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CRM-СИСТЕМИ ЯК ІНСТРУМЕНТ ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ 

ПІДПРИЄМНИЦЬКОЇ ДІЯЛЬНОСТІ В УКРАЇНІ 
 

Анотація. У статті досліджено особливості використання CRM-систем як інструменту підвищення ефе-

ктивності підприємницької діяльності в Україні в умовах цифровізації економіки, зростання конкуренції та во-

єнного стану. Визначено, що CRM-системи забезпечують автоматизацію бізнес-процесів, оптимізацію взаємо-

дії з клієнтами, підвищення рівня сервісу та ефективності управлінських рішень. Проаналізовано сучасні тенде-

нції розвитку ринку CRM-рішень в Україні та встановлено, що повномасштабна війна стала каталізатором 

переходу бізнесу від російських програмних продуктів до українських та міжнародних систем. Доведено, що 

вітчизняні CRM-платформи характеризуються гнучкістю налаштувань, адаптацією до потреб українського 

бізнесу, наявністю україномовного інтерфейсу та інтеграцією з локальними цифровими сервісами. У роботі 

охарактеризовано основні функції CRM-систем, серед яких: ведення бази клієнтів, автоматизація продажів, 

аналітика, інтеграція з каналами комунікації та формування звітності. Встановлено, що використання CRM-

рішень сприяє підвищенню продуктивності праці, покращенню координації між підрозділами, збільшенню обся-

гів продажів і рівня клієнтоорієнтованості підприємства. Досліджено особливості використання CRM-систем 

підприємствами різних масштабів діяльності. Визначено, що великі компанії переважно впроваджують ERP-

системи з CRM-модулями, тоді як малий та середній бізнес обирає доступні хмарні рішення з базовим або роз-

ширеним функціоналом. Обґрунтовано, що ефективність впровадження CRM-систем залежить від правиль-

ності вибору програмного продукту відповідно до стратегічних цілей підприємства, специфіки діяльності та 

потреб у автоматизації бізнес-процесів. Зроблено висновок, що CRM-системи є важливим елементом цифрової 

трансформації українського бізнесу та одним із ключових чинників підвищення конкурентоспроможності 

підприємств. 
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діяльність, конкурентоспроможність. 
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CRM SYSTEMS AS A TOOL FOR INCREASING THE EFFICIENCY  

OF BUSINESS ACTIVITIES IN UKRAINE 
 

Abstract. The article examines the peculiarities of using CRM systems as a tool for increasing the efficiency of en-

trepreneurial activity in Ukraine under conditions of economic digitalization, growing competition and martial law. It is 

determined that CRM systems ensure business process automation, optimization of customer interaction, improvement of 

service quality, and enhancement of managerial decision-making efficiency. The current trends in the development of the 

CRM solutions market in Ukraine are analyzed, and it is established that the full-scale war became a catalyst for the 

transition of businesses from russian software products to Ukrainian and international systems. It is proved that domestic 

CRM platforms are characterized by flexible settings, adaptation to the needs of Ukrainian businesses, availability of a 

Ukrainian-language interface, and integration with local digital services. The article characterizes the main functions of 

CRM systems, including customer database management, sales automation, analytics, integration with communication 

channels, and reporting. It is established that the use of CRM solutions contributes to increasing labor productivity, 

improving coordination between departments, boosting sales volumes, and enhancing the customer-oriented approach of 

enterprises. The study investigates the peculiarities of CRM system implementation by enterprises of different sizes. It is 

determined that large companies mainly implement ERP systems with integrated CRM modules, while small and medium-

sized businesses prefer affordable cloud-based solutions with basic or advanced functionality. It is substantiated that the 

effectiveness of CRM system implementation depends on the correct selection of a software product in accordance with 

the strategic goals of the enterprise, the specifics of its activities, and the needs for business process automation. It is 

concluded that CRM systems are an important element of the digital transformation of Ukrainian business and one of the 

key factors in increasing enterprise competitiveness. 
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Постановка проблеми. У сучасних умовах ро-

звитку економіки України підприємства функціону-

ють у середовищі підвищеної конкуренції, циф-

ровізації бізнес-процесів та зростаючих вимог з боку 

споживачів. За таких обставин ключовим чинником 

успішної підприємницької діяльності стає здатність 

компаній формувати та підтримувати довгострокові 

взаємовідносини з клієнтами, оперативно реагувати 

на їхні потреби й забезпечувати високий рівень 

сервісу. Це зумовлює необхідність впровадження 

ефективних інструментів управління клієнтською 

базою та процесами взаємодії зі споживачами. 

Одним із таких інструментів є CRM-системи 

(Customer Relationship Management), які забезпечу-

ють комплексний підхід до обліку, аналізу та управ-

ління інформацією про клієнтів. Використання 

CRM-систем дозволяє підприємствам система-

тизувати дані про споживачів, відстежувати історію 

взаємодій, аналізувати поведінку клієнтів і прогно-

зувати їхні потреби, що сприяє підвищенню якості 

обслуговування та рівня лояльності. Водночас 

CRM-рішення є важливим елементом оптимізації 

маркетингових, збутових і сервісних процесів, що 

безпосередньо впливає на фінансові результати 

підприємства. 

Актуальність дослідження CRM-систем як ін-

струменту підвищення ефективності підприємниць-

кої діяльності в Україні зумовлена необхідністю 

адаптації вітчизняного бізнесу до сучасних цифро-

вих викликів. Впровадження CRM-систем надає 

можливість підвищити ефективність взаємодії з 

клієнтами, оптимізувати витрати, збільшити обсяги 

продажів та забезпечити стійкий розвиток 

підприємств у довгостроковій перспективі.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Про-

блематика CRM-систем була предметом наукових 

досліджень багатьох учених, які розглядали їх як 

важливий інструмент підвищення ефективності 

управління підприємством, оптимізації бізнес-про-

цесів та розвитку клієнтоорієнтованого підходу. 

Значний внесок у дослідження особливостей вико-

ристання CRM-систем в умовах сучасних викликів 

зробили Берестецька О. М. та Різник Н. М., які ак-

центували увагу на ролі CRM-рішень в Україні в 

умовах невизначеностей, цифровізації та необ-

хідності адаптації бізнесу до кризових факторів [1]. 

Власенко О. П. досліджував CRM-технології як важ-

ливу складову маркетингової інформаційної си-

стеми підприємства. У своїх працях автор визначає 

CRM як інструмент збору, обробки та аналізу  

інформації про клієнтів, що забезпечує підвищення 
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ефективності маркетингової діяльності та фор-

мування довгострокових взаємовідносин зі спожи-

вачами [2]. Особливості застосування CRM-систем 

у сфері готельного бізнесу висвітлено у працях Га-

нущак-Єфіменко Л. М., яка розглядала CRM як 

ефективний інструмент підвищення якості обслуго-

вування клієнтів, персоналізації сервісу та забезпе-

чення конкурентоспроможності підприємств сфери 

гостинності [3]. Краузе О., Піняк І. та Шпилик С. до-

сліджували CRM-системи як джерело інформації 

для розробки маркетингових проєктів та стратегіч-

ного управління конкурентоспроможністю 

підприємств. Науковці наголошують на важливості 

використання CRM-рішень для накопичення 

аналітичних даних, оцінювання поведінки спожи-

вачів та прийняття ефективних управлінських 

рішень [4]. Попри значну кількість наукових до-

сліджень, питання розвитку та впровадження CRM-

систем в Україні в умовах цифрової трансформації 

економіки, воєнного стану та переорієнтації бізнесу 

на вітчизняні програмні продукти потребують по-

дальшого комплексного дослідження. 

Попри значну кількість наукових праць, присвя-

чених дослідженню CRM-систем, низка аспектів за-

лишається недостатньо вивченою. Зокрема, потре-

бують подальшого дослідження питання адаптації 

CRM-рішень до сучасних умов функціонування 

українського бізнесу в період цифрової трансфор-

мації та воєнного стану. Недостатньо висвітленими 

є особливості переходу підприємств від викори-

стання російських програмних продуктів до україн-

ських та міжнародних CRM-систем, а також вплив 

таких змін на ефективність підприємницької діяль-

ності. 

Окремої уваги потребує аналіз конкурентних пе-

реваг вітчизняних CRM-рішень, рівня їх 

відповідності потребам малого, середнього та вели-

кого бізнесу, а також дослідження впливу CRM-си-

стем на оптимізацію бізнес-процесів, підвищення 

рівня клієнтоорієнтованості та фінансових резуль-

татів підприємств. Крім того, недостатньо дослідже-

ним залишається питання інтеграції сучасних техно-

логій штучного інтелекту, аналітики даних та 

омніканальної взаємодії у CRM-системи, що набу-

ває особливого значення в умовах розвитку цифро-

вої економіки України. 

Постановка завдання. Метою статті є до-

слідження особливостей використання CRM-систем 

як інструменту підвищення ефективності підприєм-

ницької діяльності в Україні, а також визначення су-

часних тенденцій розвитку ринку CRM-рішень в 

умовах цифровізації та воєнного стану. 
Виклад основного матеріалу дослідження. На 

українському ринку функціонує широкий вибір 
CRM-рішень для підвищення ефективності 
підприємницької діяльності за рахунок покращення 
управління взаємовідносинами зі споживачами ‒ від 
міжнародних програмних платформ до вітчизняних 
розробок, популярність яких суттєво зросла протя-
гом останніх років. В умовах економічної  
нестабільності та дії воєнного стану підприємства 
змушені активно впроваджувати цифрові технології, 

що сприяють оптимізації внутрішніх бізнес-про-
цесів і підвищенню операційної ефективності. 

Характерною ознакою CRM-систем, які роз-
робляють українські компанії, є гнучкість налашту-
вань, оперативна технічна підтримка, наявність 
україномовного інтерфейсу, відповідність націо-
нальному законодавству та стандартам, а також 
можливість інтеграції з локальними сервісами 
оплати, логістики, маркетплейсами й іншими циф-
ровими платформами. Водночас глобальні CRM-
рішення характеризуються розширеним аналітич-
ним функціоналом, високою масштабованістю та 
підтримкою міжнародних стандартів управління. 

Серед ключових тенденцій розвитку систем 
управління взаємовідносинами зі споживачами до-
цільно виокремити: трансформацію підходів від 
управління клієнтськими відносинами до управ-
ління клієнтським досвідом; зростання ролі хмарних 
CRM-рішень та мобільних застосунків; активний 
розвиток омніканальної взаємодії завдяки інтеграції 
з маркетплейсами, сервісами та соціальними мере-
жами; удосконалення аналітичних інструментів 
шляхом застосування штучного інтелекту та алго-
ритмів машинного навчання для прогнозування та 
автоматизації управлінських рішень; посилення 
B2B-взаємодії через функціональні можливості 
управління не лише кінцевими споживачами, а й 
дистриб’юторами, ритейлерами та агентами [5]. 

Під час вибору програм бізнеси зазвичай 
орієнтуються на свої стратегічні потреби та мас-
штаби. Так, можна зазначити, що великі компанії 
віддають перевагу ERP-системам з підтримкою мо-
дулів CRM, що дозволяє їм комплексно охопити не 
лише взаємодію з клієнтами, а й інші операційні 
процеси та інтегрувати все у єдиному просторі. На 
противагу малі компанії обирають бюджетні си-
стеми з базовим функціоналом, що зазвичай охо-
плює контроль продажів та бази клієнтів. Середні ж 
компанії висувають більші вимоги та можуть інве-
стувати у складніші рішення, що підтримують про-
сунуту аналітику, багатоетапні воронки продажів 
або загалом кастомізовані під їх нішу. 

До найпоширеніших функцій, які трапляються в 
CRM-системах, що розроблені українськими ком-
паніями, належать: збір та систематизація бази 
клієнтів; нагадування про комунікацію з клієнтами; 
автоматизація процесу продажу та пов’язаних з ним 
рутинних завдань; автоматичне формування шаб-
лонів документів; інтеграція з каналами комунікації; 
створення звітів, вимірювання ефективності та  
прогнозування [1]. 

За даними української AI-платформи Ringostat, 
за останні 4 роки спостерігається суттєве збіль-
шення компаній, що віддають перевагу вітчизняним, 
європейським чи американським рішенням у цій 
сфері. Каталізатором суттєвих змін в структурі по-
ходження CRM-систем на українському ринку стало 
повномасштабне вторгнення і, відповідно, неба-
жання бізнесу співпрацювати з країною-агресором 
та спонсорувати її.  

На рис. 1 відображено динаміку запитів від 

бізнесу щодо CRM-систем різного походження за  

4 роки. 
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Рис. 1. Динаміка запитів від бізнесу щодо CRM-систем різного походження за 2021-2024 рр. 

Джерело: [6] 

 

Таблиця 1 

Динаміка запитів CRM-систем в Україні 2023-2025 

№ 
CRM-система (країна поход-

ження) 

Кількість брендових запитів за червень 
Зміна, % 

2025 2023 

1 Bitrix24 (рф) 14 680 18 980 -23 

2 SalesDrive (Україна) 12 410 9 810 +27 

3 KeyCRM (Україна) 9 220 6 220 +48 

4 Zoho (Індія) 8 390 7 950 +6 

5 LP-CRM (Україна) 6 210 1 520 +309 

6 Creatio (Україна) 3 820 3 010 +27 

7 Sitniks (Україна) 3 770 1 220 +209 

8 Salesforce (США) 3 650 4 510 -19 

9 Pipedrive (Естонія) 3 380 3 370 0 

10 Odoo (Бельгія) 3 390 3 290 3 

11 AmoCRM (рф) 2 910 3 720 -22 

12 Мой склад (рф) 2 660 3 290 -19 

13 KeepinCRM (Україна) 2 400 2 330 +3 

14 NetHunt (Україна) 1 800 1 200 +50 

15 EasyWeek (Німеччина) 1 720 1 520 +13 

Джерело: [7] 
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Як можна побачити з рис. 1, ще у 2021 році 

російські CRM-системи займали більшу частку 

ринку, становлячи 73% від загальної структури. 

Протягом 2022-2024 рр. відбулося їх катастрофічне 

падіння, а частка CRM-систем з інших країн зросла 

приблизно у 5 разів, тоді як українські показують 

найбільшу динаміку зростання майже у 8 разів. Це 

демонструє, що вітчизняні програмні рішення ма-

ють високу якість та покривають більшість потреб 

бізнесу у сфері управління взаємовідносинами зі 

споживачами. Також вони мають велику попу-

лярністю серед малого та середнього бізнесу через 

їхню економічну доступність порівняно з інозем-

ними відомими комплексними аналогами [6]. 

За даними досліджень, ще у 2020 році серед 

українських компаній CRM-системами користува-

лося приблизно 10% опитаних компаній, 49% вико-

ристовували для цих цілей Excel, а близько 30% про-

сто вели записи на папері. Зараз ситуація значно 

змінилася, але, попри стрімкий розвиток техно-

логічних рішень, ще залишається доволі великий 

відсоток компаній, які взагалі не користуються 

CRM-системами. Наприклад, лише серед потенцій-

них клієнтів Ringostat, за попередніми оцінками,  

ця частка становила 39% у 2024 році. Це демонструє 

значний потенціал для розвитку ринку програмного 

забезпечення на території нашої країни. 

Якщо проаналізувати рейтинг популярності 

CRM-систем в Україні за кількістю запитів в Google 

зі згадками їх назв (табл. 1.), можна зробити висно-

вок, що певна частина компаній ще не відмовилася 

від російських сервісів 

Сучасний ринок програмного забезпечення для 

управління взаємовідносинами зі споживачами 

виділяється великою кількістю й адаптивністю 

рішень, що здатні задовольнити різні запити 

підприємств незалежно від напряму їх діяльності, 

масштабів роботи чи наявних ресурсів. Бізнес може 

не просто обрати CRM-систему, а й підлаштувати її 

під індивідуальну стратегію та визначені цілі, щоб 

забезпечити максимальну ефективність при управ-

лінні клієнтським досвідом. 

У табл. 2 наведені ключові характеристики 

CRM-систем в українському бізнесі, які найчастіше 

трапляються в рейтингах серед професійних 

експертів та оглядачів. 

 

Таблиця 2 

Порівняльна характеристика популярних CRM-систем в Україні 

CRM-система Цільовий сегмент 
Ключова  

технологія 
Коротка характеристика 

Creatio CRM 

Середні та великі 

компанії в різних 

сферах  

Хмарна (SaaS) та 

on-premise, low-

code, українська 

розробка 

Корпоративна система з BPM-двигуном для глибокої 

автоматизації бізнес-процесів. Гнучка у кастомізації 

та пропонує комплексні продукти для продажів, мар-

кетингу та сервісу 

Zoho CRM 
Малий та середній 

бізнес 

Хмарна (SaaS), 

інтегрований AI-

помічник Zia 

Частина великої екосистеми Zoho. Можливість мас-

штабувати її, велика кількість інтеграцій. Пози-

ціонується як доступне, але функціональне рішення 

для компаній, що прагнуть глобальної інтеграції 

Odoo 

Усі масштаби, виро-

бництво, дистри-

буція та для склад-

них бізнес-моделей 

Хмарна та on-

premise, відкри-

тий код, мо-

дульна конфігу-

рація 

Комплексна ERP-платформа, з набором модулів у різ-

них сферах, що дозволяє автоматизувати всі бізнес-

процеси від управління взаємовідносинами з 

клієнтами до виробництва та обліку запасів. Завдяки 

відкритому коду гнучка для глибокої кастомізації 

KeyCRM 

Малий бізнес, e-

commerce, маркет-

плейси 

Хмарна (SaaS), 

українська ро-

зробка 

Спеціалізована на для e-commerce, широка інтеграція 

з маркетплейсами, службами доставки, месендже-

рами та підтримує фіскалізацію 

Keepin CRM 

Малий та середній 

бізнес у сфері по-

слуг і продажів 

Хмарна (SaaS), 

українська ро-

зробка 

Система з інтуїтивно зрозумілим інтерфейсом та 

набором інструментів для управління продажами, 

фінансами та складом 

NetHunt CRM 

Малий та середній 

бізнес, користувачі 

Google Workspace 

Хмарна (SaaS), 

надбудова для 

Gmail 

Система інтегрується безпосередньо в Gmail. Дозво-

ляє керувати продажами, контактами, воронками та 

автоматизувати розсилки, не покидаючи інтерфейс 

пошти 

HugeProfit CRM 

Малий та середній 

бізнес, інтернет-ма-

газини, дропшипінг 

Хмарна (SaaS), 

українська ро-

зробка 

Українська система, орієнтована на автоматизацію 

продажів, замовлень та контролю фінансів з підтрим-

кою мультивалютності та роботою з інтернет-магази-

нами 

Microsoft 

Dynamics 365 

Середні та великі 

компанії, корпора-

тивний сектор 

Хмарна (SaaS) та 

on-premise 

Комплексна система, що є частиною екосистеми 

Microsoft Cloud. Призначена для управління прода-

жами, маркетингом, сервісом і бізнес-процесами, що 

інтегрується з Microsoft Outlook та іншими корпора-

тивними рішеннями корпорації 

SalesDrive CRM 

Малий та середній 

бізнес, онлайн-мага-

зини 

Хмарна (SaaS), 

українська ро-

зробка 

Створена для комплексної автоматизації циклу про-

дажів. Має сильний фокус на інтеграції з IP-теле-

фонією та контролі дзвінків, що є критичним для 

відділів активного продажу 

Джерело: сформовано автором на основі [4, 6-9]
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Варто зазначити, що у 2024 році Creatio CRM 

була визнана кращою української системою для 

управління взаємовідносинами зі споживачами за 

версією Ukrainian Business Award [9]. Програми 

оцінювалися за рядом критеріїв, серед яких: кіль-

кість інтеграцій, брендованих пошукових запитів, 

напрямів для спеціалізації, кількість користувачів та 

відсоток позитивних відгуків тощо. Також саме цей 

бізнес став 6 українським «єдинорогом», тобто ком-

панією, чия вартість, за оцінками експертів, переви-

щила 1 мільярд доларів США [10]. 

Висновки і перспективи подальших до-

сліджень у даному напрямі. CRM-системи є важ-

ливим інструментом підвищення ефективності 

підприємницької діяльності в Україні, оскільки за-

безпечують автоматизацію бізнес-процесів, покра-

щення взаємодії з клієнтами та оптимізацію управ-

лінських рішень. В сучасних умовах цифровізації 

економіки та зростання конкуренції використання 

CRM-рішень стає не лише конкурентною перева-

гою, а й необхідною умовою стабільного розвитку 

підприємств. 

Український ринок CRM-систем демонструє ди-

намічне зростання та поступове переорієнтування 

бізнесу на вітчизняні й міжнародні програмні про-

дукти. Повномасштабна війна росії проти України 

стала каталізатором активного переходу 

підприємств від російських CRM-систем до альтер-

нативних рішень, що сприяло розвитку українських 

розробників CRM-систем та підвищенню їх конку-

рентоспроможності. Особливої популярності набу-

вають хмарні CRM-платформи, які забезпечують 

гнучкість, мобільність та можливість інтеграції з ін-

шими цифровими сервісами. 

Встановлено, що впровадження CRM-систем 

позитивно впливає на якість обслуговування 

клієнтів, рівень їх лояльності, швидкість прийняття 

управлінських рішень та загальну результативність 

діяльності підприємства. Використання сучасних 

аналітичних інструментів, штучного інтелекту та ав-

томатизації процесів дозволяє підприємствам ефек-

тивніше прогнозувати потреби споживачів і фор-

мувати персоналізовані підходи до взаємодії з ними. 

Разом з тим, ефективність впровадження CRM-

систем значною мірою залежить від правильності 

вибору програмного рішення відповідно до потреб і 

масштабів бізнесу. Підприємствам доцільно врахо-

вувати функціональні можливості системи, рівень 

інтеграції, вартість впровадження та складність 

адаптації персоналу до нових цифрових інстру-

ментів. 

Перспективи подальших досліджень полягають 

у вивченні впливу технологій штучного інтелекту, 

машинного навчання та Big Data на розвиток CRM-

систем, а також у дослідженні ефективності їх вико-

ристання в різних галузях економіки України. 
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