  взаємовідносинами  з  клієнтами.  Саме  тому
використання CRM-систем (Customer Relationship Management) є одним із ключових
інструментів  підвищення  ефективності  бізнес-процесів,  оптимізації  продажів  та
формування довгострокової клієнтської лояльності.

Впровадження  CRM-систем  дозволяє  компаніям  не  лише  автоматизувати
процеси  продажів,  а  й  отримувати  аналітичну  інформацію  для  прийняття
стратегічних рішень, персоналізувати підхід до клієнтів і прогнозувати їхні потреби.
У  результаті  підприємства  отримують  змогу  підвищувати  рівень  задоволеності
споживачів,  збільшувати  обсяги  продажів  і  мінімізувати  витрати,  пов’язані  з
управлінням клієнтською базою.

Актуальність  теми зумовлена  тим,  що  в  умовах  цифрової  трансформації
бізнесу  CRM-системи  стають  не  лише  технологічним  рішенням,  а  й  важливим
елементом  корпоративної  стратегії.  Для  українських  компаній,  які  прагнуть
адаптуватися до нових ринкових реалій та розвивати конкурентоспроможність на
міжнародному  рівні,  дослідження  ефективності  використання  CRM-технологій  є
особливо важливим і своєчасним.

Мета  роботи: є  аналіз  можливостей  та  ефективності  використання  CRM-
систем  для  оптимізації  процесів  продажів,  підвищення  рівня  обслуговування
клієнтів  і  вдосконалення  управління  взаємовідносинами  між  компанією  та
споживачами.

 Об’єктом дослідження  є процес управління продажами на підприємствах у
контексті взаємодії з клієнтами.



Предметом дослідження є  методи, інструменти та технології  використання
CRM-систем,  спрямовані  на  оптимізацію  процесів  продажів  і  підвищення
ефективності діяльності підприємства.

Завдання дослідження. Для досягнення поставленої мети в роботі передбачено
виконання таких завдань:

1. розкрити  сутність  поняття  CRM-системи  та  її  роль  у  сучасному  бізнес-
середовищі;

2. дослідити  основні  функції  та  типи  CRM-систем,  а  також  принципи  їх
впровадження на підприємствах;

3. проаналізувати вплив використання CRM-технологій на ефективність процесу
продажів і клієнтську лояльність;

4. визначити  переваги  та  недоліки  застосування  CRM-систем  у  практичній
діяльності підприємств;

5. Розглянути приклади успішного використання CRM-систем у вітчизняних і
зарубіжних компаніях.

6. запропонувати  рекомендації  щодо  удосконалення  процесів  управління
продажами за допомогою CRM-рішень.

Ключові слова: CRM-система, оптимізація продажів, управління клієнтськими
відносинами, автоматизація бізнес-процесів, лояльність клієнтів.
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ

API  -  Application  Programming  Interface  -  інтерфейс прикладного
програмування

UX - User Experience - користувацький досвід
HTML - HyperText Markup Language - мова розмітки гіпертексту
CSS - Cascading Style Sheets - каскадні таблиці стилів
SSL
JS - JavaScript - мова програмування для роботи з вебінтерфейсами
JSON - JavaScript Object Notation - формат обміну даними
SEO  -  Search  Engine  Optimization  -  оптимізація для пошукових

систем
SaaS - Software as a Service - програмне забезпечення як послуга
MVP - Minimum Viable Product - мінімально життєздатний продукт
CRM  -  Customer  Relationship  Management  -  система управління

взаєминами з клієнтами
Up-sell -  техніка  продажів,  за  якої  продавці  пропонують  клієнтам

придбати більш дорогу,  покращену або більш об'ємну версію продукту,
щоб збільшити середній чек та прибуток

Dashboard інтерактивна інформаційна панель, яка візуалізує ключові
дані  з  різних  джерел  у  вигляді  графіків,  діаграм  та  таблиць  на  одному
екрані. 
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ВСТУП

Сучасний етап розвитку економіки характеризується  високим рівнем
конкуренції,  динамічними  змінами  ринкового  середовища  та  зростанням
вимог  споживачів  до  якості  товарів  і  послуг.  В  таких  умовах  успішна
діяльність  підприємства  значною  мірою  залежить  від  ефективності
управління  взаємовідносинами  з  клієнтами,  побудови  довгострокових
партнерських  зв’язків  та  здатності  швидко  реагувати  на  зміни  споживчих
потреб.

Використання  CRM-систем  (Customer  Relationship  Management)  стає
одним  із  ключових  чинників  забезпечення  конкурентоспроможності
підприємств,  адже  вони  дозволяють  систематизувати  інформацію  про
клієнтів, автоматизувати процеси продажів, оптимізувати роботу персоналу
та  підвищити рівень клієнтської  лояльності.  Завдяки впровадженню CRM-
технологій  підприємства  отримують  можливість  не  лише  підвищувати
ефективність  продажів,  а  й  формувати  індивідуальний  підхід  до  кожного
клієнта, що є основою сучасної маркетингової стратегії [13, 20].

Актуальність  теми  зумовлена  необхідністю  цифрової  трансформації
бізнес-процесів  та  впровадження сучасних  ІТ-рішень,  здатних  забезпечити
підвищення  продуктивності  роботи  відділів  продажу  та  управління
клієнтською  базою.  Для  українських  компаній  питання  ефективного
використання  CRM-систем  є  особливо  важливим  у  контексті  підвищення
конкурентоспроможності як на внутрішньому, так і на міжнародному ринках.

Наукова новизна роботи полягає у систематизації підходів до оцінки
ефективності  впровадження  CRM-систем  у  сфері  продажів  та  визначенні
їхнього впливу на підвищення конкурентоспроможності підприємств.

Практичне значення дослідження полягає у можливості  застосування
отриманих результатів для вдосконалення систем управління продажами на
українських підприємствах шляхом впровадження сучасних CRM-рішень.
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