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ВПРОВАДЖЕННЯ CRM-СИСТЕМ 

У МАЛОМУ ТА СЕРЕДНЬОМУ БІЗНЕСІ: ЕФЕКТИВНІСТЬ І ВИКЛИКИ 

Донецький національний університет імені Василя Стуса, м. Вінниця 

У сучасних умовах високої конкуренції та динамічного розвитку ринку ін-

формаційних технологій малий і середній бізнес дедалі активніше впроваджує 

інструменти цифрової трансформації для підвищення своєї ефективності. Одним 

із ключових напрямів такої трансформації є використання CRM-систем (Customer 

Relationship Management) – програмного забезпечення для управління відноси-

нами з клієнтами. CRM-системи дають змогу автоматизувати процеси продажів, 

маркетингу, обслуговування клієнтів і аналітики, аналізувати дані та підвищува-

ти рівень задоволеності клієнтів, забезпечуючи централізований доступ до даних 

про споживачів [1]. 
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CRM-системи (Customer Relationship Management) працюють як централізо-

вані платформи для збору, зберігання та обробки даних про клієнтів. Вони інтег-

руються з каналами комунікації, забезпечуючи єдину точку доступу до історії 

взаємодій. Завдяки базам даних та автоматизованим бізнес-процесам CRM дає 

змогу керувати лідами, відстежувати статус угод, сегментувати клієнтів і форму-

вати аналітичну звітність у реальному часі [3]. Також системи часто включають 

API для інтеграції з ERP, сервісами email-маркетингу та іншими корпоративними 

інструментами. 

Головна мета впровадження CRM-системи – це трансформувати хаотичні біз-

нес-процеси в ефективну, автоматизовану систему, яка фокусується на клієнті, 

оптимізує роботу команди та забезпечує максимальний результат від кожної взає-

модії. 

Ефективність впровадження CRM-систем у малий та середній бізнес прояв-

ляється насамперед у покращенні обслуговування клієнтів. Завдяки централізо-

ваній базі даних співробітники мають можливість швидко реагувати на запити 

споживачів, враховувати історію взаємодій, персоналізувати пропозиції та під-

тримувати тривалі довірливі відносини. Також CRM-системи значно підвищують 

внутрішню операційну ефективність компанії, даючи змогу стандартизувати про-

цеси, зменшити ручну роботу та оптимізувати використання людських ресурсів. 

Суттєвим є й аналітичний потенціал: завдяки вбудованим інструментам звітності 

керівництво може приймати обґрунтовані управлінські рішення, ґрунтуючись на 

фактичних даних. 

Однак попри очевидні переваги, впровадження CRM-систем у секторі МСБ 

супроводжується низкою викликів. Ключові бар’єри впровадження CRM-систем 

у МСБ – людський чинник, технічна інтеграція та навчання. Розглянемо деталь-

ніше кожну проблему. 

1. Попри технологічну зрілість сучасних CRM-рішень, головні виклики впро-

вадження у малому та середньому бізнесі найчастіше пов’язані не з інфраструк-

турою, а з людським чинником. Зокрема, опір змінам з боку персоналу – один із 

найпоширеніших бар’єрів. Працівники з тривалим досвідом, які звикли до нефор-

малізованих методів взаємодії з клієнтами, часто не сприймають нову систему 

через її контрольні механізми [2]. CRM-система сприймається ними як надлиш-

ковий інструмент контролю, що викликає психологічний дискомфорт і саботаж 

процесу впровадження. 

2. Іншою проблемою є трансформація наявних бізнес-процесів. Навіть за умо-

ви лояльного ставлення до змін працівникам буває складно інтегрувати нові ру-

тинні дії в усталені схеми роботи. 

3. Важливим технічним бар’єром є інтеграція CRM із наявними інформацій-

ними системами. Якщо CRM не підтримує сумісність із діючими рішеннями, це 

може призвести до дублювання роботи, втрати даних. Така несумісність знижує 

ефективність роботи та негативно впливає на прийняття системи кінцевими ко-

ристувачами. 

4. Окрему роль відіграє процес навчання персоналу. Навіть інтуїтивно зро-

зумілі CRM-системи вимагають первинного ознайомлення, налаштування й адап-

тації. Без цього користувачі не зможуть ефективно освоїти функціонал. Наявність 
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внутрішніх менторів, а також якісно організоване навчання – критично важливі 

для подолання бар’єру прийняття системи. 

Загалом CRM-системи мають потужний потенціал для зміцнення конкурент-

них позицій малого та середнього бізнесу, підвищення рівня клієнтського сервісу 

й оптимізації внутрішньої діяльності. Проте до їх впровадження потрібно підхо-

дити з урахуванням як технологічних, так і людських аспектів. Комплексна стра-

тегія цифрової трансформації з акцентом на гнучкість і адаптацію є ключем до 

успіху в умовах сучасної ринкової динаміки. 
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ОНЛАЙН-ПЛАТФОРМА ДЛЯ ЕЛЕКТРОННОЇ КОМЕРЦІЇ ЗАСОБІВ 

ТАКТИЧНОЇ МЕДИЦИНИ 
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Розвиток електронної комерції є важливим етапом у цифровій трансформації 

економіки, і зокрема в секторі охорони здоров’я та тактичної медицини. Зокрема, 

з огляду на потребу у швидкому та ефективному постачанні медичних засобів для 

військових і цивільних осіб у надзвичайних ситуаціях розробка онлайн-платфор-

ми для продажу засобів тактичної медицини стає критично важливою. Незважа-

ючи на численні досягнення в галузі онлайн-торгівлі, ринок тактичної медицини 

в Україні ще не має повноцінно розвинених цифрових платформ для організації 

продажу спеціалізованих товарів, як-от турнікети, гемостатичні бинти та інші за-

соби. В умовах сучасних викликів, а саме воєнних конфліктів та природних катаст-

роф, наявність такої онлайн-платформи може суттєво підвищити ефективність 

надання допомоги та значно полегшити доступ до критично важливих медичних 

товарів [1]. 

Тактична медицина в Україні почала активно розвиватися з 2014 р., коли на 

Сході України розпочалися бойові дії. Цей період став каталізатором для ство-

рення нових медичних протоколів та удосконалення методів надання допомоги, 

що зумовлено високими ризиками для життя військових в умовах бойових дій. 
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