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Діджиталізація та висока конкуренція, повністю змінили  процес роботи 

підприємств, де традиційні заходи маркетингу втратили свою 

ефективність.  Аби   зберегти та посилити свої позиції на ринку, компанії 

вимушені шукати нові інноваційні шляхи для взаємодії з клієнтам, в результаті 

чого цифрова трансформація маркетингової діяльності стає критичною 

необхідністю. 

Одним із елементів цього процесу трансформації є впровадження та 

використання системи управління взаємовідносинами з клієнтами, CRM 

Customer Relationship Management). Перевагою цієї системи насамперед є 

підвищення конкурентоспроможності бізнесу, завдяки, не просто сховища 

https://puet.edu.ua/wp-content/uploads/2024/09/zt_marketyng-v-umovah-didzhytalizacziyi_2023.pdf
https://puet.edu.ua/wp-content/uploads/2024/09/zt_marketyng-v-umovah-didzhytalizacziyi_2023.pdf
https://sciencetst.lpnu.ua/sites/default/files/journal-paper/2024/dec/37226/menedzhmentnadoi-26-38.pdf
https://sciencetst.lpnu.ua/sites/default/files/journal-paper/2024/dec/37226/menedzhmentnadoi-26-38.pdf
https://www.researchgate.net/publication/360583106_DIGITAL_MARKETING_EVOLUCIA_ROZVITKU_V_UKRAINI
https://www.researchgate.net/publication/360583106_DIGITAL_MARKETING_EVOLUCIA_ROZVITKU_V_UKRAINI
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даних, а потужного стратегічного інструмента, що консолідує дані, автоматизує 

процеси та забезпечує персоналізовану комунікацію [1]. 

Важливо розуміти, що дана система це не просто перенесення активностей 

в онлайн-середовище, а головний інструмент у кардинальній зміні філософії 

ведення бізнесу, де в центрі уваги є клієнт. В цій трансформації CRM-система є 

технологічним ядром, що забезпечує перехід до маркетингу взаємовідносин, де 

відбувається процес побудови, підтримки та розширення міцних та 

довгострокових відносин із клієнтами, персоналом, постачальниками [2]. 

Як було зазначено раніше, CRM-система об’єднує усі дані клієнта з усіх 

можливих платформ: веб-сайт, соціальні мережі, електронна пошта, телефонні 

дзвінки, фізичні магазини, що створює цілісний профіль клієнта. Завдяки цьому, 

під час опрацювання клієнта, підприємство розуміє усі його потреби та має 

можливість адаптувати свої продукти або ж послуги під нього.  Тобто, створює 

концепцію «клієнт понад усе», що у сучасному бізнес-середовищі є ключовим 

елементом [3]. 

Додатковою перевагою впровадження CRM-системи є автоматизація усіх 

рутинних маркетингових завдань, що допомагає маркетологам зосередитись на 

стратегічних завдання та креативі. Наприклад, CRM-системи дозволяють 

створювати складні, багатоетапні маркетингові кампанії (drip campaigns), які 

автоматично запускаються на основі певних тригерів або дій клієнта (наприклад, 

реєстрація на сайті, завантаження документа, відмова від покупки) [4]. 

Додатковою перевагою CRM-системи є автоматизація запитів потенційних 

клієнтів між менеджерами, що забезпечує швидку реакцію на них та підвищує 

конверсію продажів, а також можливість інтеграції різних каналів: месенджери 

(Viber, Telegram, WhatsApp), соціальні мережі, email-маркетинг, SMS. Дана 

інтеграція значно полегшує процес роботи та автоматично створює карту клієнта 

із якою можна працювати у майбутньому. 

Одним із складних процесів у роботі маркетолога є сегментації аудиторія, 

проте, за наявності  CRM, маркетолог завжди може точно сегментувати 

клієнтську базу за різними критеріями: демографічні дані, історія покупок, 
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поведінкові патерни, життєвий цикл клієнта (від потенційного до лояльного), що 

дозволяє створювати високотаргетовані пропозиції та адаптувати маркетингову 

стратегію швидко та ефективно. 

Окремою проблемою цифрової трансформації є прийняття рішень, що 

ґрунтуються на даних (data-driven decisions), а не на інтуїції, проте CRM-системи 

надають потужні аналітичні інструменти для оцінки результативності 

маркетингової діяльності. Тобто, маркетолог завжди може відслідкувати всі 

важливі метрики KPI та прогнозувати на їх основі продажі, аналізувати та 

оцінювати відтік клієнтів, а також моделювати різні сценарії маркетингових 

кампаній [5].  

Бар’єри між функціональними відділами компанії є найчастішою 

проблемою при комунікації, проте навіть із цією проблемою можна впоратися та 

автоматизувати завдяки CRM. По-перше, чітко визначені процеси передачі 

кваліфікованих лідів від маркетингу до відділу продажів усередині CRM 

забезпечують, що жоден потенційний клієнт не буде втрачений. По-друге, 

менеджери з продажу бачать, які маркетингові матеріали клієнт вже переглядав, 

а служба підтримки може бачити історію покупок та попередні звернення. Тобто 

система управління взаємовідносинами з клієнтами, забезпечує єдиний, 

узгоджений досвід для клієнта на всіх етапах його життєвого циклу. 

Отже, CRM-система це не просто програмне забезпечення, а цілий 

«організм» та драйвер цифрової трансформації маркетингової діяльності 

підприємства, що забезпечує необхідну інфраструктуру для збору, аналізу та 

використання даних про клієнтів у масштабі, недосяжному для традиційних 

методів. 

Впровадження та інтеграція CRM у маркетингову стратегію, та загалом, 

діяльність підприємства – це стратегічна інвестиція у майбутнє, де підприємство 

залишається гнучким, інноваційним, конкурентоспроможним, операційно 

ефективним та автоматизованим у швидкозмінному цифровому світі. 

Список використаних джерел: 



 

74 

 

1. Учасники проектів Вікімедіа. Управління відносинами з клієнтами – 

Вікіпедія. Вікіпедія. URL: 

https://uk.wikipedia.org/wiki/Управління_відносинами_з_клієнтами 

2. МАРКЕТИНГ ВЗАЄМОВІДНОСИН. Фармацевтична енциклопедія. 

URL: https://www.pharmencyclopedia.com.ua/article/8210/marketing-

vzayemovidnosin 

3. Що таке CRM-система? Детальний посібник визначень, призначення 

та кому підійде. KeepinCRM: CRM система, безкоштовно для 1-го користувача. 

URL: https://keepincrm.com/what-is-crm-system#opportunity  

4. Drip campaigns explained: Examples and tips. monday.com Blog. URL: 

https://monday.com/blog/crm-and-sales/drip-campaign  

5. КРІ для співробітників: як оцінити ефективність команди | Shelfy. Shelfy. 

URL: https://shelfy.com.ua/newsroom/kri-dlya-spivrobitnykiv  

 

 

РОЛЬ МАРКЕТИНГУ У ФОРМУВАННІ СУЧАСНОЇ СИСТЕМИ 

ПРОСУВАННЯ СТРАХОВИХ ПОСЛУГ 

Мартин К.М., студентка 4 курсу спеціальності “Маркетинг” 

Зарічна О. В., доктор економічних наук, професор кафедри бізнес- 

адміністрування, маркетингу та менеджменту 

ДВНЗ “Ужгородський національний університет” 

 

Сучасний ринок страхових послуг в Україні зазнає динамічних змін, 

спричинених військовими подіями, економічними коливаннями, зміною потреб 

споживачів та активною цифровізацією суспільства. У таких умовах маркетинг 

стає найважливішим механізмом, що забезпечує здатність страхової компанії 

адаптуватися до викликів, утримувати конкурентні позиції та ефективно 

просувати свої послуги. Система реклами більше не може базуватися лише на 

традиційних інструментах – сучасна компанія повинна розробити інтегровану 
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V Всеукраїнської науково-практичної конференції 

здобувачів вищої освіти та молодих науковців 

«Стан та перспективи розвитку бізнес-середовища в умовах 

сучасних викликів» 
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