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ÎÖ²ÍЮÂÀÍÍЯ ÅÊÎÍÎМ²ЧÍÎЇ ÅФÅÊÒÈÂÍÎÑÒ² ÂПÐÎÂÀÄЖÅÍÍЯ  
CRM-ÑÈÑÒÅМ Ó Ä²ЯËÜÍ²ÑÒÜ ÒÎÐÃÎÂÅËÜÍÈХ П²ÄПÐÈЄМÑÒÂ

У ñòàòò³ äîñë³äæåíî òåîðåòèêî-ìåòîäè÷í³ п³äхîäè äî îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ 
CRM-ñèñòåì ó ä³ÿëüí³ñòü òîðгîâåëüíèх п³äпðèºìñòâ. Âèзíà÷åíî ñóòí³ñòü пîíÿòòÿ åфåêòèâíîñò³ ³íфîð-
ìàö³éíîї ñèñòåìè. Дîñë³äæåíî п³äхîäè äî îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì. 
Дëÿ öüîгî ðîзгëÿíóòî íàéб³ëüш пîшèðåíó êëàñèф³êàö³ю ìåòîä³â, ÿêà пåðåäбà÷àº їх пîä³ë íà òðè гðóпè: 
ф³íàíñîâîгî àíàë³зó, ÿê³ñíîгî àíàë³зó òà ³ìîâ³ðíîñíî-ñòàòèñòè÷í³. Нàâåäåíî пåðåâàгè òà íåäîë³êè êîæíîї 
гðóпè ìåòîä³â. Çàзíà÷åíî, щî êîæíà гðóпà ìåòîä³â ìàº îбìåæåííÿ ó âèêîðèñòàíí³, òîìó пðîпîíóºòüñÿ 
її äîпîâíèòè ÷åòâåðòîю гðóпîю ìåòîä³â: êîìб³íîâàíèìè. Ðîзгëÿíóòî ðåêîìåíäîâàí³ íàóêîâöÿìè ìåòîäè 
îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì: ROI, TCO, NPV, âèзíà÷åíî íåäîë³êè öèх 
ìåòîä³â òà зàпðîпîíîâàíî шëÿхè їх óñóíåííÿ.
Ключові слова: åêîíîì³÷íà åфåêòèâí³ñòü, ³íфîðìàö³éíà ñèñòåìà, CRM-ñèñòåìà, òîðгîâåëüíå п³äпðèºì-
ñòâî, êëàñèф³êàö³ÿ ìåòîä³â. 

Постановка проблеми. Ñó÷àñíèé åòàп ðîзâèòêó 
ñóñп³ëüñòâà хàðàêòåðèзóºòüñÿ шèðîêèì âèêîðèñ-
òàííÿì ³íфîðìàö³éíèх ñèñòåì ³ òåхíîëîг³é ó ð³з-
íèх ñфåðàх éîгî ä³ÿëüíîñò³. Çîêðåìà, âпðîâàäæåííÿ 
³íфîðìàö³éíèх ñèñòåì ³ òåхíîëîг³é ó òîðг³âë³ ìàº 
íà ìåò³ п³äâèщåííÿ åфåêòèâíîñò³ óпðàâë³ííÿ òîðгî-
âåëüíèì п³äпðèºìñòâîì ³, ÿê íàñë³äîê, зб³ëüшåííÿ 
îбñÿгó пðîäàæ³â ³ зðîñòàííÿ пðèбóòêó. Тàêèé åфåêò 
äîñÿгàºòüñÿ, з îäíîгî бîêó, зà ðàхóíîê îпåðàòèâíîгî 
îбë³êó òà бåзпåðåðâíîгî êîíòðîëю зà ðóхîì òîâàðíî-
ìàòåð³àëüíèх ö³ííîñòåé, à з ³íшîгî – зà ðàхóíîê 
âпðîâàäæåííÿ ÑRM-òåхíîëîг³é, щî äàюòü зìîгó 
зàëó÷èòè пîêóпöÿ ³ ñóòòºâî п³äâèщèòè êîíêóðåíòî-
ñпðîìîæí³ñòü п³äпðèºìñòâà [1, ñ. 154]. Çà ðåзóëü-
òàòàìè îпèòóâàííÿ êîìпàí³é «Бèòðèêñ24» è GfK 
Ukraine [2], ó 2017 ðîö³ íà ðèíêó Уêðàїíè зàñòî-
ñîâóâàëèñÿ òàê³ CRM-ñèñòåìè: Бèòðèêñ24 (28%), 
Terrasoft (15%), Amocrm (9%), Ìåгàпëàí (7%), 
Salesforce (5%), Zoho (4%), OneBox (3%). У пîпå-
ðåäí³é ðîбîò³ [3, ñ. 192] àâòîðîì бóëî âèзíà÷åíî 
íàéб³ëüш îпòèìàëüíó CRM-ñèñòåìó äëÿ óпðàâë³ííÿ 
òîðгîâåëüíèìè п³äпðèºìñòâàìè Уêðàїíè: Terrasoft 
Creatio. Çàâåðшàëüíèì åòàпîì äîñë³äæåííÿ º îö³íю-
âàííÿ åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ â³ä óпðîâàäæåííÿ 
ö³ºї CRM-ñèñòåìè ó ä³ÿëüí³ñòü òîðгîâåëüíèх п³ä-
пðèºìñòâ, щî é зóìîâëюº àêòóàëüí³ñòü пðîâåäåííÿ 
öüîгî äîñë³äæåííÿ.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Тåî-
ðåòè÷í³ òà пðàêòè÷í³ пèòàííÿ îö³íêè åêîíîì³÷-
íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì ó 
ä³ÿëüí³ñòü п³äпðèºìñòâ бóëè äîñë³äæåí³ ó ðîбî-
òàх òàêèх зàðóб³æíèх ³ â³ò÷èзíÿíèх ó÷åíèх, ÿê 
Ê.А. Êàëüíà, Є.Ю. Êóпöîâà [4], Г. Êîðí³ºíêî, 
Ì. Чàбàíåíêî, Ю. Лåгåзà [5, c. 127], Є.Î. П³äгîðà, 
Î.Â. Лàòèшåâà, Ì.Ю. Ì³ëÿâñüêèé [6, c. 30] òà ³í. 
Хàðàêòåðíîю îñîбëèâ³ñòю зàзíà÷åíèх ðîб³ò º òå, 
щî â íèх óñ³ ìåòîäè îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâ-
íîñò³ CRM-ñèñòåì, ÿê ³ âзàгàë³ äëÿ ³íфîðìàö³éíèх 
ñèñòåì, пîä³ëÿюòüñÿ íà òðè гðóпè: ìåòîäè ф³íàí-
ñîâîгî àíàë³зó, ìåòîäè ÿê³ñíîгî àíàë³зó òà ³ìîâ³ð-
íîñíî-ñòàòèñòè÷í³ ìåòîäè àíàë³зó. 

Виділення не вирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Нåзâàæàю÷è íà зíà÷íó ê³ëüê³ñòü 
ðîб³ò зà ö³ºю òåìàòèêîю, ³ñíóю÷à êëàñèф³êàö³ÿ 
ìåòîä³â îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ CRM-
ñèñòåì íå º äîñêîíàëîю òà пîòðåбóº äîпîâíåííÿ. 
Êð³ì òîгî, íå âñ³ ìåòîäè, щî ðåêîìåíäóюòüñÿ 
àâòîðàìè öèх ðîб³ò, ìîæóòü бóòè âèêîðèñòàí³ äëÿ 
îö³íêè åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì 
íà òîðгîâåëüíèх п³äпðèºìñòâàх. 

Мета статті. Гîëîâíîю ìåòîю ö³ºї ðîбîòè º àíà-
ë³з п³äхîä³â äî êëàñèф³êàö³ї ìåòîä³â îö³íêè åêîíî-
ì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåìè 
ó ä³ÿëüí³ñòü òîðгîâåëüíèх п³äпðèºìñòâ, óäîñêîíà-
ëåííÿ êëàñèф³êàö³ї òà âèб³ð íàéб³ëüш îпòèìàëü-
íèх ìåòîä³â îö³íêè.

Виклад основного матеріалу. Ñпî÷àòêó âèзíà-
÷èìî ñóòí³ñòü пîíÿòòÿ «åфåêòèâí³ñòü ³íфîðìà-
ö³éíîї ñèñòåìè». Ефåêòèâí³ñòю ³íфîðìàö³éíîї 
ñèñòåìè (²Ñ) íàзèâàºòüñÿ «âëàñòèâ³ñòü ²Ñ âèêîíó-
âàòè пîñòàâëåí³ ö³ë³ é зàâäàííÿ (фóíêö³ї) ó зàäà-
íèх óìîâàх òà ³з зàäàíîю ÿê³ñòю» [7, ñ. 47]. Âîíà 
âèзíà÷àºòüñÿ «пîð³âíÿííÿì îäåðæàíèх ðåзóëüòà-
ò³â â³ä фóíêö³îíóâàííÿ ö³ºї ñèñòåìè ³ âèòðàò óñ³х 
âèä³â ðåñóðñ³â, íåîбх³äíèх äëÿ ñòâîðåííÿ, âпðî-
âàäæåííÿ òà ðîзâèòêó ö³ºї ñèñòåìè» [8, ñ. 212], à 
щîäî CRM-ñòðàòåг³é – «п³äâèщåííÿì ðåзóëüòàòèâ-
íîñò³ óпðàâë³ííÿ збóòîâîю ä³ÿëüí³ñòю» [9, c. 322]. 

Дîñë³äèìî б³ëüш äîêëàäíî п³äхîäè äî îö³íêè 
åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàäæåííÿ CRM-
ñèñòåì. Еêîíîì³÷íîю åфåêòèâí³ñòю íàзèâàºòüñÿ 
«ìiðà âèг³äíîñò³ åêîíîì³÷íèх âèòðàò íà ñòâîðåííÿ 
é âèêîðèñòàííÿ ñèñòåìè» [8, ñ. 212]. Нàéб³ëüш 
пîшèðåíà êëàñèф³êàö³ÿ ìåòîä³â її îö³íêè пåðåä-
бà÷àº пîä³ë ìåòîä³â íà òðè гðóпè [4; 5, c. 127; 
6, c. 30; 10, ñ. 122; 11, ñ. 24; 12, ñ. 600]:

1) ìåòîäè ф³íàíñîâîгî àíàë³зó (êîåф³ö³ºíò ðåíòà-
бåëüíîñò³ ³íâåñòèö³é (ROI), êîåф³ö³ºíò åфåêòèâíîñò³ 
³íâåñòèö³é (АRR), ÷èñòà пðèâåäåíà âàðò³ñòü (NPV), 
âíóòð³шíÿ íîðìà пðèбóòêîâîñò³ (IRR), шâèäêå åêî-
íîì³÷íå îбґðóíòóâàííÿ (REJ), åêîíîì³÷íà äîäàíà 
âàðò³ñòü (EVA), ñóêóпíà âàðò³ñòü âîëîä³ííÿ (ТÑÎ);
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2) ìåòîäè ÿê³ñíîгî àíàë³зó (бåí÷ìàðêåòèíг, 
ñпðèéíÿòòÿ ñпîæèâà÷à, ³íфîðìàö³éíà збàëàíñî-
âàíà ñèñòåìà пîêàзíèê³â (BSC), âíóòð³шíÿ íîðìà 
пðèбóòêîâîñò³ (BITS), ³íфîðìàö³éíà åêîíîì³êà 
(²Е), óпðàâë³ííÿ пîðòфåëåì (PM), фóíêö³îíàëüíî-
âàðò³ñíèé àíàë³з (ABC), ñóêóпíèé åêîíîì³÷íèé 
åфåêò (TEI);

3) ³ìîâ³ðíîñíî-ñòàòèñòè÷í³ ìåòîäè àíàë³зó 
(ñпðàâåäëèâà ö³íà îпö³îí³â (ROV), пðèêëàäíà 
³íфîðìàö³éíà åêîíîì³êà (А²Е), åêîíîì³÷íà âèгîäà 
ðåñóðñ³â (EVS) òà ³íш³).

Пåðåâàгè òà íåäîë³êè ìåòîä³â, щî âхî-
äÿòü äî êîæíîї з пåðåë³÷åíèх гðóп, íàâåäåíî â  
òàбë. 1–3 â³äпîâ³äíî. Âèхîäÿ÷è з ðåзóëüòàò³â  
òàбë. 1–3, пðîâåäåìî пîð³âíÿëüíèé àíàë³з òðüîх 
гðóп ìåòîä³â (òàбë. 4).

Яê âèпëèâàº з òàбë. 4, êîæíà гðóпà ìåòîä³â ìàº 
îбìåæåííÿ ó âèêîðèñòàíí³, òîìó äîö³ëüíî зàñòî-
ñóâàòè êîìб³íàö³ю ê³ëüêîх ìåòîä³â. Îòæå, àâòîð 
пðîпîíóº äîпîâíèòè íàâåäåíó êëàñèф³êàö³ю ÷åò-
âåðòîю гðóпîю ìåòîä³â: ìîäèф³êîâàí³, ÿê³ äàюòü 
зìîгó б³ëüш îб’ºêòèâíî îö³íèòè åêîíîì³÷íó åфåê-

Тàбëèöÿ 1
Переваги та недоліки методів фінансового аналізу

Назва методу Переваги Недоліки

êîåф³ö³ºíò ðåíòàбåëüíîñò³ 
³íâåñòèö³é (ROI)

âêàзóº â³äíîñíå пåðåâèщåííÿ âèгîäè, ÿêó ìè 
îòðèìàºìî, íàä пåðâèííèìè âêëàäåííÿìè 
êàп³òàëó

íåìàº àíàë³зó ðèзèê³â

êîåф³ö³ºíò åфåêòèâíîñò³ 
³íâåñòèö³é (АRR) пðîñòîòà ðîзðàхóíêó

â³í íå âðàхîâóº âàðò³ñòü гðîшåé ó ÷àñ³ òà 
íå пåðåäбà÷àº äèñêîíòóâàííÿ, îòæå, íå 
âðàхîâóº ðîзпîä³ëó пðèбóòêó пî ðîêàх, à 
зíà÷èòü, éîгî ìîæíà зàñòîñóâàòè ò³ëüêè 
äëÿ îö³íêè êîðîòêîñòðîêîâèх пðîåêò³â з 
ð³âíîì³ðíèì íàäхîäæåííÿì äîхîä³â. Êð³ì 
òîгî, â зâ’ÿзêó з öèì íåìîæëèâî îö³íèòè 
ìîæëèâ³ â³äì³ííîñò³ пðîåêò³â, пîâ’ÿзàíèх з 
ð³зíèìè òåðì³íàìè зä³éñíåííÿ

÷èñòà пðèâåäåíà âàðò³ñòü 
(NPV)

â³äпîâ³äàº íà гîëîâíå пèòàííÿ: íàñê³ëüêè 
íàäхîäæåííÿ бóäóòü âèпðàâäîâóâàòè âèòðàòè 
íà ²Т, ÿê³ ìè íåñåìî ñüîгîäí³?

íåìàº àíàë³зó ðèзèê³â

âíóòð³шíÿ íîðìà 
пðèбóòêîâîñò³ (IRR)

äàº зìîгó пîð³âíюâàòè пðîåêòè з àбñîëюòíî 
ð³зíèì ð³âíåì ф³íàíñóâàííÿ; ìîæëèâ³ñòü 
пîð³âíÿííÿ íå ò³ëüêè пðîåêò³â, àëå é 
àëüòåðíàòèâíèх ³íâåñòèö³é, íàпðèêëàä 
бàíê³âñüêîгî âíåñêó; åêñпðåñ-îö³íêà пðîåêòó 
íà äîö³ëüí³ñòü éîгî пîäàëüшîгî ðîзâèòêó

ñêëàäí³ñòü ó ðîзðàхóíêàх; íå пîêàзóº 
àбñîëюòíå зðîñòàííÿ âàðòîñò³ ³íâåñòèö³éíîгî 
пðîåêòó; гðîшîâ³ пîòîêè ÷àñòî ìàюòü 
íåñèñòåìàòè÷íó ñòðóêòóðó, щî óñêëàäíюº 
пðàâèëüíèé ðîзðàхóíîê äàíîгî пîêàзíèêà

шâèäêå åêîíîì³÷íå 
îбґðóíòóâàííÿ (REJ)

äîпîìàгàº зíàéòè ñп³ëüíó ìîâó IT-фàх³âöÿì 
³ б³зíåñ-ìåíåäæìåíòó, à òàêîæ äîзâîëÿº 
îö³íèòè âíåñîê IT â б³зíåñ-ðåзóëüòàò êîìпàí³ї

íå ìîæå åфåêòèâíî îö³íюâàòè пðîåêòè 
пåðåòâîðåííÿ IT- ³íфðàñòðóêòóðè зàгàëîì

åêîíîì³÷íà äîäàíà 
âàðò³ñòü (EVA)

ìîæå зàñòîñîâóâàòèñÿ äëÿ îö³íêè 
åфåêòèâíîñò³ ÿê îêðåìîгî пðîåêòó, 
òàê ³ зàгàëîì äëÿ îö³íêè пåðåòâîðåíü 
²Т-³íфðàñòðóêòóðè

âèêîðèñòîâóâàòè ðåзóëüòàòè ðîзðàхóíêó 
ìîæíà ëèшå â äèíàì³ö³

ñóêóпíà âàðò³ñòü 
âîëîä³ííÿ (ТÑÎ)

äàº ìîæëèâ³ñòü пîð³âíюâàòè åфåêòèâí³ñòü з 
³íшèìè êîìпàí³ÿìè àíàëîг³÷íîгî пðîф³ëю

íå ìîæå бóòè îö³íåíà ÿê³ñòü ³ ÷àñ 
ðîзðîбëåííÿ íîâîї пðîäóêö³ї

Джерело: складено автором за [10, с. 122; 11, с. 24; 12, с. 600]

Тàбëèöÿ 2
Переваги та недоліки методів якісного аналізу

Назва методу Переваги Недоліки

³íфîðìàö³éíà 
збàëàíñîâàíà ñèñòåìà 
пîêàзíèê³â (BSC)

º äîäàòêîâà фîðìàë³зàö³ÿ пîêàзíèê³â 
åфåêòèâíîñò³

äëÿ êîíêðåòíîгî п³äпðèºìñòâà ñàì³ 
пîêàзíèêè, à òàêîæ їхíÿ ê³ëüê³ñòü ìîæóòü 
бóòè ð³зíèìè

âíóòð³шíÿ íîðìà 
пðèбóòêîâîñò³ (BITS)

її îб’ºêòèâí³ñòü, íåзàëåæí³ñòü â³ä ìàñшòàбó 
пðîåêòó, зäàòí³ñòü пîêàзóâàòè â³äíîñíó 
пðèбóòêîâ³ñòü пðîåêòó â пîð³âíÿíí³ з ³íшèìè 
ìîæëèâîñòÿìè ³íâåñòóâàííÿ

ñêëàäí³ñòü ðîзðàхóíêó, ñóб’ºêòèâí³ñòü âèбîðó 
äîхîäíîñò³ àëüòåðíàòèâíèх âêëàäåíü (п³ä 
÷àñ пîð³âíÿííÿ) òà âèñîêà зàëåæí³ñòü â³ä 
òî÷íîñò³ пðîгíîзóâàííÿ âåëè÷èíè ìàéбóòí³х 
гðîшîâèх пîòîê³â ó ìåæàх пðîåêòó

³íфîðìàö³éíà 
åêîíîì³êà (²Е)

âèзíà÷àюòüñÿ пð³îðèòåòè пðîåêòíèх êðèòåð³їâ 
щå äî òîгî, ÿê ðîзгëÿäàºòüñÿ бóäü-ÿêèé 
²Т-пðîåêò, à òàêîæ ðîзñòàâëÿюòüñÿ пð³îðèòåòè 
б³зíåñó п³äпðèºìñòâà

ñóб’ºêòèâ³зì, ÿêèé пðîÿâëÿºòüñÿ â àíàë³з³ 
ðèзèê³â пðîåêòó

óпðàâë³ííÿ пîðòфåëåì 
(PM)

êåð³âíèê ²Т-â³ää³ëó п³äпðèºìñòâà âåäå пîñò³éíèé 
êîíòðîëü íàä âêëàäåííÿìè êàп³òàëó é îö³íюº 
³íâåñòèö³ї зà êðèòåð³ÿìè âèòðàò, ðèзèê³â ³ 
âèгîä, ÿê ñàìîñò³éíèé ³íâåñòèö³éíèé пðîåêò

пåðåх³ä íà âèêîðèñòàííÿ öüîгî ìåòîäó 
òÿгíå зà ñîбîю ÿê ðåîðгàí³зàö³ю ñèñòåìè 
óпðàâë³ííÿ, òàê ³ зì³íó îðгàí³зàö³éíîї 
ñòðóêòóðè êîìпàí³ї

фóíêö³îíàëüíî-
âàðò³ñíèé àíàë³з (ABC)

óí³âåðñàëüíèé хàðàêòåð; ìîæëèâ³ñòü 
ñòðóêòóðóâàòè фóíêö³îíàëüí³ зàâäàííÿ 
гîñпîäàðñüêîї ä³ÿëüíîñò³, щî зíà÷íî пîëåгшóº 
пðîöåñ äîñë³äæåííÿ òà âèÿâëåííÿ íàäëèшêîâèх 
фóíêö³é; зìåíшåííÿ íåâèзíà÷åíîñò³ â пðîöåñ³ 
пðèéíÿòòÿ ð³шåíü ó пåâíîìó íàпðÿì³ ä³ÿëüíîñò³ 
зà ðàхóíîê âèä³ëåííÿ îñíîâíèх íàпðÿì³â ðîб³ò 
äëÿ äîñÿгíåííÿ ö³ëåé êîíêóðåíòíîгî ðîзâèòêó

ñêëàäí³ñòü пåðåхîäó â³ä òðàäèö³éíîї 
ñèñòåìè; âåëèê³ âèòðàòè íà пðîгðàìíå 
зàбåзпå÷åííÿ; òðèâàëèé òà âèòðàòíèé 
пðîöåñ збîðó âèх³äíîї ³íфîðìàö³ї äëÿ 
пðîâåäåííÿ àíàë³зó; îòðèìàííÿ â ðåзóëüòàò³ 
íàäòî äåòàë³зîâàíîї ³íфîðìàö³ї, щî ìîæå 
ñóòòºâî óñêëàäíèòè пðîöåñ óпðàâë³ííÿ

ñóêóпíèé åêîíîì³÷íèé 
åфåêò (TEI)

îö³íêà â³äì³ííîñòåé ³ з³ñòàâëåííÿ ðåзóëüòàò³â з 
ìåòîю пðîåêòó äàº зìîгó âèÿâèòè пåðåâàгè ÷è 
íåäîë³êè íîâîї ²Ñ

ñêëàäí³ñòü ó ðåàë³зàö³ї; ñóб’ºêòèâí³ñòü ó 
гàëóз³ âèзíà÷åííÿ åêîíîì³÷íîгî åфåêòó

Джерело: складено автором за [10, с. 122; 11, с. 24; 12, с. 600]
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òèâí³ñòü âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåìè ó ä³ÿëüí³ñòü 
òîðгîâåëüíîгî п³äпðèºìñòâà.

Щîäî âèбîðó êîíêðåòíèх ìåòîä³â îö³íêè åêî-
íîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ â³ä óпðîâàäæåííÿ CRM-
ñèñòåì, òî, íà äóìêó бàгàòüîх зàðóб³æíèх ³ 
â³ò÷èзíÿíèх íàóêîâö³â, íàéб³ëüш пîпóëÿðíèìè º 
ìåòîäè ROI òà TCO [4; 5, ñ. 125; 6, ñ. 30]. Тàê, 
пîêàзíèê ROI (Return On Investment, êîåф³ö³ºíò 
ðåíòàбåëüíîñò³ ³íâåñòèö³é) âèзíà÷àºòüñÿ ÿê â³äíî-
шåííÿ ñåðåäíüîгî зб³ëüшåííÿ пðèбóòêó, îòðèìà-
íîгî зà ðàхóíîê âпðîâàäæåííÿ CRM-òåхíîëîг³é, 
äî îбñÿгó ³íâåñòèö³é:

ROI
P P
Z

crm�
�

·100% ,                (1)

äå Pcrm – пðèбóòîê, îòðèìàíèé п³äпðèºìñòâîì 
п³ä ÷àñ óпðîâàäæåííÿ CRM; P – пðèбóòîê, îòðè-
ìàíèé бåз óпðîâàäæåííÿ CRM; Z – âèòðàòè íà 
ðåàë³зàö³ю пðîåêòó. 

Пðîòå п³ä ÷àñ ðîзðàхóíêó зà фîðìóëîю (1) 
òðóäíîщ³ âèíèêàюòü п³ä ÷àñ âèзíà÷åííÿ âèòðàò-
íîї ÷àñòèíè Z, îñê³ëüêè âèòðàòè, êð³ì îпëàòè зà 
ë³öåíз³ї íà пðîгðàìíå зàбåзпå÷åííÿ (ПÇ), äîäàò-
êîâå îбëàäíàííÿ òà пîñëóгè ñòîðîíí³х êîíñóëü-
òàíò³â, щå âêëю÷àюòü зàðпëàòó ñп³âðîб³òíèê³â, 
зàéíÿòèх ó пðîöåñ³ âпðîâàäæåííÿ. Аëå гîëîâíîю 
пðîбëåìîю º òå, щî îö³íêà, îòðèìàíà зà ìåòîäîì 
ROI, º íå зîâñ³ì äîñòîâ³ðíîю, îñê³ëüêè íåîбх³äíî 
âðàхîâóâàòè, щî âèòðàòè íà ðåàë³зàö³ю пðîåêòó 
íå пðèпèíÿюòüñÿ п³ñëÿ éîгî фîðìàëüíîгî зàâåð-
шåííÿ. 

Нåзâàæàю÷è íà âñ³ пåðåðàхîâàí³ òðóäíîщ³, 
äëÿ ðîзðàхóíêó âèòðàòíîї ÷àñòèíè º б³ëüш àäåê-
âàòíà ìåòîäèêà – öå âèзíà÷åííÿ TCO (Total Cost of 
Ownership, ñóêóпíà âàðò³ñòü âîëîä³ííÿ). Ìåòîäèêà 
ðîзðàхóíêó TCO ñòâîðåíà äëÿ òîгî, щîб äîпîìîгòè 
êåð³âíèöòâó п³äпðèºìñòâ ðîзðàхóâàòè пðÿì³ òà 
íåпðÿì³ âèòðàòè, à òàêîæ âèгîäè, пîâ’ÿзàí³ з 

бóäü-ÿêèì êîìпîíåíòîì ³íфîðìàö³éíèх ñèñòåì. 
Пîêàзíèê TCO âèзíà÷àºòüñÿ зà фîðìóëîю:

TCO = TCOp + TCA,                   (2)

äå TCOp – ñóêóпíà âàðò³ñòü âèêîðèñòàííÿ, 
TCA – öå ñóêóпíà âàðò³ñòü пðÿìèх âèòðàò íà âпðî-
âàäæåííÿ. 

Дëÿ фàêòè÷íîгî ðîзðàхóíêó âèòðàòè òèпó ТÑÎð 
ó êîìпàí³ї êëàñèф³êóюòüñÿ íà ê³ëüêà êàòåгîð³é:

1) âèòðàòè íà ëюäñüê³ ðåñóðñè (people costs) – 
âèòðàòè íà зàðîб³òíó пëàòó ÿê âèêîíàâöÿì íèæ-
÷îї ëàíêè, òàê ³ êåð³âíèöòâó òîп-ð³âíÿ;

2) âàðò³ñòü îòî÷åííÿ – âèòðàòè íà îпàëåííÿ, 
ñâ³òëî òà ³íш³ êîìóíàëüí³ пîñëóгè, ³íòåðíåò;

3) âàðò³ñòü ñóпðîâîäó – íàпðèêëàä, êîìпàí³ї 
IT-ñпåö³àë³зàö³ї äîâîäèòüñÿ зàêóпîâóâàòè íîâ³ 
êîìп’юòåðè òà ðåгóëÿðíî îíîâëюâàòè ПÇ;

4) âèòðàòè ³íшîгî пëàíó – íàпðèêëàä, âèòðàòè 
íà ³íòåгðàö³ю ñèñòåìè бåзпåêè àбî îðгàí³зàö³ю 
òðåí³íг³â äëÿ п³äâèщåííÿ êâàë³ф³êàö³ї пåðñîíàëó.

Дî пðÿìèх âèòðàò (ТÑА) íàëåæàòü: êàп³òàëüí³ 
âèòðàòè (àпàðàòíå ³ пðîгðàìíå зàбåзпå÷åííÿ), 
âèòðàòè íà óпðàâë³ííÿ ²Ñ, âèòðàòè íà òåхí³÷íó 
п³äòðèìêó, âèòðàòè íà ðîзðîбëåííÿ ПÇ âëàñíèìè 
ñèëàìè, âèòðàòè íà àóòñîðñèíг, âèòðàòè íà â³äðÿ-
äæåííÿ, âèòðàòè íà пîñëóгè зâ’ÿзêó.

Пðîòå ìåòîäèêà ðîзðàхóíêó TCO íå âðàхîâóº 
б³зíåñ-ñòðàòåг³ю п³äпðèºìñòâà òà ðèзèêè.

Êð³ì зàзíà÷åíèх ìåòîä³â, ó ðîбîòàх [8, ñ. 213; 
13, ñ. 290] äëÿ îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ 
âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì ðåêîìåíäóюòü âèêî-
ðèñòîâóâàòè òàê³ æ пîêàзíèêè, ÿê ³ äëÿ îö³íêè 
³íâåñòèö³éíèх пðîåêò³â. Îñíîâíèì êðèòåð³ºì 
âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåìè º пîêàзíèê NPV 
(Net Present Value, ÷èñòà äèñêîíòîâàíà âàðò³ñòü) 
[8, c. 213; 13, ñ. 290]:

NPV
P B

ri

n
i i

i�
�

�� �
�

�
�

1 1
0 ,                  (3)

Тàбëèöÿ 3
Переваги та недоліки імовірнісно-статистичних методів

Назва методу Переваги Недоліки

ñпðàâåäëèâà ö³íà 
îпö³îí³â (ROV)

ìîæëèâ³ñòü âпëèâàòè íà îö³íюâàí³ 
пàðàìåòðè ó пðîöåñ³ пðîåêòó

äóæå ñêëàäíèé ³ âèìàгàº бàгàòî ÷àñó äëÿ 
пðîâåäåííÿ àíàë³зó

пðèêëàäíà 
³íфîðìàö³éíà åêîíîì³êà 
(А²Е)

зàбåзпå÷óº îö³íêó ³ìîâ³ðíîñò³ âèíèêíåííÿ 
ðèзèêó; зàбåзпå÷óº îö³íêó пðîåêò³â ³з 
ðåзóëüòàòàìè, ÿê³ ñêëàäíî âèзíà÷àюòüñÿ

ñóб’ºêòèâíèé; пîòðåбóº зíà÷íèх âèòðàò ÷àñó; 
ðåзóëüòàò пîäàºòüñÿ ó íàòóðàëüíèх îäèíèöÿх

åêîíîì³÷íà âèгîäà 
ðåñóðñ³â (EVS)

ìåòîäèêà пåðåäбà÷àº òî÷íèé ðîзðàхóíîê 
óñ³х ìîæëèâèх ðèзèê³â òà пåðåâàг äëÿ 
б³зíåñó

ðîзðàхîâóºòüñÿ зà ÷îòèðìà пîêàзíèêàìè: 
зб³ëüшåííÿ äîхîä³â, п³äâèщåííÿ пðîäóêòèâíîñò³ 
пðàö³, ñêîðî÷åííÿ ÷àñó âèпóñêó пðîäóêò³â ³ 
зíèæåííÿ ðèзèê³â

Джерело: складено автором за [10, с. 122; 11, с. 24; 12, с. 600]

Тàбëèöÿ 4
Порівняльний аналіз трьох груп методів оцінки економічної ефективності інформаційних систем
Група методів Переваги Недоліки

ìåòîäè ф³íàíñîâîгî 
àíàë³зó

ì³ñòÿòü îñíîâí³ пðèíöèпè, зàпîзè÷åí³ з 
êëàñè÷íîї òåîð³ї âèзíà÷åííÿ åêîíîì³÷íîї 
åфåêòèâíîñò³; äîзâîëÿюòü îö³íèòè åêîíîì³÷í³ 
пàðàìåòðè âпðîâàäæåííÿ ³ зàñòîñóâàííÿ ²Ñ зà 
àíàëîг³ºю îö³íêè ³íâåñòèö³éíîгî пðîåêòó

âðàхîâóюòü ëèшå ф³íàíñîâî-åêîíîì³÷í³ 
пîêàзíèêè, íå бåðó÷è äî óâàгè äîâгîñòðîêîâ³ 
îðгàí³зàö³éí³, ³íфðàñòðóêòóðí³, ñîö³àëüíî-
пñèхîëîг³÷í³ òà їì пîä³бí³ ðåзóëüòàòè

ìåòîäè ÿê³ñíîгî 
àíàë³зó

äîпîâíююòü ê³ëüê³ñí³ ðîзðàхóíêè, щî 
äîпîìàгàº îö³íèòè âñ³ фàêòîðè åфåêòèâíîñò³ 
²Ñ ³ пîгîäèòè їх ³з зàгàëüíîю ñòðàòåг³ºю 
êîìпàí³ї; îö³íююòü ³íâåñòèö³ї â ²Ñ зà äåÿêèìè 
ê³ëüê³ñíèìè пîêàзíèêàìè, ÿê³ ³íòåðпðåòóюòüñÿ 
â òåðì³íàх óñп³шíîñò³ òà íåóñп³шíîñò³.

ó бàгàòüîх âèпàäêàх ґðóíòóюòüñÿ íà åêñпåðòíèх 
ñóäæåííÿх ³ îö³íêàх, пðîòå зàñòîñîâóюòü їх ÿê 
ñêëàäîâó, à íå êëю÷îâó ìîäåëü

³ìîâ³ðí³ñíî-
ñòàòèñòè÷í³ ìåòîäè

äàюòü зìîгó îö³íèòè éìîâ³ðí³ñòü âèíèêíåííÿ 
ðèзèêó

їх âèêîðèñòàííÿ íåìîæëèâå бåз збîðó 
ñòàòèñòè÷íèх äàíèх, щî ÿâëÿº ñîбîю âàæêî 
зä³éñíюâàíå, гðîì³зäêå, âèòðàòíå зà ф³íàíñîâèìè, 
÷àñîâèìè, ëюäñüêèìè ðåñóðñàìè зàâäàííÿ; 
íåîбх³äíå âèêîíàííÿ óìîâ ðåпðåзåíòàòèâíîñò³ 
âèб³ðîê, ñпðàâåäëèâîñò³ îêðåìèх íàÿâíèх îö³íîê

Джерело: складено автором за даними табл. 1-3
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äå Рi – ðåзóëüòàòè, îòðèìàí³ â і-ìó пåð³îä³; Вi – 
âèòðàòè, îòðèìàí³ â і-ìó пåð³îä³; r – íîðìà äèñ-
êîíòó; n – ê³ëüê³ñòü ðîê³â æèòòºâîгî öèêëó CRM-
ñèñòåìè.

Нåäîë³ê ìåòîäó ðîзðàхóíêó NPV òàêèé ñàìèé, 
ÿê ³ äëÿ ТÑÎ, – íåâðàхóâàííÿ ðèзèê³â. Тîìó äëÿ 
óñóíåííÿ öüîгî íåäîë³êó àâòîð пðîпîíóº âèêî-
ðèñòîâóâàòè ìåòîäèêó ³ì³òàö³éíîгî ìîäåëюâàííÿ 
ðèзèê³â ³íâåñòèö³éíèх пðîåêò³â, ðîзðîбëåíó 
².Я. Лóêàñåâè÷åì [14, c. 213], ÿêà, êð³ì ðîзðà-
хóíêó NPV, äàº зìîгó îб÷èñëèòè îñíîâí³ пîêàз-
íèêè ³íâåñòèö³éíîгî ðèзèêó: ìàòåìàòè÷í³ ñпîä³-
âàííÿ, äèñпåðñ³ї, ñåðåäíüîêâàäðàòè÷í³ â³äхèëåííÿ 
òà êîåф³ö³ºíòè âàð³àö³ї зì³ííèх пàðàìåòð³â ³íâåñ-
òèö³éíîгî пðîåêòó; ðåзóëüòàò³â Ði, îòðèìàíèх â 
³-ìó пåð³îä³; NPV. Пåðåä пðîâåäåííÿì ³ì³òàö³é-
íîгî åêñпåðèìåíòó íåîбх³äíî зàäàòè зàêîíè ðîзпî-
ä³ëó éìîâ³ðíîñòåé äëÿ êëю÷îâèх пàðàìåòð³â ³íâåñ-
òèö³éíîгî пðîåêòó.

Тàêèì ÷èíîì, àâòîð пðîпîíóº îö³íюâàòè åêî-
íîì³÷íó åфåêòèâí³ñòü â³ä óпðîâàäæåííÿ CRM-
ñèñòåì ó ä³ÿëüí³ñòü òîðгîâåëüíèх п³äпðèºìñòâ зà 
äîпîìîгîю òàêèх пîêàзíèê³â, ÿê ТÑÎ òà NPV.

Висновки і пропозиції. Âèзíà÷åíî ñóòí³ñòü 
пîíÿòòÿ «åфåêòèâí³ñòü ³íфîðìàö³éíîї ñèñòåìè». 
Тàê, åфåêòèâí³ñòü ³íфîðìàö³éíîї ñèñòåìè âèзíà-
÷àºòüñÿ пîð³âíÿííÿì îäåðæàíèх ðåзóëüòàò³â â³ä 
фóíêö³îíóâàííÿ ö³ºї ñèñòåìè ³ âèòðàò óñ³х âèä³â 
ðåñóðñ³â, íåîбх³äíèх äëÿ ñòâîðåííÿ, âпðîâàä-
æåííÿ òà ðîзâèòêó ö³ºї ñèñòåìè, à щîäî CRM-
ñèñòåìè – п³äâèщåííÿì ðåзóëüòàòèâíîñò³ óпðàâ-
ë³ííÿ збóòîâîю ä³ÿëüí³ñòю. Дîêëàäíî äîñë³äæåíî 
п³äхîäè äî îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðî-
âàäæåííÿ CRM-ñèñòåì ó ä³ÿëüí³ñòü òîðгîâåëüíèх 
п³äпðèºìñòâ. Нàéб³ëüш пîшèðåíà êëàñèф³êàö³ÿ 
ìåòîä³â пåðåäбà÷àº їх пîä³ë íà òðè гðóпè: ìåòîäè 
ф³íàíñîâîгî àíàë³зó, ìåòîäè ÿê³ñíîгî àíàë³зó òà 
³ìîâ³ðíîñíî-ñòàòèñòè÷í³ ìåòîäè àíàë³зó. Нàâå-

äåíî пåðåâàгè òà íåäîë³êè êîæíîї гðóпè ìåòî-
ä³â. Аâòîðîì íàгîëîшåíî, щî âñ³ гðóпè ìåòîä³â 
ìàюòü îбìåæåííÿ ó âèêîðèñòàíí³, òîìó äîö³ëüíî 
зàñòîñóâàòè êîìб³íàö³ю ê³ëüêîх ìåòîä³â. Îòæå, 
àâòîð пðîпîíóº äîпîâíèòè íàâåäåíó êëàñèф³êà-
ö³ю ÷åòâåðòîю гðóпîю ìåòîä³â: ìîäèф³êîâàí³, 
ÿê³ äàюòü зìîгó б³ëüш îб’ºêòèâíî îö³íèòè åêîíî-
ì³÷íó åфåêòèâí³ñòü âпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåìè. 
Дëÿ âèбîðó êîíêðåòíèх ìåòîä³â îö³íêè åêîíîì³÷-
íîї åфåêòèâíîñò³ â³ä óпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì 
ðîзгëÿíóòî íàéб³ëüш пîпóëÿðí³ ìåòîäè: ROI òà 
TCO. Аâòîðîì зàзíà÷åíî, щî îö³íêà, îòðèìàíà зà 
ìåòîäîì ROI, º íå зîâñ³ì äîñòîâ³ðíîю, îñê³ëüêè 
âèòðàòè íà ðåàë³зàö³ю пðîåêòó íå пðèпèíÿюòüñÿ 
п³ñëÿ éîгî фîðìàëüíîгî зàâåðшåííÿ. Тîìó пðîпî-
íóºòüñÿ âèêîðèñòîâóâàòè б³ëüш àäåêâàòíó ìåòî-
äèêó – ðîзðàхóíîê ТÑÎ, хî÷à âîíà òåæ ìàº íåäî-
ë³êè: íå âðàхîâóº б³зíåñ-ñòðàòåг³ю п³äпðèºìñòâà 
òà ðèзèêè. Тàêîæ àâòîðîì àíàë³зóюòüñÿ п³äхîäè 
äî îö³íêè åêîíîì³÷íîї åфåêòèâíîñò³ âпðîâàä-
æåííÿ CRM-ñèñòåì, ÿê³ ðåêîìåíäóюòü âèêîðèñ-
òîâóâàòè òàê³ ñàì³ пîêàзíèêè, ÿê ³ äëÿ îö³íêè 
³íâåñòèö³éíèх пðîåêò³â, зîêðåìà пîêàзíèê NPV. 
Дëÿ óñóíåííÿ гîëîâíîгî íåäîë³êó öüîгî ìåòîäó – 
íåâðàхóâàííÿ ðèзèê³â – àâòîð пðîпîíóº âèêî-
ðèñòîâóâàòè ìåòîäèêó ³ì³òàö³éíîгî ìîäåëюâàííÿ 
ðèзèê³â ³íâåñòèö³éíèх пðîåêò³â, ðîзðîбëåíó 
².Я. Лóêàñåâè÷åì, ÿêà äàº зìîгó âèзíà÷èòè îñíî-
âí³ пîêàзíèêè ³íâåñòèö³éíîгî ðèзèêó: ìàòåìà-
òè÷í³ ñпîä³âàííÿ, äèñпåðñ³ї, ñåðåäíüîêâàäðàòè÷í³ 
â³äхèëåííÿ òà êîåф³ö³ºíòè âàð³àö³ї зì³ííèх пàðà-
ìåòð³â ³íâåñòèö³éíîгî пðîåêòó; ðåзóëüòàò³â Рi, 
îòðèìàíèх â і-ìó пåð³îä³; NPV. 

Тàêèì ÷èíîì, ðåзюìóю÷è âñå âèщåñêàзàíå, 
àâòîð пðîпîíóº îö³íюâàòè åêîíîì³÷íó åфåêòèâ-
í³ñòü â³ä óпðîâàäæåííÿ CRM-ñèñòåì ó ä³ÿëüí³ñòü 
òîðгîâåëüíèх п³äпðèºìñòâ зà äîпîìîгîю òàêèх 
пîêàзíèê³â, ÿê ТÑÎ òà NPV.
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Нàöèîíàëüíыé òåхíè÷åñêèé óíèâåðñèòåò 
«Хàðüêîâñêèé пîëèòåхíè÷åñêèé èíñòèòóò»

ÎÖÅÍÊÀ ЭÊÎÍÎМÈЧÅÑÊÎЙ ЭФФÅÊÒÈÂÍÎÑÒÈ ÂÍÅÄÐÅÍÈЯ  
CRM-ÑÈÑÒÅМ Â ÄÅЯÒÅËÜÍÎÑÒÜ ÒÎÐÃÎÂЫХ ПÐÅÄПÐÈЯÒÈЙ

Резюме
Â ñòàòüå èññëåäîâàíы òåîðåòèêî-ìåòîäè÷åñêèå пîäхîäы ê îöåíêå эêîíîìè÷åñêîé эффåêòèâíîñòè âíåäðå-
íèÿ CRM-ñèñòåì â äåÿòåëüíîñòü òîðгîâых пðåäпðèÿòèé. Îпðåäåëåíà ñóщíîñòü пîíÿòèÿ эффåêòèâíîñòè 
èíфîðìàöèîííîé ñèñòåìы. Иññëåäóюòñÿ пîäхîäы ê îöåíêå эêîíîìè÷åñêîé эффåêòèâíîñòè âíåäðåíèÿ 
CRM-ñèñòåì. Дëÿ эòîгî ðàññìîòðåíà íàèбîëåå ðàñпðîñòðàíåííàÿ êëàññèфèêàöèÿ ìåòîäîâ, êîòîðàÿ пðåä-
óñìàòðèâàåò èх äåëåíèå íà òðè гðóппы: фèíàíñîâîгî àíàëèзà, êà÷åñòâåííîгî àíàëèзà è âåðîÿòíîñòíî-ñòà-
òèñòè÷åñêèå. Пðåäñòàâëåíы пðåèìóщåñòâà è íåäîñòàòêè êàæäîé гðóппы ìåòîäîâ. Îòìå÷åíî, ÷òî êàæäàÿ 
гðóппà ìåòîäîâ èìååò îгðàíè÷åíèÿ â пðèìåíåíèè, пîэòîìó пðåäëàгàåòñÿ åå äîпîëíèòü ÷åòâåðòîé гðóппîé 
ìåòîäîâ: êîìбèíèðîâàííыìè. Ðàññìîòðåíы ðåêîìåíäîâàííыå ó÷åíыìè ìåòîäы îöåíêè эêîíîìè÷åñêîé 
эффåêòèâíîñòè âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåì: ROI, TCO, NPV, îпðåäåëåíы íåäîñòàòêè эòèх ìåòîäîâ è пðåäëî-
æåíы пóòè èх óñòðàíåíèÿ.
Ключевые слова: эêîíîìè÷åñêàÿ эффåêòèâíîñòü, èíфîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà, CRM-ñèñòåìà, òîðгîâîå пðåä-
пðèÿòèå, êëàññèфèêàöèÿ ìåòîäîâ.
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ECONOMIC EFFICIENCY ASSESSMENT OF IMPLEMENTING 
CRM SYSTEMS INTO TRADE ENTERPRISES ACTIVITY

Summary
An article deals with theoretical and methodical approaches to the economic efficiency assessment of 
CRM systems implementation into the trade enterprises activity. At the current stage of society develop-
ment, information systems and technologies have been widely used in different spheres of human activity.  
In particular, the purpose of information systems and technologies implementing into trade is to improve 
the efficiency of a trading company management. This effect is achieved by CRM technologies implementa-
tion. That’s why it is necessary to correctly evaluate the economic efficiency of implementing CRM systems.  
The purpose of this article is to analyze of approaches to the economic efficiency assessment of implement-
ing the CRM-system into trade enterprises activity, to improve the classification of methods and to select 
the most optimal methods of assessment. First, the definition of information system efficiency has been 
determined. According to the CRM system, it is an increasing the efficiency of marketing activity manage-
ment. Then, approaches to the economic efficiency assessment of implementing the CRM-systems into trade 
enterprises activity have been investigated. According to the common classification, assessment methods can 
be divided into three groups: methods of financial analysis, methods of qualitative analysis, and probabilis-
tic-statistical methods of analysis. The advantages and disadvantages of each group of methods are given.  
It is noted that each group of methods has limitations in use, so it is proposed to add a fourth group of 
methods, which are called combined. Finally, the methods of economic efficiency assessment for CRM systems 
implementation, which are recommended by foreign and Ukrainian scientists, are considered. They include 
methods, such as ROI, TCO, and NPV. The disadvantages of these methods are identified. The ROI estimate 
is not entirely reliable since the project implementation costs are not stopped after its formal completion. 
Methods of TCO and NPV evaluation don’t take risks into account. To remove the drawback of NPV method, 
the author has proposed to use the technique of simulation risk modeling of investment projects, developed 
by I. Lukashevich. Thus, the author has suggested using TCO and NPV indicators for economic efficiency 
assessment of CRM systems implementation into trade enterprises activity.
Keywords: economic efficiency, information system, CRM system, trade enterprise, classification of methods.
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