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Ладченко С. О., шуміло О. С., Заіка О. В. Застосування інформаційних технологій  
в антикризовому менеджменті підприємства

У статті досліджено теоретичні аспекти та прикладні засади застосування інформаційних систем, зокрема CRM-систем, під час антикризово-
го менеджменту підприємства. Зазначено, що в антикризовому менеджменті підприємства мають застосовуватися інформаційні технології 
та інформаційні системи, що підвищує ефективність управління підприємством і прийняття управлінських рішень. Розкрито суть інформа-
ційної системи, проаналізовано визначення науковців щодо її сутності та виділені основні системні компоненти. Зазначено, що ефективність 
системи залежить безпосередньо від інформаційного забезпечення. Визначені основні ознаки інтелектуальних систем: наявність комунікатив-
них здібностей; можливість вирішувати складні завдання в динамічних умовах та умовах невизначеності; адаптивність; здатність до пере-
творення та самонавчання. Названі основні затребувані інформаційні системи, що входять у топ-10 в Україні. Розглянуто основні аспекти 
CRM-технологій. Визначено суть CRM (Customer Relationship Management) як набору додатків, зв’язаних спільною бізнес-логікою та інтегрованих 
у бізнес-інформаційне середовище компанії на основі єдиної бази даних. Також названі основні цілі системи та визначені основні її завдання. Ви-
значено переваги CRM-систем під час антикризового управління підприємством, представлено рекомендації й акцентовано увагу на умови щодо 
вибору системи для підприємств. Серед переваг виділено такі: раціоналізація розподілу трудових ресурсів підприємства; економія часу на ви-
конання заявок клієнтів; контроль роботи відділу продажів; контроль виконання замовлень і діяльності співробітників; проведення постійного 
обліку й аналізу руху замовлень; можливість планування та прогнозування виручки; наявність єдиної бази покупців і контрагентів та підвищення 
лояльності покупців. Доведено, що для обрання CRM-системи з метою впровадження у діяльність підприємства потрібно проводити аналіз 
чинників, що формують її ефективність. З цією метою проведено систематизацію чинників, що впливають на ефективність CRM-системи. Ви-
ділено сім основних чинників впливу: аналіз продажів, сегментація, аналіз джерел, візуалізація, розподіл за офісами, персоналізація. Розглянуто 
кожен із визначених чинників впливу.
Ключові слова: антикризовий менеджмент, підприємство, інформаційні системи, CRM-системи.
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Ladchenko S. O., Shumilo O. S., Zaika O. V. Application of Information Technologies  
in Enterprise Crisis Management

The article examines the theoretical aspects and practical foundations of using information systems, particularly CRM systems, during crisis management in 
enterprises. It is noted that information technologies and information systems should be employed in the crisis management of enterprises, which enhances 
the efficiency of management and decision-making. The essence of the information system is disclosed, the definitions by scholars regarding its essence are 
analyzed, and the main systemic components are highlighted. It is noted that the efficiency of the system directly depends on information provision. The main 
characteristics of intelligent systems are defined: the presence of communicative abilities; the capacity to solve complex problems in dynamic conditions and 
situations of uncertainty; adaptability; and the ability to transform and self-learn. The main in-demand information systems that are in the top 10 in Ukraine 
are named. The main aspects of CRM technologies are considered. The essence of CRM (Customer Relationship Management) is defined as a set of applica-
tions linked by a common business logic and integrated into the company’s business information environment based on a single database. The main goals of 
the system are also listed, and its primary tasks are defined. The advantages of CRM systems in crisis management of an enterprise are identified, recommen-
dations are presented, and attention is focused on the conditions for selecting a system for enterprises. Among the advantages highlighted are: rationalization 
of the distribution of the enterprise’s labor resources; time savings in fulfilling customer requests; control of the sales department’s operations; monitoring 
order fulfillment and employee activities; continuous accounting and analysis of order flow; the ability to plan and forecast revenues; the existence of a unified 
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У сучасному трансформаційному ринково-
му середовищі значно зростає роль інфор-
мації та інформаційного забезпечення для 

суб’єктів господарювання. Нові технології прони-
зують всі аспекти нестійкого, сповненого викликів 
та загроз бізнес-середовища, а можливість адап-
тування до змін сприяють успіху бізнесу. Особли-
вого значення набуває застосування інформацій-
них технологій під час антикризового управління 
підприємствами, адже сам процес управління є 
інформаційним процесом, що базується на зборі, 
обробці та опрацюванні інформації. Інформаційні 
технології підвищують ефективність управління 
в  кризових ситуаціях і чинять позитивний вплив 
на прийняття стратегічних управлінських рішень 
та розробку антикризових заходів щодо запобіган-
ня та подолання кризових ситуацій.

Вирішенням проблем антикризового менедж-
менту займалися багато науковців, серед яких ві-
тчизняні та зарубіжні: В. А. Василенко, А. В. Да-
ниленко, І. Ф. Комарницький, О. О. Терещенко, 
Л. О. Лігоненко, В. Бівер, Дж. Таффлер, Е.  Хотчкісс, 
Е. Альтман та інші. У роботах науковців розвива-
лись теоретичні аспекти антикризового менедж-
менту та формувалася методологія антикризового 
менеджменту в бізнесі. Питаннями інформаційного 
забезпечення займалися М. О. Гурієв, Л.  Г.  Мель-
ник, В. В. Смирнова, І. Я. Куліняк. Роль інформацій-
ного забезпечення під час управління досліджували 
В. В. Вертель, О. Б. Білоцерківський, Ю. В. Ковту-
ненко, Н. І. Чернен ко, Г. Б. Машлій та інші.

Але, незважаючи на значну кількість дослі-
джень у цьому напрямку, тематика застосування 
сучасних інформаційних технологій під час управ-
ління в кризовий період функціонування підпри-
ємства є актуальною і потребує подальших дослі-
джень.

database of customers and contractors; and increased customer loyalty. It is proved that in order to choose a CRM system for implementation in the activities 
of an enterprise, it is necessary to analyze the factors that shape its efficiency. For this purpose, a systematization of the factors influencing the efficiency of 
CRM systems has been conducted. Seven main influencing factors have been identified as follows: sales analysis, segmentation, source analysis, visualization, 
distribution by offices, and personalization. Each of the identified influencing factors has been considered.
Keywords: crisis management, enterprise, information systems, CRM systems.
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Метою статті є дослідження теоретичних ас-
пектів та прикладних засад застосування інформа-
ційних систем, зокрема CRM-систем, під час анти-
кризового менеджменту підприємства. 

Під час управління підприємством в кризо-
вих умовах мають прийматися складні управлін-
ські рішення з метою покращення ефективності 
діяльності й виведення підприємства із кризового 
стану. Антикризовий менеджмент передбачає за-
стосування комплексу заходів, направлених на діа-
гностику фінансового стану, аналіз потенціалу та 
можливостей ефективного розвитку, планування 
стратегічного антикризового управління, створен-
ня на підприємстві маркетингових і фінансових 
систем управління ресурсами. Такий комплексний 
підхід до антикризового управління зумовлює за-
стосування сучасних інформаційних технологій та 
систем. Означені нововведення мають впливати на 
управлінські рішення, підвищуючи їх інтелектуаль-
ний рівень, роблячи їх своєчасними, адекватними 
та швидкими в реалізації [2].

Інформаційну систему визначають як сукуп-
ність взаємопов’язаних компонентів для збору, 
оброблення, зберігання та поширення даних, на 
основі яких відбуваються контроль та управління 
бізнесом [3]. Інформаційні системи є системами, 
в яких взаємодіють програмні, апаратні та теле-
комунікаційні мережі з метою організації баз да-
них та їх розповсюдження [4]. Можна розглядати 
інформаційні системи і як взаємодію компонентів, 
що сприяють прийняттю управлінських рішень, 
координують, контролюють та аналізують й візу-
алізують діяльність підприємств на основі інфор-
мації, яка збирається, зберігається, оброблюється 
й поширюється [5].

Для кожної інформаційної системи характер-
ні такі системні компоненти:
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структура системи; �
функції компонентів системи; �
вхід і вихід складових системи та в цілому; �
ціль системи та її обмеження, а також об- �
меження її складових.

Інформаційна система, окрім візуалізації об’єкта 
управління, чинить вплив на нього через скла-
дові управління. Вона являє собою інформацій-

ні процеси, що забезпечують потребу інформації 
на різних рівнях прийняття управлінських рішень 
і у кризових ситуаціях також.

Усі інформаційні системи працюють завдяки 
інформаційному забезпеченню, тому ефективність 
системи залежить насамперед від того, наскільки 
ефективним є інформаційне забезпечення. Інфор-
маційне забезпечення можна розглядати як су-
купність документальних форм, правових засад 
і реалізованих рішень щодо обсягу, місця і форм 
існування інформації, яка використовується як 
у  процесі надання інформації, так і під час функці-
онування інформаційної системи [1].

Інтелектуальні інформаційні системи харак-
теризуються такими основними ознаками: 

наявність комунікативних здібностей;  �
можливість вирішувати складні завдання  �
в динамічних умовах та в умовах невизна-
ченості; 
адаптивність;  �
здатність до перетворення та самонавчан- �
ня.

Використання сучасних інформаційних тех-
нологій на підприємствах сприяє отриманню 
точної інформації для прийняття обґрунтованих 
антикризових рішень. Застосування технологій 
штучного інтелекту забезпечує автоматизацію са-
мого процесу управління, що підвищує якість ан-
тикризового управління. Технології штучного інте-
лекту базуються на використанні значної кількості 
методів які сприяють забезпеченню конкуренто-
спроможності підприємств у кризових умовах, що 
є критичним під час антикризового управління. Їх 
застосування відбувається на різних етапах анти-
кризового управління підприємством – від почат-
ку виявлення кризової ситуації, на етапі формуван-
ня сценарію кризи й на заключному етапі впрова-
дження антикризових заходів.

Сучасна індустрія характеризується глибокою 
інтеграцією інформаційних технологій у всі сфери 
економічної діяльності, що дозволяє автоматизу-
вати бізнес-процеси, а також передбачає можли-
вість використання штучного інтелекту, Інтернету 
речей (IoT), розширеної реальності (AR), великих 
даних (Big Data), обробки даних у реальному часі 
(Real-time Data Processing), хмарних технологій 

(Cloud Technology), CRM-системи тощо. Зазначені 
технології дозволяють підприємствам оптимізу-
вати виробничі процеси, підвищувати продуктив-
ність, зменшувати витрати, посилювати конкурен-
тоспроможність, оптимізувати кадрову роботу та 
створювати нові можливості для інновацій [6].

На ринку в Україні існує значна кількість хмар-
них систем з різними функціоналами комплексної 
автоматизації. Серед найбільш затребуваних в 
Україні у топ-10 входять такі: Creatio, Planfix, Zoho, 
Odoo, SalesDrive, Pipedrive, KeyCRM, Perfectum 
CRM+ERP, Keepin CRM, Nethunt CRM.

Розглянемо основні аспекти впровадження 
CRM-технологій для підвищення ефективності 
управління підприємством і його бізнес-процесами 
та сприяння швидкості роботи із клієнтами, об-
робці заявок, зниженню витрат і збільшенню при-
бутку [7].

CRM (Customer Relationship Management) є 
набором додатків, пов’язаних спільною бізнес-
логікою та інтегрованих у бізнес-інформаційне се-
редовище компанії на основі єдиної бази даних. 

Основними цілями системи є зміцнення вза-
ємовідносин із клієнтами, покращення процесів 
продажу та маркетингу, а також підвищення рів-
ня задоволеності та лояльності клієнтів. CRM-
системи оброблюють дані клієнтів, історію комуні-
кацій, комерційні документи та іншу інформацію. 
Організовують та сегментують базу даних контак-
тів та компаній, відстежують прогрес транзакцій 
(будують воронку продажів) та формують звіти для 
моніторингу прогресу продажів та ефективності 
роботи команди. Основною ціллю впровадження 
є гармонізація процесів продажів, стандартизація 
бази даних контактів, пришвидшення та спрощен-
ня роботи [8].

Спеціалізоване програмне забезпечення до-
зволяє автоматизувати пов’язані бізнес-
процеси у сфері маркетингу, продажів та 

сервісу. На практиці інтегрована CRM-система ко-
ординує роботу різних відділів, забезпечуючи за-
гальну платформу для взаємодії з клієнтами.

Автоматизація системи управління взаємо-
відносинами з клієнтами (CRM) допомагає опти-
мізувати процес продажів таким чином, щоб уся 
робота виконувалася швидко і точно, а вплив люд-
ського фактора був зведений до мінімуму. CRM-
система формує документи на основі шаблонів, ви-
значає завдання для менеджерів на кожному етапі 
угоди, надсилає текстові повідомлення клієнтам, 
створює онлайн-звіти за всіма метриками, розра-
ховує вартість послуг за допомогою вбудованого 
калькулятора, фіксує важливі дати (нагадування 
про продовження договорів, виставлення рахун-
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ків, надання послуг тощо). Керівнику також легше 
керувати компанією: він витрачає менше часу на 
контроль і має доступ до більшої кількості ресур-
сів для розвитку бізнесу [9].

На ринку існує безліч CRM-систем з різними 
функціями. Але перш ніж використовувати їх, по-
трібно переконатися, що вони підходить для під-
приємства. 

З метою покращення ефективності діяльності, 
зокрема під час кризових ситуацій, рекомен-
дується розширювати застосування інфор-

маційних технологій у практичній діяльності, адже 
CRM-системи не тільки підвищують оперативність 
діяльності з клієнтами та підвищують прибуток, 
але мають й інші переваги [6]:

раціоналізація розподілу трудових ресурсів  �
підприємства;
економія часу на виконання заявок клієн- �
тів;
контроль роботи відділу продажів; �
контроль виконання замовлень і діяльнос- �
ті співробітників;
проведення постійного обліку й аналізу  �
руху замовлень;
можливість планування та прогнозування  �
виручки;
наявність єдиної бази покупців і контра- �
гентів та підвищення лояльності покупців.

Перед підприємством постає питання: «Як 
правильно обрати CRM-систему, за якими крите-
ріями, щоб упровадження її в діяльність підприєм-
ства підвищувало його ефективність?»

Наявність на ринку різних видів CRM-систем, 
що різняться функціями та призначенням, усклад-
нюють задачу керівників щодо вибору оптимально-
го програмного продукту. Невірно обрана система 
може привести до нераціонального застосування 
ресурсів, до помилок у витратах підприємства. 
Тому, щоб правильно прийняти рішення, що стосу-
ється вибору CRM-системи для підприємства, важ-
ливим та обов’язковим є ряд таких рекомендацій:

чітке формулювання цілей бізнесу; �
аналіз потреб підприємства та оцінювання  �
поточного стану бізнес-процесів (як при-
клад автоматизація маркетингу торговель-
ного підприємства або керування прода-
жами);
визначити обов’язки персоналу, який буде  �
задіяно в роботі з CRM-системою;
оцінити можливості комп’ютерів та необ- �
хідний функціонал;
провести консультації з приводу впрова- �
дження системи на підприємстві з фахів-
цями;

вирішити фінансові можливості, бюджет  �
на закупівлю та встановлення програми. 
Важливою є різниця в ціні програм, яку 
обов’язково потрібно враховувати і яка 
залежить від ряду чинників (конфігурація 
системи, ліцензії, необхідність додаткової 
роботи із встановлення та надання їй до-
даткових функцій).

Також, вибираючи для впровадження у прак-
тичну діяльність CRM-системи, рекомендуємо 
враховувати таке:

обов’язковою умовою має бути безпека  �
отримання даних;
має враховуватися історія редагування та  �
взаємодія системи з уже застосовуваними 
додатками на підприємстві, також із інши-
ми встановленими програмами та вико-
ристовуваними системами;
має бути зручним і позитивним інтерфейс  �
CRM-системи;
обов’язково має бути доступ до редагуван- �
ня системного функціоналу.

Для обрання CRM-системи з метою впрова-
дження в діяльність підприємства потрібно про-
водити аналіз чинників, що формують її ефектив-
ність. З цією метою проведено систематизацію 
чинників, що впливають на ефективність CRM-
системи (рис.  1).

Чинник 1. Актуальність і надійність інфор-
мації. Інформація є ключем до продажів, тому важ-
ливо, щоб CRM-система підтримувала її. З метою 
заощадження часу та відстежування важливих 
даних CRM-система повинна мати такі функції: 
воронки продажів з таймерами; тривалість угод і 
контактів; перевірка дублікатів даних. Головний 
обов’язок CRM-системи – гарантувати, що важли-
ва інформація буде отримана без затримок.

Чинник 2. Аналіз продажів. Система управ-
ління взаємовідносинами з клієнтами містить за-
гальні показники, які допоможуть оцінити роботу 
підприємства. Це дає уявлення про динаміку роз-
витку підприємства, бізнес-сегментів та відділів. 
Так менеджери шукають інформацію про плани на 
звітний період, обсяг листів, телефонних зв’язків, 
зустрічі. Керівники підрозділів – інформацію про 
виконання плану, конверсію джерела лідів, звіт про 
продажі.

Чинник 3. Сегментація. Сегментація допома-
гає персоналізувати обслуговування. Багато CRM-
систем дозволяють зберігати релевантну інфор-
мацію про клієнтів, але не всі автоматизують цей 
процес.

Чинник 4. Аналіз джерел. Різні канали генера-
ції лідів можуть призвести до різних коефіцієнтів 
конверсії. Важливо планувати свій бюджет, KPI 
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співробітників та інші бізнес-цілі з урахуванням 
цього. Важливо оцінювати ефективність усіх кана-
лів лідогенерації.

Чинник 5. Візуалізація. Інструменти візуаліза-
ції полегшують розуміння інтерфейсу, коли тран-
закцій і завдань багато. Найбільш вдалою формою 
представлення інформації має бути функція, яка 
ділить транзакції та завдання на фази, щоб контр-
олювати, на якій фазі знаходиться кожна транзак-
ція, і де виникають проблеми.

Чинник 6. Розподіл за офісами. Важливим є 
відстеження не тільки діяльність підприємства, але 
і його функціональні підрозділи. CRM-система має 
оцінювати роботу кожного функціонального під-
розділу, що систематизуватиме всю діяльність ціл-
ком по підприємству та за кожним підрозділом.

Чинник 7. Персоналізація. Персоналізація 
відіграє важливу роль, оскільки допомагає краще 
працювати з клієнтами та їхнім емоційним станом. 
Тому CRM може збирати всю інформацію про клі-
єнтів і зберігати її на власних картках, що значно 
полегшує роботу менеджерів з клієнтами, адже уся 
важлива інформація знаходиться на картках CRM.

ВИСНОВКИ

За результатами зазначеного, для підвищен-
ня ефективності діяльності та стійкості функціо-
нування підприємств у кризових умовах сьогоден-
ня слід передивлятися відношення до інформацій-
ного забезпечення діяльності підприємства, що є 
впливовим аспектом антикризового управління. 
Запропоновані рекомендації стосовно вибору та 

впровадження CRM-систем у практичну діяль-
ність сприятимуть формуванню правильних рі-
шень щодо вибору та покупки нового продукту, 
забезпечать можливість обрати оптимальну до-
даткову до існуючих CRM-систем, з метою покра-
щення ведення бізнесу та виводу підприємства із 
кризового стану.                                               
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