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СУЧАСНА CRM-СИСТЕМА – ІНСТРУМЕНТ  
ЦИФРОВОЇ ТРАНСФОРМАЦІЇ БІЗНЕСУ 

 
Трансформація бізнес-моделей змінює функціонал звичних корпоративних 

ІТ-систем, де CRM-інструменти традиційно відіграють важливу роль у взаємодії з 

клієнтами. У 2020 році організації зіткнулися з несподіваними та глибокими 

змінами у поведінці клієнтів. Більше споживачів, ніж будь-коли, обирали цифрову 

взаємодію з банками, магазинами, страховими компаніями, клініками, 

постачальниками комунальних та транспортних послуг. 

Щоб задовольнити попит, що збільшився, на цифрову взаємодію, компанії 
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все частіше вдаються до можливостей сучасних технологій. Чат-боти, інструменти 

аналітики штучного інтелекту (ШІ), гнучкі хмарні середовища розгортання нових 

ІТ-продуктів – основні приклади галузевого використання цифрових технологій 

для адаптації бізнесу до змін. 

Однак у міру зростання кількості клієнтів, які віддають перевагу 

самообслуговуванню та взаємодії в digital-середовищі, виникають і нові «вузькі 

місця» клієнтського досвіду. Подолати ці розриви можна тільки при адекватному 

розширенні нового функціоналу CRM, як складової управлінських інформаційних 

систем [1]. 

Різка зміна акцентів у роботі бізнесу спричинила прискорення CRM-

еволюції. Рішення цього класу почали підтримувати ширший спектр завдань, у 

тому числі роботу різних бізнес-моделей в одній організації. 

Сучасні CRM-рішення розширюють можливості бізнесу для «розумного» 

розвитку через наскрізну підтримку «клієнтського шляху». Вони адаптуються до 

конкретного плану цифрової трансформації бізнесу з урахуванням нових завдань. 

Якщо раніше основний фокус CRM був на операційну ефективність, то зараз 

основне завдання – підвищення рівня обслуговування. А в ідеалі – забезпечення 

«цілісного клієнтського досвіду», коли необхідний сервіс надається однаково 

швидко та якісно, незалежно від каналу першого звернення. 

Далі стоять завдання визначення оптимального каналу взаємодії, що 

підходить для конкретного покупця, а також створення умов для повторних 

звернень, переведення їх на регулярну основу та генерацію позитивних 

рекомендацій компанії третім особам. 

Така зміна парадигми CRM потребує значних змін у ІТ-системах компанії як 

з точки зору організації, так і технологій. Сучасні CRM-рішення стають 

модульними: вони складаються з різних компонентів (buildingblocks), які 

інтегруються та вбудовуються у цільове рішення. 
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Більшість програмних продуктів CRM пропонуються за моделлю SaaS 

(програмне забезпечення як послуга), тобто через хмарні платформи, і лише деякі 

пропонуються як самостійне рішення [2]. 

Компанії можуть розширити свої можливості за допомогою low-code/no-

code розробки, щоб швидко впроваджувати необхідні інновації. Ці нюанси 

роблять сучасні CRM набагато краще пристосованими до різних масштабів та 

структури компаній, ніж у минулому. 

Вирішальне значення сьогодні набуває використання можливостей 

штучного інтелекту у CRM. Причому ШІ покращує продуктивність CRM не лише 

за рахунок чат-ботів. CRM-система, що працює на основі ШІ, може допомогти 

менеджерам у прийнятті правильних рішень через аналіз історії відносин із 

конкретним клієнтом. Також вона може бути використана для оптимізації 

маркетингових кампаній, розробки нових конфігурацій товарів та оптимізації 

політики ціноутворення. 

Важлива тенденція розвитку CRM – нові моделі залучення клієнтів, де 

фокус буде зміщений на периферію: від офіційних веб-сайтів компаній до 

супровідних цифрових каналів, таких як соцмережі, чат-боти з голосовою 

взаємодією тощо. 

Гіперперсоналізація – другий важливий тренд сучасних CRM. Клієнти 

очікують взаємодію, заснованої на особистій історії, перевагах та поточному 

контексті. Тренд продовжить зміцнюватися в міру того, як компанії 

удосконалюватимуть аналітику профілів клієнтів і навчаться використовувати їх 

для розробки унікальних сценаріїв залучення та утримання. 

Ці зусилля допоможуть створити єдиний вичерпний портрет клієнта, який 

об'єднуватиме всі етапи взаємодії від маркетингу та продажу до підтримки. Нові 

форми взаємодії, наприклад, змішана реальність (AR/VR), голосові інтерфейси та 

використання систем управління жестами, також знаходяться на олівці у 
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корпорацій. Всі вони можуть інтегруватися у функціонал CRM, оскільки 

дозволяють задовольняти специфічні потреби багатьох клієнтів. 

Ринок CRM-рішень зростає стрімкими темпами ще й тому, що хороший 

CRM-інструмент надає компаніям доступ до «об‘ємного» портрета клієнта у 

режимі реального часу. З його допомогою бізнес отримує те, чого він не мав 

раніше: надійний довірений інструмент управління клієнтським досвідом. 

Створення такого інструменту та вдосконалення навичок його використання 

– фундамент подальшого зростання будь-якого B2C-бізнесу, а також багатьох 

B2B-компаній. З урахуванням гігантських обсягів інформації це завдання 

вимагатиме адекватного технологічного забезпечення та його масштабування. 

Сучасні CRM системи допомагають компаніям керувати певними сферами 

бізнесу: взаємодіями з клієнтами, ресурсами, складом, транспортом, даними. 
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