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Вступ 

Для сучасного підприємства успішність 

діяльності залежить від ефективності впро-

вадження інформаційних технологій і сис-

тем. Автоматизація бізнес-процесів дозволяє 

оптимізувати бізнес-функції діяльності підп-

риємства й створити сучасну систему управ-

ління підприємством із застосуванням інфо-

рмаційних технологій. 

Для оцінювання ефективності автомати-

зації бізнес-процесів застосовують низку 

методик і моделей. Ефективність від впрова-

дження інформаційних систем визначають за 

допомогою динамічних показників: сукупна 

вартість володіння (TCO), коефіцієнт оцінки 

повернення інвестицій (ROI), чиста приведе-

на вартість (NPV), середньозважена вартість 

капіталу (WACC). 

Варто зауважити, що малі та середні підп-

риємства (МСП) відіграють вирішальну роль 

в економічному розвитку України. Зростання 

кількості малих і середніх підприємств спри-

чиняє жорсткішу конкуренцію на ринках [1]. 

Це змушує підприємства стикатися з постій-

ним зовнішнім тиском від конкурентів. Ма-

лому та середньому бізнесу приділяється 

менше уваги в плані оцінювання його ефек-

тивності, на відміну від вимірювання ефек-

тивності у великих компаніях. Отже, вони 

потребують певної підтримки для утримання 

та збільшення їхніх бізнес-досягнень. Особ-

ливо, коли йдеться про впровадження 

ІТ-продукту, що вимагає певних експертних 

навичок від фахівця [2].  

Більшість малих і середніх підприємств не 

можуть дозволити собі наймати штат квалі-

фікованих фахівців із забезпечення, розроб-

лення та налаштування системи управління 

ІТ-продуктами. Хоча насправді така техноло-

гія може бути дуже корисною для них, у ме-

жах зменшення витрат на оплату праці та 

підвищення ефективності бізнес-процесів. 

Дослідження впровадження SaaS-технологій 

на великих підприємствах проводяться вже 

кілька десятиліть, на відміну від його засто-

сування в межах малих і середніх підпри-

ємств. 

Поява сучасних хмарних обчислень і 

пов’язаного з ними програмного забезпечен-

ня як концепції сервісу може змінити всю 

ситуацію. Однак відсутність методологій, 

інструкцій та інструментів, які могли б до-

помогти організаціям з їхніми 

ІТ-стратегіями, аутсорсингом та управлінням 

ІТ-послугами, разом із випадковими або не-

обґрунтованими рішеннями, можуть спричи-

нити серйозні ускладнення щодо якості, зру-

чності використання та інтеграції, що в під-

сумку впливають на загальну вартість послуг 

або продуктів компанії.   

Саме з метою пошуку новітніх шляхів на 

базі комплексного дослідження теоретичних 

і практичних аспектів підвищення якості 

автоматизації бізнес-процесів за допомогою 

CRM  проаналізовано ефективності викорис-

тання традиційних засобів ведення бізнесу 

порівняно з перспективами комп’ютерної 

віртуалізації бізнес-процесів. 
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Результати теоретичних і емпіричних до-

сліджень показали необхідність отримання та 

дослідження позитивних результатів (зрос-

тання продуктивності, розширення організа-

ції, ефективності, результативності, конку-

рентоспроможності тощо) впровадження 

технологій у різних організаціях. 

 

Аналіз публікацій 

Будь-який інвестиційний проєкт потребує 

чіткого та прозорого обґрунтування своєї 

необхідності та життєздатності. Кожна іден-

тифікована бізнес-проблема, визначене біз-

нес-завдання, як правило, мають декілька 

способів успішного вирішення. Перед керів-

ництвом фірми та її персоналом постає про-

блема вибору найбільш ефективного способу 

із запропонованих шляхом його обґрунту-

вання.  

Проблеми у сфері взаємовідносин із кліє-

нтами та виявлення пріоритетів їхнього усу-

нення можуть бути вирішені шляхом вико-

ристання CRM-системи. Проблематика впро-

вадження CRM-систем на підприємствах уже 

тривалий час вивчається як вітчизняними, 

так і зарубіжними фахівцями. Під час аналізу 

використання CRM-систем були використані 

дослідження Г.В. Мозгова, Т.А. Петросян, а 

також аналітиків дослідницького ресурсу 

ARTW та компанії Salesforce. Salesforce – це 

платформа, що повністю хоститься на серве-

рах компанії Salesforce в клауді.  

Salesforce зі свого боку дозволяє створю-

вати та розгортати індивідуальні рішення, 

автоматизувати бізнес-процеси, інтегрувати-

ся із зовнішніми застосунками. Більшість 

світових ентерпрайз-компаній є клієнтами 

компанії Salesforce і використовують цю 

платформу як рішення для своїх бізнес-

потреб. 

Salesforce, як компанія, є партнером різ-

номанітних представників IT-світу і, відпо-

відно, вони пропонують готові інтеграційні 

рішення, удосконалені сервіси для задово-

лення вимог кінцевих клієнтів і ще багато 

різних можливостей. Серед них – Apple, Mi-

crosoft, Google, Amazon. Станом на 2019 р. 

Salesforce пропонує цілий набір продуктів: 

Sales Cloud, Service Cloud, Marketing Cloud, 

e-Commerce Cloud, Heroku, Integration, Com-

munity Cloud, Einstein Analytics тощо [3]. 

Проте як компанії вимріюють зиск від 

впровадження цих систем? [4] Показники 

ефективності KPI – інструмент вимірювання 

визначених цілей. Якщо показник не 

пов’язаний з метою, тобто не утворюється, 

виходячи з її змісту, тоді не можна викорис-

товувати цей показник як KPI. Технології 

постановки, перегляду й контролю цілей і 

завдань лягли в основу концепції, яка стала 

підґрунтям сучасного управління і назива-

ється «управління по цілях». 

Дослідженню теоретико-методологічних 

підходів щодо запровадження KPI присвяче-

но наукові праці таких іноземних учених: 

Б. Марр, Р. Каплан, Д. Нортон, Д. Парментер, 

Р. Фрейзер, Д. Хоуп та ін. Проте існує необ-

хідність у дослідженні особливостей запро-

вадження зазначених підходів підприємства-

ми України в сучасних умовах. Термін KPI 

(Key Performance Indicator) з англійської мо-

ви найчастіше перекладається як «ключовий 

показник ефективності», що не є цілком ко-

ректним, оскільки ефективність характеризує 

співвідношення між досягнутим результатом 

і витраченими ресурсами, а за допомогою 

KPI можна вимірювати й інші параметри / 

показники процесів певної діяльності або 

досягнення конкретної мети. Тому вважаємо, 

що правильнішим є переклад «ключовий 

показник діяльності». Також існує хибна 

думка про те, що KPI має пряме відношення 

до BSC (Balanced Scorecard, тобто «збалансо-

вана система показників»). 

Проте Д. Нортон і Р. Каплан – автори пу-

блікацій щодо збалансованої системи показ-

ників – не використовували термін KPI, а 

застосовували поняття «measure» – «міра», 

«вимірник». Тому між KPI і BSC можна по-

бачити лише непрямий зв’язок, у якому BSC 

описує перспективу «бізнес-процесів», на 

якій знаходяться цілі, пов’язані з ними. А от 

вимірниками досягнення цілей можна вико-

ристовувати показники цих бізнес-процесів – 

KPI. Отже, KPI – показники, за якими оціню-

ється ефективність процесів / дій, функцій 

управління щодо досягнення поставлених 

цілей.  

Для діагностики результатів діяльності 

організації необхідно обирати обмежений 

перелік найважливіших показників, який 

стане основним переліком КРІ, за яким кері-

вництво буде ухвалювати поточні й стратегі-

чні управлінські рішення. Показники мають  

відображати найважливішу інформацію для 

ефективного управління організацією, про-

цесами її управління, основними процесами 

та процесами, що забезпечують основні, а 

також управління результатами діяльності 

підрозділів і працівників. Сучасні організації 

використовують безліч КРІ, що належать до 

різних сфер управління бізнес-процесами. 
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Вони можуть характеризувати як загальні 

моменти, єдині для всіх працівників органі-

зації, так і специфічні норми праці й трудової 

поведінки, властиві для конкретної посади чи 

конкретного робочого місця. 

 

Мета та постановка завдання 

Проведений аналіз довів перевагу 

комп’ютерних Customer relationship 

management (CRM) систем перед традицій-

ними способами ведення бізнесу та управ-

ління діловою взаємодією з клієнтами. 

Це уможливлює створення віртуальних 

комп’ютерних застосунків на базі 

CRM-платформ та інтерактивних систем 

дистанційного управління.  

Актуальність і прикладна значущість та-

кого напряму полягає в тому, що впрова-

дження програмних засобів, призначених для 

автоматизації вирішення завдань управління 

взаємовідносинами з клієнтами, за даними 

різних джерел, дозволяє [5]:  

1) знизити адміністративні витрати на 

10‒20 %; 

2) збільшити обсяги продажів на 10‒30 % 

за рік на одного менеджера; 

3) збільшити кількість укладених угод на 

5‒15 %. 

Загалом, ефективність CRM можна оціни-

ти як рівень задоволеності, досягнутий впро-

вадженням та використанням CRM. Хоча 

CRM стала основною бізнес-стратегією для 

електронної комерції, проте в Україні було 

проведено досить мало досліджень щодо 

оцінювання ефективності CRM. Оскільки 

важко продемонструвати відчутну віддачу 

від ресурсів, вкладених  у планування, роз-

роблення, упровадження та експлуатацію 

CRM, мета цього дослідження полягає у ви-

явленні та вимірі атрибутів переваг упрова-

дження CRM, таких як, наприклад, підви-

щення вартості, ефективність, інновації та 

покращення якості послуг, кількість постій-

них клієнтів. У межах цього дослідження 

запропоновано та описано орієнтовану на 

клієнта модель для оцінювання ефективності 

CRM, а потім ілюстровано її за допомогою 

тематичного дослідження. 

Загалом, інформатизація всіх сфер діяль-

ності суспільства принципово зміцнює роль 

інформації та інформаційних технологій. 

Особливо актуальні ці питання для підпри-

ємств, управління якими – постійний процес 

переробки значних обсягів різноманітної 

інформації. 

На сьогодні інформаційна сфера набуває 

системоутвоpювального значення для функ-

ціонування підприємств. Це зумовлено тим, 

що інформація стає стратегічним ресурсом, 

який забезпечує підприємству конкурентну 

перевагу. Згідно із сучасними поглядами, 

інформаційні системи матимуть значно бі-

льше значення не лише в досягненні тактич-

них, але й стратегічних цілей компанії [6].  

Ефективність ведення бізнесу визначаєть-

ся тим, яку інформацію використовує управ-

лінець і як він нею розпоряджається. Витрати 

на збір інформації, її передачу, оброблення, 

зберігання та передачу користувачеві мають 

бути мінімальними. Технічний прогрес у 

галузі інформаційних технологій та систем за 

останні роки зробив розв’язання цієї пробле-

ми цілком можливим і доступним.  

Цьому сприяло впровадження в управлін-

ня комп’ютерної техніки та новітніх інфор-

маційних технологій, через те дуже важливо 

вичерпно оцінити ефективність упроваджен-

ня тих чи інших інформаційних систем, об-

рати критерії їхньої ефективності. Вибір кри-

терію ефективності ‒ це центральний, най-

відповідальніший момент дослідження сис-

теми. Критерій ефективності формується на 

основі показників, що кількісно описують 

(мета або цілі) прийняття рішення. 

Об’єктом дослідження статті є процес ви-

бору й обґрунтування показників і критеріїв 

ефективності для оцінки CRM-застосунків. 

Предметом є методи, технології та засоби 

проведення аналізу показників ефективності 

автоматизації бізнес-процесів на підприємст-

ві за допомогою CRM-застосунків, дослі-

дження та тестування комбінації методів 

визначення впливу впровадження CRM-

системи на підприємстві. 

Завдання – аналіз підходу до вирішення 

питання визначення ефективності впливу 

впровадження CRM-системи Salesforce як 

SaaS-технології на підприємстві. 

Метою цієї роботи є аналіз, дослідження 

та тестування теоретико-методичних основ 

та надання характеристики критеріїв підви-

щення ефективності проведення автоматиза-

ції бізнес-процесів за умов використання 

CRM-технологій на підприємстві, а також 

побудова моделі оцінювання ефективності 

впровадження інформаційних систем даного 

типу на підприємствах. 

Для ефективного впровадження та аналізу 

доцільності CRM необхідно враховувати 

діяльність компанії, виявити її особливості, 

визначити основні критерії показників ефек-

тивності та обрати найкращу стратегію, яка б 
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задовольнила потреби компанії та мала най-

кращий результат.  

Ураховуючи викладене, актуальним є 

з’ясування сутності інформаційних CRM-

систем підприємства з погляду їхнього впли-

ву на загальну ефективність діяльності орга-

нізації та визначення найвагоміших напрямів 

удосконалення цих систем, реалізація яких 

дозволить створювати дієві інноваційні ін-

формаційні системи на базі впровадження 

передових методів організації інформаційно-

го забезпечення та прогресивних інформа-

ційних технологій. 

 

Виклад основного матеріалу 

Найкращий спосіб дізнатися, наскільки 

вагомими є внесок і важливість CRM для 

компанії, ‒ це вимірювання рівня викорис-

тання системи для задоволення бізнес-потреб 

(кількість бізнес-процесів, що можуть бути 

автоматизовані за допомогою CRM) та ефек-

тивності цієї автоматизації. Існує низка ме-

тодів, що використовуються для вимірюван-

ня продуктивності CRM та для задоволення 

потреб клієнтів та компанії. 

Прикладом цього можуть бути такі засто-

сунки та методи: Body Check, CRM 

Scorecard, CRM Maturity Model, Method of 

qualification of development alability, CRACK 

Model, paired T-test тощо. Більшість із них 

побудовані на основі складних структур ан-

кет та їхньої подальшої об’єктивної оцінки. 

Метою цього дослідження є створення мето-

дології для вимірювання рівня ефективності 

впровадження саме Salesforce CRM [7]. 

Для цього було вирішено спиратися на кон-

цепцію CRM, орієнтовану на стратегію робо-

ти компанії, оскільки майже неможливо 

створити загальну методологію, що підходи-

ла б для кожного конкретного випадку. 

З іншого боку, можна розробити базову 

конструкцію системи вимірювання та мето-

дику процедур, які можна було б ефективно 

адаптувати до вимог будь-якої компанії.  

Вважається, що система вимірювання 

ефективності CRM має пов’язувати довго-

строкові бачення, стратегію та цілі у викори-

станні CRM із конкретними короткостроко-

вими тактичними, дійовими та оцінними 

планами, створюючи рушійну силу для впро-

вадження систем цього типу. Тому було ви-

рішено провести порівняння простим спосо-

бом, тобто порівнюватимуться мінімальні, 

реальні та оптимальні значення, отримані в 

процесі визначення відповідних значень 

CRM, і щодо компанії та ключових клієнтів. 

Під час дослідження, аналізуючи окремі 

методи, важливо визначити, які змінні у сфе-

рі управління відносинами з клієнтами ком-

панія хоче досліджувати, і відповідно до цьо-

го їй необхідно вирішити, який метод вона 

використовуватиме під час вимірювання 

ефективності CRM. На основі проведеного 

аналізу й порівняння окремих методів було 

вирішено використовувати для вимірювання 

рівня та продуктивності CRM метод 

Customer Relation Analysis Complex Kit, який 

було застосовано під проведення досліджен-

ня (до обраної компанії та її ключових клієн-

тів) [8]. 

Оцінювання продуктивності використан-

ня CRM було поділено на такі основні части-

ни: визначення контрольованих змінних, 

критеріїв, розрахунок важливості окремих, 

оцінювання з боку компанії, розрахунок 

комплексного показника рівня CRM, оцінка з 

погляду клієнтів, конфронтація, або порів-

няння отриманих висновків з оцінки, зробле-

ної компанією та клієнтами [9]. 

З огляду на вищезазначене необхідно було 

ретельно продумати вибір конкретних крите-

ріїв, які будуть предметом моніторингу. 

Обираючи, варто було враховувати такі фак-

тори:  

– перспективи компанії на майбутнє в ос-

новних сферах, а не тільки в минулому й 

теперішньому стані; 

– контроль внутрішніх процесів та діяль-

ності компанії, що тісно впливають на пода-

льшу поведінку та ставлення клієнтів, а не 

зосередження лише на поведінці та ставленні 

останніх до самої компанії. 

Вибір критеріїв завжди здійснювався на 

основі обговорення з представниками відпо-

відних відділів, а саме відділів маркетингу, 

бізнесу, логістики, виробництва, а також з 

директором компанії [10]. Були обговорені 

всі критерії, викладені в моделі, але для дос-

лідження були обрані лише ті, які можна 

кількісно проаналізувати та оцінити з погля-

ду конкретної компанії. Наприклад, були 

обрані та оцінені такі критерії: сфера «Мар-

кетинг – бренд», сфера «Клієнти», сфера 

«Послуги», сфера «Управління процесом 

надання послуг / товарів», сфера «Комплекс-

ні показники». 

Наступний крок (після вибору відповід-

них показників для вимірювання та оціню-

вання рівня ефективності CRM) полягав у 

необхідності встановлення ваги цих критері-

їв. Це потрібно через те, що не кожен крите-

рій має однакову важливість порівняно з 
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іншими. Перед установленням ваги кожного 

критерію були визначені переваги між окре-

мими сферами. Метод кількісного порівнян-

ня критеріїв використаний для встановлення 

переваг і подальшого розрахунку ваг.  

На цьому кроці були встановлені вагові 

коефіцієнти окремих критеріїв з усіх обраних 

сфер. Після встановлення ваг для окремих 

областей та критеріїв необхідно було 

«об’єктивувати» ці вагові показники. Річ у 

тому, що потрібно перерахувати значення ваг 

таким чином, щоб їхня кількість дорівнювала 

одиниці (адже вага всіх наявних критеріїв ‒ 

це 100 %, тобто 1). 

Тільки так можна використовувати вагові 

коефіцієнти в подальшому оцінюванні про-

дуктивності CRM. Перерахунок ваг проводи-

вся таким чином, що кожна з критеріальних 

ваг помножувалась на значення ваги певної  

сфери [11]. 

Наступним важливим кроком для оціню-

вання ефективності CRM є отримання зна-

чень для окремих критеріїв. Зазвичай зна-

чення вагомості отримують від співробітни-

ків, відповідальних за підтримку та впрова-

дження CRM, але в цьому випадку не було 

змоги визначити конкретну особу, яка брала 

б на себе цю відповідальність. Тому було 

вирішено отримати оцінки від більшої кіль-

кості представників компанії. Кожному оці-

нювачу була надана анкета, яка містила де-

яку кількість запитань, пов’язаних з окреми-

ми критеріями оцінювання таким чином, щоб 

можна було отримати значення для кожного 

з них. Власне, у запропонованому анкету-

ванні йшлося про визначення важливості (0–

10) або відсоткового значення (0–100 %) ная-

вних критеріїв. 

Кожен із представників компанії оцінював 

усі критерії незалежно від того, входить пев-

на сфера безпосередньо до його компетенції 

чи ні. Однак для досягнення об’єктивності 

кінцевого значення показників було виріше-

но встановити ваги окремих підрозділів під 

час відповіді на конкретні запитання. 

Цим кроком було виявлено, що, наприклад, 

критерії у сфері маркетингу є основною ком-

петенцією представника цього відділу, але 

також певну вагому частку мають бізнес-

відділ та директор компанії.  

На основі отриманих значень згодом було 

розроблено середнє зважене та отримано 

рівень ефективності впровадження CRM у 

відсотках (тоді як 100 % було прийнято як 

теоретичний ідеальний стан системи після 

автоматизації всіх сфер роботи компанії). 

Для розрахунку середньозваженого було 

використано таке співвідношення: 

 

𝑆𝑣

=
𝑝1𝑝𝑒𝑟 ⋅ 𝑤1 + 𝑝2𝑝𝑒𝑟 ⋅ 𝑤2 + ⋯ +  𝑝𝑖𝑝𝑒𝑟 ⋅ 𝑤𝑖

𝑤1 + 𝑤2 + ⋯ +  𝑤𝑖
 

=
∑ 𝑝𝑖𝑝𝑒𝑟⋅𝑤𝑖

𝑘
𝑖=1

∑ 𝑤𝑖
𝑘
𝑖=1

, 𝑖 = 1,2, … , 𝑘 , 

 

де 𝑆𝑣 – середньозважене; 𝑝𝑖𝑝𝑒𝑟 – значення 

критерію у відсотках; 𝑤𝑖 – вага окремих кри-

теріїв; 𝑘  – кількість критеріїв. 

Наприклад, якщо отримане значення се-

редньозваженого становить 75,35 % ‒ це 

означає, що рівень дієвості впровадження 

CRM-системи в спостережуваній компанії 

становить 75,35 %. Варто зауважити, що для 

досягнення теоретичного ідеалу йому не ви-

стачає лише 24,65 відсоткових пунктів. 

На основі цього процесу та за отриманим 

значенням рівня дієвості CRM можна конс-

татувати, що компанія розташована на доста-

тньо гарному рівні за значенням дієвості 

впровадження CRM, хоча відстань від «ідеа-

лу» є передумовою для подальшого покра-

щення здебільшого шляхом ретельного ана-

лізу досліджуваних сфер і критеріїв. Це ви-

пливає з уже згаданої та частково використо-

вуваної моделі CRACK, а також із консуль-

тацій із представниками компанії, що досяг-

ти ідеального 100 % значення більш-менш 

нереально.  

Тому було вирішено встановити оптима-

льні значення, які б відображали рівень ок-

ремих сфер і критеріїв, що є свого роду реа-

льним максимумом для певної компанії. 

За умови досягнення цих значень компанія 

буде задоволена, оскільки буде досягнутий 

необхідний запланований рівень. З іншого 

боку, важливо встановити також так звані 

«мінімальні» значення. Це створило б якусь 

критичну межу як для сфер, так і для окре-

мих критеріїв. У разі досягнення встановле-

них мінімальних значень або якщо значення 

будуть ще нижчими, компанії потрібно буде 

вжити швидких заходів, щоб змінити погану 

ситуацію, яка може серйозно поставити її 

продуктивність під загрозу, особливо відно-

сини з ключовими клієнтами.  

Згадані оптимальні та мінімальні значення 

встановлювалися окремими підрозділами, 

проте варто пам’ятати, що кожен відділ має 

різні компетенції. Для зменшення впливу 

цього фактора отримані значення було пом-

ножено на ваги окремих підрозділів для кож-

ного критерію. Ці значення дають змогу для 
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швидкого та простого порівняння, де розмі-

щується та аналізується реальний рівень роз-

рахованої ефективності впровадження та 

використання CRM порівняно з оптимальним 

та мінімальним рівнями. На основі цих ре-

зультатів можливо визначити, де розміщений  

поточний рівень CRM у проміжку між опти-

мальним і мінімальним рівнем [12]. З визна-

чення цієї відстані випливає, чи поточний 

рівень CRM ближчий до оптимального та чи 

існує відсоток, що показує простір для пок-

ращень. 

Хоча компанія вже встановила свій пото-

чний рівень дієвості від упровадження CRM, 

він оцінюється лише зсередини. Оскільки 

основною метою впровадження CRM є під-

вищення ефективності управління відноси-

нами з клієнтами, важливо з’ясувати, як 

CRM компанії сприймається її клієнтами. 

Насамперед CRM орієнтована на найважли-

віших клієнтів, і тому, виявляючи сприйнят-

тя CRM клієнтами, було вирішено звертатися 

тільки до тих, хто визначений керівництвом 

як ключовий і, отже, найважливіший і най-

компетентніший клієнт. 

Для розрахунку та визначення ефективно-

сті CRM-системи з погляду клієнтів було 

використано ту саму процедуру, що й у ви-

падку самої компанії. Для забезпечення оп-

тимальної порівнянності оцінок зберігалися 

однакові критерії та індивідуальні значення, 

отримані від клієнтів за допомогою анкет. 

Однак для забезпечення більш точного «пог-

ляду клієнта» всім діловим партнерам було 

запропоновано висловити свої переваги по-

рівняно з окремими критеріями, а також ок-

ремими сферами, що містять ці критерії.  

Як і у випадку з оцінюванням з боку ком-

панії, матриця оцінок клієнтів також була 

встановлена на основі уподобань. Через них 

було розраховано ваги кожної сфери, а також 

ваги окремих критеріїв. Остаточна вага кри-

теріїв була встановлена так само, як і у випа-

дку компанії, на основі множення їхньої ваги 

на вагу сфери, до якої вони належать. Оста-

точні ваги були використані в подальших 

розрахунках, що виконувалися для визначен-

ня рівня сприйняття CRM клієнтами.  

Для розрахунку рівня доцільності викори-

стання CRM з погляду клієнтів було застосо-

вано середньозважене значення так само, як і 

для розрахунку з погляду компанії. За цими 

розрахунками виведено значення рівня ефек-

тивності CRM, сприйнятого клієнтами, що 

становить, наприклад, 77,22 %, що порівняно 

з рівнем значущості CRM з погляду підпри-

ємства (75,35 %) навіть трохи вище 

(на 1,87 %), з чого можна припустити, що в 

загальному масштабі сприйняття клієнтів 

знаходиться на тому самому рівні або навіть 

трохи краще, ніж погляд компанії на свої 

внутрішні автоматизовані бізнес-

процеси [13]. 

 

 

 
Рис. 1. Графічне відображення порівняння розрахованого рівня ефективності від упровадження 

CRM-системи на підприємстві з погляду підрозділів компанії та її клієнтів 

 

Виходячи з того, що було отримано поді-

бні результати від оброблення обох підходів, 

тобто від компанії та від клієнтів, можна 

констатувати, що відсоток ефективності й 

задоволеності від використання CRM у ком-

панії розташований на хорошому рівні, тому 

що для досягнення теоретичного максимуму 

йому не вистачає приблизно 25 %, що не так 

багато. Але навіть ця різниця створює прос-

тір для вдосконалення і здебільшого не у 

внутрішньому процесі роботи підприємства, 

а з погляду взаємодії з клієнтами. 
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Висновки 

З викладених у статті даних для порівнян-

ня видно, що загалом вимоги клієнтів до 

CRM нижчі, ніж у компаній. Здебільшого 

можна констатувати, що ця ситуація є вигід-

ною для компанії. Насправді, мінімум оцінки 

CRM-системи клієнтами нижчий від встано-

вленого компанією мінімуму, і тому останній 

достатньо досягти рівня свого мінімуму, і 

вона все одно буде в зоні, коли вимоги клю-

чових клієнтів будуть задоволені.  

З іншого боку, нижчий показник цінності 

оптимуму клієнта порівняно з компанією 

може свідчити про те, що компанія легше 

матиме змогу досягти вартості, яку очікують 

клієнти, а в разі досягнення власного опти-

муму навіть перевершить їхнє очікування від 

взаємодії із CRM-системою. Можна зробити 

висновок, що в якийсь момент часу задово-

леність клієнтів перевищить рівень, який 

вони вважають реальним максимумом. Пози-

тивним є те, що поточне значення рівня ефе-

ктивності роботи CRM, на думку клієнтів, 

вище, ніж те, як його сприймає компанія.  

Отже, у статті: 

- виконувалося дослідження, аналіз і тес-

тування теоретико-методичних основ та на-

дання характеристики критеріїв підвищення 

ефективності проведення автоматизації біз-

нес-процесів за умов використання CRM-

технологій на підприємстві;  

- визначено актуальність поставленого за-

вдання, обґрунтовано доцільність викорис-

тання CRM-технологій на підприємстві, що 

дозволяє забезпечити надійне підґрунтя для 

використання подальших досліджень у цій 

галузі. 

Також було проведено аналіз та розгляну-

то основні показники KPI [14] у впроваджен-

ні CRM-системи Salesforce, побудовано мо-

дель оцінювання ефективності впровадження 

CRM-Salesforce: модель базується на розпо-

ділі функціоналу системи на кілька основних 

груп (схоже до випадку із порівнянням різ-

них CRM-систем) та розрахунку важливості 

кожної з груп, а також  наявних у ній підгруп 

(за допомогою вагових коефіцієнтів, наданих 

як працівниками компанії, так і її клієнтами). 

Після проведення тестувань було визначено 

що в першому випадку Salesforce CRM пере-

вищує очікування своїх користувачів на 3 %, 

що дає компанії змогу значно покращити 

ефективність взаємодії із своїми клієнта-

ми [15]. 

Однак важливо також те, що поточний рі-

вень дієвості CRM необхідно підвищити на 

1,33 %, аби мати змогу досягти очікуваного 

від системи максимуму. Знання важливості 

окремих критеріїв для клієнтів, а також їхніх 

очікувань у виконанні кожного з них є чудо-

вою передумовою для досягнення цього оп-

тимального рівня ефективності CRM, до того 

ж не тільки з погляду кастомерів, але й з пог-

ляду самої компанії. 

Дослідження, проведене в межах напи-

сання цієї публікації, дозволяє стверджувати, 

що впровадження Salesforce CRM на малих і 

середніх підприємствах може забезпечити їм 

реінжиніринг управління базою даних, що 

містить облік потенційних клієнтів, обліко-

вий запис, контакти, угоди, планувальник 

завдань і зустрічей, звіт і аналіз. 
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Improving the quality of business process automa-

tion by developing and testing a method for eval-

uating the effectiveness of the use of CRM-

platforms based on the use of Salesforce system 

Abstract. Problem. In order to develop your busi-

ness, you need to keep track of products that interest 

people and the services they buy from your company, 

their place of work and other connections, giving an 

idea of the customers. Goal. The purpose of this 

article is to analyze, study and test the theoretical and 

methodological principles and characterize the crite-

ria for improving the efficiency of business process 

automation using CRM-technologies in the enter-

prise, as well as building a model to assess the effec-

tiveness of information systems such as Salesforce-

CRM. Methodology. Methods, technologies, and 

tools are used for analyzing the effectiveness of au-

tomation of business processes of the enterprise using 

CRM-applications, research, and testing combina-

tions of methods to determine the impact of the 

Salesforce-CRM-system’s implementation in the 

enterprise. Results. Development and justification of 

measures to improve the information and analytical 

management system of the organization. Methods of 

effective implementation and analysis of CRM effec-

tiveness include determining its features and the main 

criteria of performance indicators and choosing the 

best strategy that would correspond to the company's 

business processes. Originality. Since the aim of the 

article is to analyze the theoretical and methodologi-

cal foundations and determine the criteria for improv-

ing the efficiency of business process automation 

using CRM-technologies in the enterprise, the fol-

lowing tasks were performed: the purpose and role of 

CRM-system in enterprise automation were distin-

guished; a model for evaluating the effectiveness of 

CRM-system implementation for business process 

automation was built; quantitative estimates were 

obtained and recommendations for the Salesforce-

CRM implementation were provided. Practical  

value. The proposed research can be used to identify 

and measure the attributes of the benefits of CRM 

implementation, such as, for example, cost, efficien-

cy, innovation and improvement of the quality of 

services, the number of regular customers. As part of 

the writing of this paper, a customer-oriented model 

for evaluating the effectiveness of CRM was built. 

Key words: CRM, Customer Relationship Manage-

ment, Information Systems, KPIs, Benchmarking, 

Salesforce. 
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