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Оцінка ефективності CRM-системи дає змогу
компанії визначити дії, які потрібно виконати:
• − Запровадження процесів роботи з клієнтами. Це допоможе компанії забезпечити

постійну підтримку клієнтів і постійний доступ до важливої інформації.

• − Запровадження процесів аналізу даних. Це дасть змогу компанії зрозуміти, які
потреби клієнтів і які продукти і послуги потрібно пропонувати.

• − Запровадження процесів автоматизації. Це допоможе компанії заощадити час і
зробити процеси більш ефективними.

• − Запровадження процесів маркетингу. Це уможливить компанії підтримувати
постійний діалог з клієнтами та пропонувати їм потрібні продукти і послуги.

• − Запровадження рівня задоволеності клієнтів. Це допоможе компанії визначити,
які продукти і послуги найбільш популярні серед клієнтів і які проблеми потрібно
вирішувати.

• − Запровадження процесів продажу. Це уможливить компанії підвищити кількість
продажів і заощадити час на процеси продажу. − Запровадження процесів
підтримки клієнтів.



Аналіз показників клієнтської активності

• Аналіз показників клієнтської активності є одним з найбільш
потужних маркетингових інструментів для оцінки ефективності
CRM-систем. Він допомагає компанії зрозуміти, як користуються її
продуктами і послугами клієнти. Це допомагає компанії
правильно розподіляти ресурси і визначати пріоритети для
покращення клієнтського досвіду. Він доцільний для визначення
того, як добре використовується CRM-система для залучення
нових клієнтів та збереження існуючих.



Аналіз продажів у CRM-системі може
включати таке: 
• − аналіз продажів за період часу; 

• − аналіз продажів за поточний місяць; 

• − аналіз продажів за поточний рік; 

• − аналіз продажів за поточний квартал; 

• − аналіз продажів за поточне півріччя; 

• − аналіз продажів за поточний рік. 

Аналіз продажів може включати таке: 

• − детальний аналіз продажів по кожному продукту; 

• − аналіз продажів по кожному каналу продажів; 

• − аналіз продажів по кожній локації; 

• − аналіз продажів по кожному клієнту.



Аналіз показників клієнтської активності
дає змогу компанії: 
• − оцінити, як інформація про клієнтів використовується у CRM-системі та яким чином вона покращує

взаємодію з клієнтами; 

• − визначити, які процеси працюють найкраще, які процеси потребують поліпшення; 

• − визначити, які засоби взаємодії з клієнтами найбільш ефективні та які проблеми необхідно вирішити; 

• − визначати рівень задоволення клієнтів та їхні потреби; 

• − приховувати проблеми, які можуть виникнути при продажу продуктів або послуг; 

• − розуміти, які продукти і послуги найбільш популярні серед клієнтів і які можна покращити; 

• − визначати пріоритети для поліпшення своєї продуктивності і прийняття більш ефективних рішень; 

• − проаналізувати поведінку клієнтів; 

• − визначати їхні статистичні характеристики; 

• − виявляти потенційні проблеми; 

• − визначати найбільш активні та прибуткові сегменти клієнтів; 

• − використовувати ці дані для розробки стратегії продажів та маркетингу.



Аналіз ефективності маркетингу

• Відомо, що CRM-системи являють собою маркетингові інструменти, які
допомагають компаніям управляти взаємозв’язками зі своїми
клієнтами. CRM-система може допомогти компаніям підвищити
ефективність їх маркетингу та прибуток, а також визначити найкращі
маркетингові пропозиції.

• Отже, CRM-система може допомогти компаніям підвищити
ефективність їх маркетингу, аналізуючи дані про попередній маркетинг
та пропозиції, результати маркетингу, й визначати, які з них найбільш
ефективні та найкраще підходять для потреб конкретної компанії. Ця
система може допомогти компаніям визначити найбільш ефективні
маркетингові канали, як-от: поштові розсилки, соціальні мережі,
банерна реклама, а також пропозиції та прийоми, щоб допомогти
підвищити ефективність їх маркетингу.



• Наступним способом для оцінки ефективності CRM-систем є аналіз ефективності
маркетингу. Він доцільний для визначення ефективності маркетингових стратегій та
рекламних компаній, які використовуються в CRM-системі. Для цього аналізуються
такі показники: конверсійність сайту, кількість підписників на електронну розсилку
та кількість запитів на консультацію.

• Цей метод дає змогу визначити ефективність використання можливостей
CRMсистеми для просування товарів та послуг. Слід зазначити, що одним з
найбільш ефективних способів аналізу ефективності маркетингу за допомогою CRM-
системи є аналіз даних про клієнтів.

• Це допомагає компаніям зрозуміти, які клієнти найбільш зацікавлені в їхніх
продуктах і послугах, які продукти і послуги найбільш популярні серед клієнтів та які
фактори впливають на покупки клієнтів. Ці дані можуть бути використані для
підвищення ефективності маркетингу за допомогою персоналізованих пропозицій
та підвищення доходів. Інший спосіб аналізу ефективності маркетингу за допомогою
CRM-системи – це аналіз поведінки клієнтів.

• За допомогою CRM-системи можна збирати дані про поведінку клієнтів, які
використовують продукти чи послуги компанії. Такі дані можуть включати дату
покупки, час покупки, суму покупки, частоту покупок та інші дані. За допомогою них
можна провести аналіз поведінки клієнтів та дослідити, які фактори впливають на
результати маркетингу. Це допоможе менеджерам компаній краще розуміти своїх
клієнтів та підвищити ефективність маркетингу.



Аналіз ефективності маркетингу за допомогою
CRM-системи дає змогу компаніям:
• − Забезпечити більш детальний аналіз поведінки клієнтів. За допомогою CRM-

системи компанії можуть збирати дані про те, як клієнти взаємодіють з
маркетингом компанії, що допомагає краще зрозуміти їх потреби та прихильність
до певних пропозицій.

• − Забезпечити більш ефективне використання бюджету на маркетинг. За допомогою
CRM-системи компанії можуть проаналізувати попередні результати маркетингу та
зробити висновки про те, які з них дають найбільшу вигоду. Це дає змогу компаніям
приймати більш ефективні рішення про використання маркетингових бюджетів.

• − Забезпечити більш продуктивну взаємодію з клієнтами. За допомогою CRM-
системи компанії можуть аналізувати дані про поведінку клієнтів та
використовувати їх для розроблення більш персоналізованих маркетингових
стратегій. Отже, аналіз ефективності маркетингу за допомогою CRM-системи
допомагає компаніям зрозуміти, які клієнти найбільш зацікавлені у їхніх продуктах
та послугах, як їх клієнти взаємодіють з маркетинговими стратегіями компанії.



Аналіз рівня задоволеності клієнтів
• CRM-системи допомагають компаніям підтримувати стабільні відносини з клієнтами

і підтримувати високий рівень задоволеності клієнтів, який може бути виміряний за
допомогою різних методів.

• Оцінка ефективності CRM-системи може бути здійснена за допомогою аналізу рівня
задоволеності клієнтів. Цей спосіб оцінки застосовується для визначення того,
наскільки добре використовується CRM-система для забезпечення задоволеності
клієнтів.

• Для цього проводяться опитування клієнтів про їх досвід із системоюі аналіз
результатів з метою визначення їх задоволеності обслуговуванням та
використанням CRM-системи. Опитування можна використовувати для
вимірювання задоволеності клієнта системою, а також із загального досвіду клієнта.

• Опитування може бути зроблене за допомогою онлайн-анкети, повідомлення
електронною поштою або по телефону. Завдяки йому компанія зможе отримати
прямі відгуки від клієнтів про їх досвід із застосуванням CRM-системи.

• Також можна використовувати соціальні мережі з метою отримання відгуків. За
допомогою опитувань або аналізу відгуків клієнтів можна дізнатися, як цей
інструмент допомагає підвищувати задоволення клієнтів. Результати опитування
можуть бути використані для визначення рівня задоволеності клієнтів і покращення
процесів управління взаєминами з клієнтами



• Інший спосіб аналізу задоволення клієнтів – це використання
аналітичних даних, які зібрані за допомогою CRM-системи [13]. Це
допоможе компанії визначити, як часто клієнти звертаються до 
компанії з питаннями, як довго вони чекають на відповідь і які
проблеми виникають при роботі із CRM-системою. Завдяки цьому
компанії зможуть покращити якість своїх послуг і залучити більше
клієнтів; оцінити швидкість виконання замовлень, частоту 
повторних продажів та інші показники, що допоможуть
покращити задоволення клієнтів.



Останнім способом аналізу задоволення
клієнтів є використання просторових даних. Це
дасть змогу компанії:
• − аналізувати дані про те, як клієнти використовують CRM-

систему; 

• − аналізувати поведінку клієнтів у просторі за допомогою
географічних даних; 

• − дізнатися, які місця є найбільш популярними серед клієнтів, які
місця мають найбільшу активність та які місця мають найбільшу
кількість клієнтів; 

• − правильно планувати свої маркетингові пропозиції та продукти, 
які мають найбільший потенціал для продажу



Для ефективного вимірювання задоволеності клієнтів необхідно враховувати
різні її аспекти. Оцінка задоволеності споживачів базується на кількох основних
показниках ефективності або KPIs















Return on marketing investment, ROMI Або коефіцієнт рентабельності маркетингових
інвестицій показує рентабельність маркетингових витрат. Розрахувавши ROMI, ви
дізнаєтеся, скільки грошей ви отримали за кожен вкладену гривню.

Доходи від маркетинга-витрати на маркетинг



LTV (Lifetime Value) — Це прибуток, яку приносить вам покупець за весь час роботи з ним. За допомогою
цієї метрики можна переконатися, що витрати на залучення клієнта не перевищать дохід від усього шляху,
інакше ви розоритеся. Існує два поширених способи розрахунку коефіцієнта LTV: для більш простої
формули знадобляться показники Lifetime і ARPU, для більш докладної формули — AOV, RPR и Lifetime.

• Lifetime – це метрика, яка показує, як довго людина залишається активним користувачем
продукту (цикл від першого до останнього запуску сервісу). 

• ARPU – це середній прибуток на одного клієнта за період. Щоб його розрахувати, потрібно
розділити свій регулярний дохід за період на кількість клієнтів за той же період.

• AOV (Average Order Value) – середня вартість замовлення або середній чек. RPR (Repeat 
Purchase Rates) – це частота повторних покупок. Недолік цих формул полягає в тому, що
вони не враховують, як саме зміниться поведінка користувачів, наскільки більше вони 
почнуть купувати в результаті маркетингових активностей.



Acquisition Rate, Ar коефіцієнт залучення

• допомагає оцінити ефективність кампанії із залучення. Цей
показник сигналізує про те, чи змогла кампанія принести користь:
зробити правильну пропозицію потрібній людині в потрібний час.
Він розраховується за формулою:



Customer Acquisition Cost, CAC вартість
залучення
• допомагає розрахувати вартість залучення одного клієнта. Ця

метрика покаже, чи ефективна кампанія із залучення: чи
використовується канал, чи правильно вибрано сегмент і чи є
пропозиція цінною для клієнтів.




