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РОЗВИТОК КЛІЄНТООРІЄНТОВАНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ НА ОСНОВІ CRM-

СИСТЕМ 

У сучасних умовах цифрової економіки клієнт стає не просто споживачем 

товарів чи послуг, а головним стратегічним партнером підприємства. Бізнес, що 

орієнтується лише на виробництво або продаж, втрачає конкурентні позиції, 

адже ринок дедалі більше вимагає персоналізації, швидкості та гнучкості. Саме 

тому клієнтоорієнтований менеджмент поступово трансформувався з 

допоміжного інструменту управління в одну з ключових концепцій розвитку 

організацій. Його головна мета полягає у формуванні довгострокових відносин 

з клієнтом на основі розуміння його потреб і створення доданої цінності. У 

цьому процесі CRM-системи виступають не лише технічним рішенням, а й 

фундаментом для стратегічних змін в управлінні [1]. 

CRM-системи дозволяють підприємствам збирати, зберігати й аналізувати 

великі масиви даних про клієнтів, інтегруючи інформацію про покупки, 

комунікації, реакції на маркетингові кампанії та рівень задоволеності. Це 

створює можливість формувати цілісне уявлення про клієнта й прогнозувати 

його поведінку. Завдяки цьому компанії можуть переходити від масового 

підходу до персоналізованого обслуговування, пропонуючи клієнтам ті 

продукти чи послуги, які максимально відповідають їхнім очікуванням [2]. 

Управління клієнтськими відносинами на основі CRM можна розглядати 

як синергію стратегічних і технологічних змін. На стратегічному рівні це 

передбачає формування клієнтоорієнтованої бізнес-моделі, у якій саме потреби 

споживачів визначають напрямок розвитку продуктів, сервісів і комунікацій. 

На технологічному рівні CRM-системи стають інструментом для реалізації цих 

стратегічних орієнтирів, забезпечуючи автоматизацію процесів продажу, 

маркетингу та післяпродажного обслуговування [3]. 

Розвиток CRM-систем пов’язаний і з новітніми цифровими тенденціями. 

Сьогодні вони інтегруються із соціальними мережами, платформами 

електронної комерції, мобільними додатками та штучним інтелектом. Це 

дозволяє підприємствам відстежувати не лише безпосередні покупки клієнтів, а 

й їхні інтереси, поведінку в інтернеті та відгуки. Використання технологій Big 

Data та аналітики на основі штучного інтелекту відкриває нові можливості для 

прогнозування попиту, виявлення прихованих потреб і формування 

індивідуальних пропозицій. Таким чином, CRM-система стає не просто базою 

даних, а активним інструментом прогнозування й управління клієнтським 

досвідом [4]. 

Однак ефективність клієнтоорієнтованого менеджменту не обмежується 

лише використанням технологій. Важливим чинником є трансформація 

організаційної культури. Компанія може інвестувати в найдосконаліші CRM-
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рішення, але якщо працівники не сприймають клієнта як головну цінність, 

очікуваних результатів досягти неможливо. Тому розвиток 

клієнтоорієнтованості потребує навчання персоналу, формування нових 

підходів до комунікацій і створення мотиваційних програм, що заохочують 

якісну взаємодію з клієнтами. Лише гармонійне поєднання технологій і 

культури дає змогу CRM-системам реалізувати свій потенціал повною мірою 

[5]. У перспективі роль CRM-систем у розвитку клієнтоорієнтованого 

менеджменту лише зростатиме. В умовах глобальної конкуренції саме здатність 

зберігати довгострокові відносини з клієнтами, швидко реагувати на їхні 

потреби й передбачати нові очікування стане основою стійкої конкурентної 

переваги. Ті компанії, які зуміють поєднати технологічні можливості CRM з 

глибоким розумінням клієнтської цінності, отримають не лише фінансовий 

успіх, а й стратегічну стабільність на ринку. 

Отже, розвиток клієнтоорієнтованого менеджменту на основі CRM-систем 

є не просто впровадженням програмного забезпечення, а комплексною 

трансформацією бізнесу. Він охоплює зміни у стратегії, культурі, технологіях 

та управлінських підходах. Саме така інтеграція дозволяє підприємствам 

перейти від орієнтації на продукт до орієнтації на клієнта, що є ключем до 

успіху в сучасному конкурентному середовищі. 
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