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1. УМОВНІ СКОРОЧЕННЯ 

 

ІАПУР — Інформаційно-аналітична підтримка управлінських 

рішень. 

IC — інформаційні системи. 

КІС — Корпоративна інформаційна система. 

МІС — маркетингові інформаційні системи.  

МУР — маркетингові управлінські рішення. 

УР — управлінські рішення. 

CRM — Customer Relationship Management — системи керування 

взаємовідносинами з клієнтами. 
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2. ПОЯСНЮВАЛЬНА ЗАПИСКА 

 

Функціонування економіки в умовах інформаційного суспільства 

потребує принципово нового підходу до формування та реалізації 

конкурентоспроможної маркетингової політики. Вирішення цього 

завдання безпосередньо пов’язане з підготовкою фахівців, що 

володіють сучасними інформаційними системами і технологіями  

та методами інноваційного управління маркетингом підприємств. 

Предметом вивчення навчальної дисципліни «Інформаційно-

аналітична підтримка управлінських рішень» (ІАПУР) є сучасні 

інформаційні системи та технології, що використовуються для 

прийняття управлінських рішень в менеджменті та маркетингу, 

засоби їх інструментальної реалізації. 

Метою викладання навчальної дисципліни є: формування 

системи теоретичних знань та практичних навичок щодо сучасних 

методологій раціонального використання інформаційних систем (IC) 

і технологій моделювання щодо підтримки прийняття управлінських 

рішень (УP) в менеджменті та маркетингової діяльності організації 

для досягнення загальних та специфічних цілей маркетингової 

діяльності в умовах переходу організації на використання 

цифрових каналів. 

Завдання дисципліни: 

- прийняття управлінських рішень в менеджменті та 

маркетингової діяльності організації за допомогою інформації, що 

отримана з інформаційних систем; 

- робота у конкретних автоматизованих інформаційних 

системах, що використовують сучасні організації; 

- використання сучасних технологічних напрямків розвитку 

інформаційної інфраструктури підприємства; 

- використання сучасних методів управління процесами 

впровадження інформаційних систем в організації; 

- сприяття стратегічної та оперативної спрямованості 

інформаційних технологій в організації. 
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Процес вивчення дисципліни спрямований на формування 

елементів наступних компетенцій: 

а) загальних (ЗК): 

1. ЗК-3. Навички використання інформаційно-комунікаційних 

технологій для пошуку, оброблення, аналізу інформації з різних 

джерел та прийняття рішень; 

2. ЗК-6. Вміння виявляти та вирішувати проблеми, генерувати 

нові ідеї. 

3. ЗК-7. Здатність до абстрактного мислення, пошуку, 

опрацювання, аналізу, синтезу та встановлення взаємозв’язків між 

явищами та процесами 

в) спеціальних фахових (КФС): 

1. КФС-1. Вміння обирати та використовувати концепції, методи 

та інструментарій менеджменту, у тому числі у відповідності до 

міжнародних стандартів; 

2. КФС-5. Вміння створювати та організовувати ефективні 

комунікації в процесі управління; 

3. КФС-7. Здатність розробляти проєкти та управляти ними, 

виявляти ініціативу та підприємливість; 

4. КФС-9. Здатність аналізувати й структурувати проблеми 

організації, ухвалювати управлінські рішення та забезпечувати 

умови їх реалізації;  

5. КФС-10. Здатність до управління організацією, її змінами  

6. КФС-14. Вміння формулювати задачі моделювання, 

створювати моделі об’єктів і процесів у сфері менеджменту із 

використанням математичних методів і інформаційних технологій. 

Очікувані результати навчання. У результаті вивчення 

навчальної дисципліни студент повинен  

знати: 

- теоретичні засади створення та функціонування інформаційних 

систем та технологій, їх використання в менеджменті та 

маркетингової діяльності;  
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- сучасні підходи до класифікацій інформаційних технологій 

щодо використання в інформаційних системах менеджменту та 

маркетингу; 

- сучасні концепції зберігання і аналізу маркетингової 

корпоративної інформації; 

- сучасні стратегії, напрямки та перспективи розвитку ІТ-ринку; 

- сучасні технології віртуалізації ІТ-інфраструктури 

підприємства. 

вміти:  

- ефективно застосовувати на практиці інформаційні системи 

для одержання актуальної, своєчасної, вірогідної, повної інформації 

для підтримки прийняття маркетингових та управлінських рішень 

на всіх рівнях керування; 

- управляти проєктами впровадження ІС та ІТ в організації; 

- оцінювати та управляти ефективністю ІТ-інфраструктури 

підприємства; 

- накопичувати та аналізувати інформацію в програмних 

продуктах; 

- аналізувати сучасний стан і тенденцій розвитку 

інформаційних систем; 

- обирати методологію управління ІТ-проєктами; 

- мати навички щодо оцінки ефективності інноваційних 

проєктів. 

На вивчення навчальної дисципліни відводиться 90 годин, що 

становить 3 кредити ЄКТС. 

 

 

3. СИСТЕМА КОНТРОЛЮ ЗНАНЬ 

 

Залік. Введена кредитно-модульна система організації 

навчального процесу із 100-бальною шкалою оцінювання знань 

студентів. 

Контроль здійснюється шляхом виконання проміжного 

тестування за кожним модулем та підсумкового контролю. 
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4. МЕТОДИЧНІ ВКАЗІВКИ  

ДО ВИВЧЕННЯ ПИТАНЬ ТЕМИ  
 

Метою вивчення теми є формування системного уявлення про 

методологічні засади інформаційної підтримки стратегії управління 

взаємодією з клієнтами в рамках контуру корпоративного управління 

та ознайомлення з передовими методами комп’ютеризованої 

інформаційної реалізації CRM-стратегії в маркетингової діяльності 

сучасних підприємствах. 

Завдання  

- навчитися орієнтуватися у сучасних концепціях та 

методологічних підходах до управління  взаємодією з клієнтами; 

- наводити дослідження щодо функціональності та формування 

вимог щодо вибору інформаційних систем управління взаємодією 

з клієнтами;  

- оволодіти сучасним програмно-технологічними засобами 

управління взаємодією з клієнтами. 

У результаті вивчення даної теми студент повинен 

знати: 

- теоретичні, методологічні та методичні основи створення  

та впровадження інформаційних систем управління взаємодією  

з клієнтами; 

- фактори, засади, підходи до класифікацій інформаційних 

систем управління взаємодією з клієнтами, методи аналізу ринку 

CRM-систем. 

- характеристики та функціональність сучасних програмно-

технологічних засобів управління взаємодією з клієнтами. 

вміти: 

- приймати обґрунтовані рішення щодо вибору CRM-систем; 

- застосовувати функціональність програмних продуктів 

українського ринку для управління взаємодією з клієнтами; 

- розробляти стратегію роботи з клієнтами щодо збільшення 

транзакцій, зниження витрат, підвищення якості обслуговування, 

підвищення ефективності функціонування. 
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Предмет: сучасні програмно-технологічні засобі реалізації 

CRM-стратегії в маркетингової діяльності сучасних підприємствах. 

Зміст теми розкривається в питаннях: 

1. Еволюція етапів розвитку взаємодіє з клієнтами. 

2. Характеристика функціональності CRM-моделі та місце  

в стандартизації корпоративних систем за APICS. 

3. Аналіз сучасного ринку CRM-систем, підходів до класифікації 

CRM-систем. 

4. Управління клієнтською базою в CRM-системах. 

5. Організація управління процесів продажу в CRM-системах. 

6. Управління маркетингом та якістю в CRM-системах. 

7. Перспективні тренди розвитку технологій CRM. 

Для докладнішого розгляду зазначених питань пропонується 

підготувати реферат за темами:  

1. Огляд українського ринку СRM-систем. 

2. Національна специфіки та перешкоди впровадження СRM-

систем. 

Виконати практичну роботу в середовищі Bitrix 24 CRM. 

Самостійна робота є основним засобом засвоєння студентом 

навчального матеріалу в час, вільний від обов’язкових навчальних 

занять. 

Основні види самостійної роботи, на які повинні звертати 

увагу студенти: 

- вивчення лекційного матеріалу; робота з законодавчими, 

нормативними матеріалами; робота з опрацювання та вивчення 

рекомендованої літератури; підготовка до практичних занять;  

- підготовка до дискусій та інших пропонованих викладачем 

завдань;  

- робота над індивідуальним науково-дослідним завданням;  

- самоперевірка студентом власних знань за запитаннями для 

самодіагностики;  

- підготовка до проміжного та підсумкового контролю. 
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5. МЕТОДИЧНІ ВКАЗІВКИ  

ДО ВИКОНАННЯ ПРАКТИЧНИХ РОБІТ  

В СЕРЕДОВИЩІ BITRIX 24 CRM 

 

5.1. Мета та основні завдання роботи  

Мета робіт 

Отримання практичних навичок роботи в середовищі Bitrix 24 

CRM, ознайомлення з основними принципами, режимами роботи, 

функціональними можливостями системи. 

Завдання робіт 

1. В середовищі Bitrix 24 CRM змоделювати маркетингову 

діяльність компанії. 

2. Використовуючи інструменти CRM-системи Bitrix 24, 

знайти персоніфікований підхід до кожного клієнта. 

В результаті виконання роботи студент повинен  

знати: 

- інструментарій інформаційних технологій та систем, які 

можуть застосовуватися у розв’язанні маркетингових завдань; 

- напрямки використання програмних продуктів для роботи 

з маркетинговими завданнями; 

- методи використання програмних продуктів для роботи 

з маркетинговими завданнями; 

- мету використання інструментів CRM-системи для 

позиціювання та дискримінації маркетингових показників. 

В результаті виконання роботи студент повинен  

вміти: 

- використовувати CRM-системи для створення інформаційної 

бази та виконання конкретних функцій маркетингової діяльності; 

- застосовувати на практиці інструментарій CRM-систем для 

інформаційно-аналітичної підтримки маркетингових рішень. 
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5.2. Основні теоретичні відомості  

Маркетингова інформаційна система (МІС) — це взаємопов’язана 

сукупність засобів, методів та персоналу, щодо збирання, 

нагромадження, зберігання, обробки та видання за запитом чи 

замовленням інформації у вигляді даних і знань, необхідних для 

прийняття маркетингових рішень. 

CRM (Customer Relatіonshіp Management) система — набір 

програмних додатків, що реалізують концепцію та стратегію бізнесу, 

ядром якої є клієнт-орієнтований підхід. Система СRМ призначена 

для підвищення ефективності таких front-office функцій, як залучення 

потенційних клієнтів компанії та їх утримання. Функціональність 

CRM охоплює маркетинг, продажі і сервіс, що відповідають стадіям 

залучення клієнта, самого акта здійснення угоди (транзакція) і 

після продажного обслуговування, тобто всі ті точки контакту, де 

здійснюється взаємодія підприємства з клієнтом.  

Бітрікс24 — це додаток, що допомагає організувати колективну 

роботу в компанії. Сайт на якому зібрані всі необхідні дані про 

співробітників і клієнтів компанії. За допомогою нього можливо 

виставляти і виконувати завдання, планувати робочий час і 

спілкуватися з колегами так само легко, як в соціальній мережі. 

Бітрікс24 — це корпоративний портал у вигляді хмарного сервісу. 

Ця відмінна риса дозволяє почати використання «Бітрікс24» 

швидко і легко: не потрібно купувати і налаштовувати сервер, 

встановлювати додаток, стежити за оновленнями і проробляти 

безліч інших рутинних операцій. У той же час, при необхідності, 

легко перенести дані з «Бітрікс24» на корпоративний портал, 

встановлений локально. 

CRM Бітрікс24 містить:  

- оброблювач лідів (дозволяє додавати, експортувати і 

імпортувати дані про звернення клієнтів); 

- «воронку продажів» (дозволяє швидко оцінити всі етапи 

роботи з клієнтами);  

- конструктор бізнес-процесів в CRM. 
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У системі Bitrix 24 CRM автоматизовані функції: 

1) управління інформацією про клієнтів: ведення контактів і 

компаній, повна історія взаємин, зручний доступ до інформації про 

клієнта, можливість створення власних полів і закладок, розподіл 

прав доступу;  

2) бізнес-процеси: автоматизація рутинних операцій, можливість 

створення умов розгалуження і дій по бізнес-процесу, організація 

командної роботи, автоматичний контроль виконання функціональної 

ролі в проєкті; 

3) управління продажами: управління потенційними угодами, 

управління проєктами, контроль термінів оплати, постачання і 

виконання інших зобов’язань; 

«Бітрікс24» пропонує наступні інструменти: 

1. Сегментація клієнтів — виділяє тих, кому хочете показувати 

рекламу і відправляти розсилки. 

2. E-mail-розсилки — створює листи і розсилає їх по сегментам. 

3. SMS-розсилки — поздоровляє клієнтів і відправляє персональні 

пропозиції. 

4. Рекламні кампанії — запускає рекламу в Facebook, Instagram 

і GoogleAdWords прямо з CRM. 

5. Повідомлення в месенджерах — звертатися до клієнтів через 

соцмережі або «Бітрікс24. Відкриті лінії». 

6. Голосовий дзвінки — відправляє клієнтам голосові 

повідомлення. 

7. Генератор продажів — запускає повторні продажі по існуючій 

базі. 

Bitrix 24 CRM пропонує три типи сегментації цільової аудиторії: 

1. Динамічну. Можна розподілити контакти за якоюсь умовою, 

наприклад: «ті, хто купив минулого місяця». CRM буде автоматично 

поповнювати сегмент. 

2. Статичну. Можна завантажити свої списки контактів і запускати 

рекламу по ним. Сегменти можна оновлювати тільки вручну. 

3. Готову. Платформа пропонує набір готових сегментів, які 

будуть потрібні вам у більшості випадків. 
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5.3. Практична робота № 1 «Створи компанію» 

 

1. Зареєструйтесь на порталі Bitrix 24 у системі Bitrix 24 CRM. 

2. Натисніть на «Почати безкоштовно» або «Вхід». 

3. Створить власну компанію та задайте її назву. 
 

 

4. Запрошуємо співробітників по email. 
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4.1. Запросити співробітників можна за цим посиланням 

(вказано на скріншоті). 
 

 

4.2. Запросити можна з допомогою одного з трьох варіантів. 
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5. Створити організаційну структуру. Дізнатись структуру 

компанії та майже всю інформацію по компанії на роботі можна за 

допомогою меню: 
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5.4. Практична робота № 2 «Жива стрічка» 

 

1. Вхід в систему Битрикс. 

2. Щоб написати повідомлення, потрібно перейти в розділ 

«Жива стрічка» і натиснути «Написати повідомлення». 

3. Введіть текст повідомлення і вкажіть для кого. Це повідомлення 

буде видно усім співробітникам. 
 

 
http://ipic.su/img/img7/fs/kiss_93kb.1510508431.jpg 
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4. Додати задачу. Для цього необхідно перейти режим Задачі 

та обрати відповідну опцію. Заповнить відповідну форму. 
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Так виглядає поставлена задача 
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5. Для заповнення форми потрібно створити новий шаблон. 
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5.5. Практична робота № 3 «Моделювання лідів» 

 

1. Перейдіть в меню CRM – Ліди.  
 

 
 

1. Додавання лідів. CRM – Ліди – додати Ліди. 

2. Створюємо ліди консалтінг та юридичні послуги. 

3. Імпорт лідів з excel файлу. 
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4. Імпорт лідів 

 
 

Експорт відбувається через файл exel файл csv. 
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– 24 –



25 

5.6. Лабораторная работа № 4 «Статуси» 

1. Налаштування статутів.

2. Присвоюємо лідам відповідні статуси.

Натискаємо «Далі», поки не збережемо інформацію. 
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3. Для конвертації ліда в контакт використовується «створення

на підставі». 

4. Після виконання зазначених дій відразу створюється контакт.
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5.7.  Лабораторная работа № 5 «Воронка продажів» 

1. Отримуємо воронку продажів.
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2. Додаємо подію в календарі. Створюємо закриту групу.
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5.8. Практична робота № 6 «Внутрішній маркетинг відносин» 
 

1. Створюємо опитування. 

 

– 29 –



30 
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2. Виголосимо подяку співробітнику. 
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5.9. Практична робота № 7 «Бронювання та оплата» 

 

1) Попередньо створивши бронювання, у пошуковій стрічці 

потрібно знайти клієнта та заброньовану для нього послугу. 

2) Обрати потрібного клієнта у запропоновану списку. 
 

 
 

3) Перейти на розгорнуту сторінку послуги клієнта. Там ми 

бачимо всю необхідну інформацію, можемо її скоректувати або 

підтвердити її правильність. 
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4) Після перевірки бронюванню послуги можете безпосередньо 

перейти до створення онлайн-посилання для сплати послуги. 
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5.10. Висновки 

 

Сучасний етап розвитку української економіки характеризується 

переходом від дефіциту до конкурентних та високококурентних 

ринків. Це змінює пріоритети потреб в інформаційних системах та 

технологіях. 

Ефективне управління неможливе без інформаційної підтримки 

процесу прийняття управлінських рішень, без наявності достовірної 

вичерпної актуальної інформації. 

Основою створення стійких конкурентних переваг є перехід 

від виробничо-орієнтованої та продукто-орієнтованої концепції до 

клієнто-орієнтованої. Споживач повинен стати метою і центральною 

фігурою бізнесу. Саме ця теза і є вираженням внутрішньої сутності 

концепції CRM (Customers Relationship Management). CRM — це 

орієнтована на клієнта модель ведення бізнесу, націлена на 

диференціацію компанії від конкурентів і надання кожному клієнту 

унікального досвіду спілкування з компанією в процесі сервісу та 

проведення транзакцій. В основу CRM покладено персоніфікований 

підхід до кожного споживача, що має на увазі вивчення його 

переваг і поведінки. 

Очікуваний ефект від впровадження СRМ-систем в малому 

бізнесі: 

1. Збільшення обсягів продажів на 10–30 % за рахунок  

більш якісного обслуговування, прискорення процесів, можливості 

оперативно реагувати на збої, пропонувати ряд додаткових послуг 

(продуктів). 

2. Збільшення обсягу укладених угод на 5–15 %. 

3. Зниження адміністративних витрат на 10–20 %. 

4. Збільшення ступеня задоволеності клієнтів на 3–10 %. 

5. Крім того, клієнт стає менш чутливий до ціни, значить на 

продукт (послугу) можна встановити більш високу ціну без ризику 

втрати обороту. 

Все це призводить до зростання ефективність, прибутковості  

і стійкості бізнесу.  
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6. КОНТРОЛЬНІ ПИТАННЯ 

 

1. Особливості організації праці сучасного маркетолога. Зв’язок  

з глобальними тенденціями розвитку суспільства та процесами 

інформатизації. 

2. Поняття МІС. Типи МІС на підприємстві. 

3. Особливості МІС. Структура та склад МІС. Вимоги до МІС. 

4. Огляд архитектурно-технологічних рішень побудови МІС. 

5. Роль МІС в виконанні функцій сучасного маркетингу. 

6. Порівняльна характеристика МІС різних еволюційних витків. 

Зв’язок з проблемами етапів розвитку ІТ. 

7. Організація МІС в сучасних КІС. 

8. Структура організації МІС на базі продуктів сімейства WinPeak. 

9. Організація МІС на базі CRM 1С Рарус.  

10. Організація МІС на базі CRM системи и Call Center (WinPeak).  

11. Передумови змін ринкової орієнтації підприємств в Україні. 

12. Порівняльна характеристика підходів до визначення CRM. 

13. Головні завдання CRM-концепції. 

14. Необхідні умови переходу до CRM-стратегії в Україні. 

15. Тенденції Українського ринку СRМ-систем. 

16. Класифікація ризиків проєктів СRМ. 

17. Структура загальної вартості володінь CRM-системою. 

18. Ефекти впровадження CRM-технології на підприємстві. 

19. Характеристики та особливості сучасних проєктів МІС . 

20. Стадії впровадження МІС на підприємстві згідно з Дж. Коттером. 

21. Аналіз та сегментування українського ринку СRМ-систем. 

22. Характеристики, функції та особливості “bpn on-line”. 

23. Характеристики, функції та особливості Terrasoft CRM. 

24. Характеристики, функції та особливості Bitrix 24 CRM. 

25. Типові труднощі щодо впровадження МІС.  
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