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CRM (Customer Relationship Management) – управління взаємовідносинами 

з клієнтами, відноситься до всіх стратегій, методів, інструментів і технологій, які 

використовує бізнес для розвитку, утримання і залучення клієнтів. В широкому 

значенні – це особливий підхід до ведення бізнесу, при якому на перше місце 

діяльності компанії ставиться клієнт [1]. Але утилітарно це – певне програмне 

забезпечення, що автоматизує процес збору інформації про клієнта для 

подальшого аналізу.  

CRM-система дозволяє накопичувати, узагальнювати і здійснювати аналіз 

даних за результатами реалізації маркетингових акцій, продажів за кожним 

клієнтом, операцій із сервісного обслуговування клієнтів. Вона призначена для 

керування всіма діловими відносинами з наявними та потенційними клієнтами 

всередині компанії. Я система розроблена для того, щоб оптимізувати бізнес-

процеси. Тож CRM-система дозволяє постійно підтримувати зв’язок з вашими 

лідами, прискорювати рішення робочих завдань та збільшувати прибуток. 

Більш того, вона значно спрощує лідогенерацію, підвищує довіру клієнтів 

до вашого бренду та допомагає надавати їм кваліфіковану підтримку на будь-

якому етапі ваших відносин [2]. 

Ліди — це потенційні клієнти, люди, які певним способом проявили 

інтерес до товару чи послуги — не просто шукали відгуки про товари в 

пошуковій системі, але й, наприклад, залишили контактні дані у формі на сайті, 

вподобали сторінку компанії в соцмережі та зацікавились ціною на товар, 

підписались на розсилку чи зареєструвалися в програмі лояльності. 

Лідогенерацію – це ухвалення остаточного рішення про покупку, що 

супроводжується транзакцією в будь-якій з її форм [3]. Хоча можна розглядати 

лідогенерацію і у вужчому розумінні, як процес формування, постійного 

поновлення та розширення бази потенційних клієнтів, зацікавлених у продукті 

осіб (лідів), тобто лідогенерація більшою мірою пов’язана з рекламною 

діяльністю, ніж із продажами безпосередньо.  

Лідогенерація заснована на загальноприйнятій класифікації лідів: 

«холодні», «теплі» і «гарячі». До «холодних» лідів належать потенційні клієнти - 

приватні особи (B2C) або фірми (В2В), які колись висловили інтерес до купівлі, 

але до теперішнього моменту мотивації для завершення угоди в них немає, до 

таких належать одержувачі розсилок, передплатники на канали продавців, 

клієнти, що не мають у своєму розпорядженні на разі потрібного фінансування 

та ін.). «Теплі» ліди - потенційні покупці, які не зробили остаточного вибору, але 



 
 

тим не менш вступили в контакт із продавцем для отримання додаткової 

інформації. «Гарячі» ліди - покупці, які підтвердили намір завершити операцію 

формуванням заявки або переходом до складання контракту [4]. 

Основна мета впровадження CRM-стратегії – створення єдиної екосистеми 

по залученню нових і розвитку існуючих клієнтів (лідів). Управляти взаєминами 

означає залучати нових клієнтів, нейтральних покупців перетворювати в 

лояльних клієнтів, з постійних клієнтів формувати бізнес-партнерів. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 1. Переваги використання CRM у компанії [2, 5] 

Скорочення 

відтоку клієнтів 

Інструменти CRM системи дозволяють аналізувати 

життєвий цикл клієнтів, щоб визначити, коли саме та 

чому відбувається їхній відтік 

Висока якість послуг підвищує лояльність, а лояльні 

клієнти залишаються з компанією на роки 

Зручне рішення для менеджменту клієнтської бази та 

зберігання інформації про ліди, взаємовідносини з ними 

та угоди, яку ви можете отримати у будь-який час 

Переваги впровадження CRM у компанії 

Персоналізоване 

спілкування 

Підвищення 

задоволеності 

клієнтів 

Відстежуючи історію взаємодії, підприємства можуть 

краще розуміти переваги клієнтів та надавати якісніші 

послуги/підходящі товари, що призводить до 

підвищення задоволеності 
 

Лояльні клієнти 

Підвищення 

рівня продажів 

Завдяки базі даних клієнтів та ефективним 

інструментам комунікації з ними компанія може у кілька 

разів збільшити продажі 

Ефективний 

маркетинг 

Завдяки наявності даних, пов'язаних з покупками, 

перевагами тощо клієнтів, компанії можуть розробляти 

маркетингові кампанії, які більш ефективно охоплюють 

потреби цільової аудиторії 

Зниження 

видатків 

Автоматизація процесів за допомогою CRM призводить 

до зниження витрат, оскільки більшість завдань більше 

не потрібно виконувати вручну 

Високий рівень 

організації 

роботи 

Оптимізація 

обслуговування 

CRM структурує дані клієнтів, тому ви отримуєте 

чіткіше уявлення про їхні інтереси та потреби, що 

дозволяє швидше розв’язувати їхні проблеми 

Персональні дані клієнтів, отримані за допомогою CRM, 

дозволяють сегментувати базу контактів та розробити 

індивідуальний підхід до кожного з них 

Автоматизація 

завдань 

CRM дозволяють автоматизувати окремі завдання 



 
 

Правильно вибудувана стратегія лідогенерації дозволить менеджерам не 

витрачати час та зусилля на дзвінки користувачам, яким неактуальна пропозиція 

компанії. В першу чергу, це економія рекламних бюджетів, краще розуміння своєї 

цільової аудиторії. 

Щоб працювати з лідами, потрібно користуватися CRM-системою, яка 

допомагає керувати стосунками з клієнтами, і в центр всього бізнесу поставити 

клієнта.  Щоб простіше було слідкувати за процесом, варто його автоматизувати 

за допомогою спеціального програмного забезпечення. 

Отже, щоб побудувати якісну лідогенерацію, потрібно знати, хто клієнт 

компанії, як привернути його увагу та мати якісний корисний контент, а значить 

використовувати ефективну CRM-систему. 
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