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Мозгова Г. В., Петряєв О. О., Книш А. С. Використання програмного забезпечення Sitniks CRM  
у дрібному товарному бізнесі

Метою даної статті є визначення доцільності використання програмного забезпечення Sitniks CRM для малого товарного бізнесу, дослідження 
його відповідності еталону та основних конкурентних переваг серед подібних продуктів. Аналізуючи й узагальнюючи наукові праці багатьох 
учених, був доведений позитивний вплив якісного інформаційного забезпечення на діяльність підприємства. Проте, незважаючи на очевидну 
вигоду від використання систем автоматизації, більша частка українських підприємців не використовує CRM-системи (Customer Relationship 
Management – управління взаємовідносинами з клієнтами) або через відсутність проінформованості, або через невдалий досвід впровадження. 
У статті використовувалися порівняльний і матричний аналіз. Порівняльний аналіз конкурентів показав, що досліджувана CRM-система виділя-
ється серед інших високим рівнем гнучкості та персоналізованості, що і є основною перевагою даного програмного забезпечення. При проведенні 
SWOT-аналізу були детально опрацьовані фактори, що впливають на розвиток компанії. Виявлено, що основним недоліком даного програмного 
забезпечення є відносно довгий термін впровадження, а його можливостями та загрозами є відповідно масштабування та збільшення кон-
курентів у ніші. Були зроблені висновки, що CRM-система Sitniks – це не просто система для спрощення та автоматизації бізнес-процесів, це 
платформа, яка має достатньо потужний функціонал завдяки кастомізації, інтеграції, можливості відстеження та простоті використання. 
Впровадження даного програмного забезпечення приведе компанію до приросту продуктивності, дозволить ефективно планувати та контр-
олювати, а також налагодить міцні взаємовідносини з клієнтами.
Ключові слова: CRM-система, програмне забезпечення, кастомізація, аналіз бізнесу, інтеграція.
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Mozgova G. V., Petriaiev O. O., Knysh A. S. Using the Sitniks CRM Software in Small Commodity Business
The article is aimed at defining the feasibility of using the Sitniks CRM software for small commodity businesses, examining its compliance with the standard 
and the main competitive advantages among such products. Analyzing and generaling the scientific works of many scholars, the positive impact of high-quality 
information provision on the activities of the enterprise is proved. However, despite the obvious benefit of using automation systems, a bigger share of Ukrai-
nian entrepreneurs do not use CRM systems (Customer Relationship Management systems) either due to lack of awareness or unsuccessful implementation 
experience. The article uses comparative and matrix analyses. A comparative analysis of competitors shows that the researched CRM system stands out among 
others with a high level of flexibility and personalization, which is the main advantage of this software. During the SWOT analysis, the factors influencing the 
development of the company were worked out in detail. It is found that the main drawback of this software is a relatively long implementation period, and its 
capabilities and threats are, accordingly, scaling and increasing competitors in a niche. It is concluded that the Sitniks CRM system is not just a system for sim-
plifying and automating business processes, but a platform that has sufficiently powerful functionality due to customization, integration, tracking capabilities 
and ease of use. The implementation of this software will lead the company to increase productivity, allowing to effectively plan and control, as well as establish 
strong relationships with customers.
Keywords: CRM system, software, customization, business analysis, integration.
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У сучасних умовах малий товарний бізнес часто 
залишається в тіні великих корпорацій, тому 
вимушений регулярно займатися пошуком 

нових каналів збуту й активно виділяти кошти на 
рекламу. Проте цих умов недостатньо для отриман-
ня максимальної ефективності, адже основною при-
чиною низькопродуктивної роботи підприємства в 
контексті продажів зазвичай виступає низька віддача 
від реклами, яка спричинена неефективною роботою 
обробки заявок і веде до втрати потенційних клієн-
тів. Дана проблема і визначила тематику проведеного 
дослідження.

Питанню впливу інформаційного забезпечен-
ня на розвиток підприємства приділяли багато ува-
ги як іноземні, так і вітчизняні вчені, а саме: Р. Хіміч,  
І. Бланк, О. Ястремська, О. Карпенко, А. Чухно,  
Г. Козаченко, О. Леонова, К. Князев, Д. Лук’яненко, 
Р. Радзієвська, А. Пересада, Е. Тоффлер, Н. Хрущ,  
Д. Белл та інші. Проте ринок інформаційних техно-
логій постійно розвивається, тому питання щодо ви-
бору оптимального програмного забезпечення зали-
шається актуальним.

Метою даної роботи є визначення доцільнос-
ті впровадження програмного забезпечення Sitniks 
CRM для малого товарного бізнесу, розкриття осно-
вних переваг Sitniks і принципів його роботи. 

Торговельне підприємство мусить вчасно та 
вправно реагувати на швидкозмінні сучасні тенден-
ції. До таких тенденцій належать: податкова політика; 
економічна та політична ситуація в країні; зміна по-
треб, вподобань і поведінки споживачів; поява нових 
і розвиток існуючих форм торгівлі та, безперечно, по-
стійне збільшення доступності інформаційних техно-
логій, що приводить до зростання рівня автоматиза-
ції обліку торговельних підприємств.

Ураховуючи сучасні умови торгівлі, а саме: по-
пуляризацію Інтернету як торговельної платформи та 
закриття локальних точок збуту як прояв жорстких 
карантинних заходів, більшість підприємців пере-
йшли на торгівлю онлайн, використовуючи Facebook, 
Instagram, односторінкові сайти тощо, а новачки 
бізнесу навіть і не думають відкривати торговельну 
точку, а одразу починають розвивати Інтернет-плат-
форму, іноді навіть не маючи знань і вмінь, необхід-
них для ефективної роботи торгового підприємства, 
а тому стикаються з масою проблем, а саме:

1. Як вести облік?
2. Як моніторити ефективність рекламних ком-

паній?
3. Як обробляти велику кількість заявок вчасно?
Окрім того, в умовах жорсткої конкуренції між 

торговельними компаніями успіх буде на боці того, 
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хто добре відчуває ринок – бачить, які товари в топі 
серед покупців, тобто найбільше користуються по-
питом, та чітко орієнтується у внутрішньому серед-
овищі – знає, які товари є в наявності на складі та 
в якому обсязі необхідно здійснювати подальше їх 
придбання.

У даному контексті підприємці ставлять цілком 
слушні питання: чи можна спростити собі роботу, 
значно посилити контроль над бізнес-процесами та 
таким чином збільшити дохід компанії? Раціональне 
вирішення цих завдань можливе через використання 
інформаційних систем, які дозволять автоматизува-
ти торговельну діяльність. При цьому необхідно чіт-
ко розрізняти інформаційні системи, які направлені 
на автоматизацію ведення бухгалтерського обліку 
на торговельних підприємствах, і системи, що при-
значені для виконання облікових робіт, пов’язаних з 
оперативним обліком придбання, зберігання та про-
дажу товарів.

Проте, незважаючи на очевидну вигоду від вико-
ристання систем автоматизації, більша части-
на українських підприємців не використовує 

CRM-системи (Customer Relationship Management –  
управління взаємовідносинами з клієнтами) або че-
рез відсутність проінформованості, або через не-
вдалий досвід впровадження. У 2017 р. компанія Бі-
трікс24 провела дослідження [1], у ході якого було 
з’ясовано, що 68% українських компаній не працюють 
з такими системами та не планують вкладати гроші в 
їх упровадження (рис. 1). 

Левова частка українських компаній працює з 
такими інструментами для здійснення обліку, як: 

 офісні програми;
	1С;
	M. e. Doc;
	Excel;
	власні розробки;
	паперова звітність.

Дані факти говорять про низьку обізнаність 
українського підприємницького середовища про до-
цільність впровадження CRM-системи. Проте вже 
в перші тижні користування підприємець побачить 
загальний корисний ефект у вигляді збільшення при-
бутків. Менеджер, своєю чергою, підвищить власну 
ефективність шляхом дотримання чіткого робочо-
го плану (своєчасне здійснення дзвінків клієнтам, 
структуровані завдання на день/тиждень/місяць 
тощо), автоматичної фіксації звернень клієнтів, від-
стеження ключових бізнес-показників, доступної ін-
формації про клієнтів тощо.

Тобто переваги впровадження СRM-систем 
очевидні: окрім зменшення кількості рутинної робо-
ти та зручності контролю над бізнесом, вони дозво-
ляють в рази збільшити дохід підприємства за раху-
нок оптимізації продажів [1].

До того ж, комплексна автоматизація передба-
чає не просто обладнання торгового залу електро-
нними контрольно-касовими апаратами із системою 
штрихового кодування та об’єднання їх у мережу з 
персональними комп’ютерами, на яких виконуються 
облікові програми [2]. Сучасні програмні продукти 
для автоматизації обліку торговельної діяльності на-
дають такі основні можливості: контроль рентабель-
ності, управління закупками, контроль взаєморозра-
хунків, аналіз торговельної діяльності [2].

Автоматизована система також дозволяє зна-
чно поліпшити контроль за персоналом. Без 
автоматизації магазин веде, зазвичай, тільки 

сумарний облік. Інвентаризація може показати лише 
суму збитків. Натомість у програмній системі відома 
поточна кількість будь-якого товару в торговому залі 
або на складі, хто і коли взяв товар, куди і навіщо його 
перемістив [2].

Тому підприємство, яке забезпечує швидке об-
слуговування покупців на високому рівні, набуває 
постійних клієнтів. Тож програмна система повинна 

68

16

6
6

4

Не знають 
про існування 
CRM 

Знають про CRM 

Мають досвід
використання CRM

Мають CRM 
Активно цікавилися

Рис. 1. Досвід використання CRM-систем респондентів, %
Джерело: розроблено на основі даних [1].
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дозволяти швидко відповісти на будь-яке питання 
покупця про товар і його наявність, сформувати ра-
хунок у вказаній валюті, вказати всі необхідні знижки 
та націнки, зареєструвати оплату, зарезервувати та 
відпустити товар [2].

CRM-система для правильного й ефективного 
функціонування має базуватися на ряді принципів [3]: 

1. Ідентифікація. Визначення того, хто є спожи-
вачами компанії, дасть змогу зрозуміти купі-
вельну модель кожного окремого клієнта.

2. Інтерактивність. Пропозиція споживачам 
допомоги в автоматичному режимі заздале-
гідь підготованих блоків товарів, даних і по-
слуг, які можуть представляти цінність для 
конкретного клієнта. 

3. Диференціація. Необхідно знайти до кожного 
споживача індивідуальний підхід, звертаю-
чись до систем цінностей і потреб кожного 
споживача.

4. Відстеження. Щоб краще розуміти своїх спо-
живачів, необхідна фіксація всіх операцій 
кожного клієнта. 

5. Персоналізація. Створення модулів товарів, 
інформаційних блоків і компонентів послуг, 
з яких можна створювати товари та послуги, 
адаптовані до потреб окремих споживачів.

У ході дослідження було розглянуте програмне 
забезпечення Sintiks як система, функціону-
вання якої відповідає вищенаведеним прин-

ципам, що орієнтована на вирішення тих викли-
ків, з якими стикаються підприємці, переходячи на 
онлайн-торгівлю. До функціоналу даної системи вхо-
дить максимальний набір маркетингових інструмен-
тів та аналітики; можливості інтеграції з будь-якими 
потрібними інструментами та сервісами; месен-
джер-платформа для збору та роботи з коментарями,  
а також для взаємодії з ботами в соціальних мережах, 
приватних чатах; безкоштовний доступ для всіх спів-
робітників [4].

Основною «unfair advantage» даної CRM-
системи є офіційна інтеграція з Facebook, що свідчить 
про високий рівень довіри найглобальнішої соціальної 
мережі планети та безмежний доступ до всього функ-
ціоналу системи, можливість видозмінювати її, щоб 
залишатися максимально конкурентоспроможним у 
своїй ніші. Програмне забезпечення Sitniks CRM по-
стійно розширює список доступних для налаштуван-
ня сервісів та має можливість встановити інтеграцію 
практично з будь-яким інструментом через власний 
API. Система буде зрозумілою як для новачків, так і 
для досвідчених користувачів, котрі активно викорис-
товують CRM для роботи з великою кількістю заявок. 
Окрім того, Sitniks CRM пропонує своїм клієнтам по-
передній аналіз бізнес-процесів, тобто повне обсте-
ження бізнесу для створення ідеальної CRM-системи 
під конкретні завдання та процеси [5].

До головного функціоналу програмного забез-
печення на основі хмарної технології входять [4]:

	автоматична генерація заявок з Facebook та 
Instagram, яка виконується, по-перше, у ре-
жимі реального часу, а отже, всі заявки будуть 
оброблені вчасно, а, по-друге, інформація збе-
рігається у зрозумілому табличному вигляді 
та проста у використанні;

	автоматична розсилка email та sms своїм клі-
єнтам;

	використання інструментів телефонії та інші. 
За свою недовгу історію діяльності Sitniks має 

кілька успішно впроваджених кейсів.
Кол-центр NТС [6]. Завданням команди Sitniks 

було забезпечити роботу компанії після запуску но-
вої послуги «підтвердження заявок в СРА-мережах» 
та обслуговування таких проєктів. Рішення: створен-
ня індивідуальної CRМ-системи; безкоштовне під-
ключення першого клієнта та впровадження всіх від-
повідальних; підключення телефонії на базі Октел і 
налаштування смс-інформування. У результаті впро-
вадження клієнт використовує весь функціонал: ав-
тообзвін клієнтів, особисті кабінети для партнерів з 
білінгом та статистикою. Супроводження кол-центру 
в режимі 24/7 та підтримка телефонії. 

Кратос. Системи безпеки [7]. Завдання: роз-
робка CRM-системи для впровадження нового про-
дукту на ринок охоронних послуг Харкова. Рішення: 
створення CRM-системи, інтегровану з 1С та еквай-
рингом, а також підключення до чат-ботів; встанов-
лення телефонії із записом та статистикою дзвінків; 
налаштування можливості здійснення дзвінків та від-
правлення розсилок до Телеграм-чату; підключення 
автоматичних розсилок email та sms клієнтам. Після 
підключення всіх сайтів до CRM компанія ефективно 
взаємодіє з клієнтами через розсилки та месенджери. 
Час обробки заявок значно знизився, підвищилася 
віддача від рекламної кампанії.

Zaglushki.com (найкрупніший виробник мебле-
вих комплектуючих в Україні) [8]. Перед Sitniks було 
поставлено завдання щодо переведення всього ви-
робництва та взаємодію з клієнтами з 1С на Sitniks 
CRM. Рішення: команда зайнялася створенням сис-
теми з можливістю присвоїти кожному клієнту свою 
вартість і знижки; налаштуванням модуля «Нова 
Пошта» з можливістю автоматичних генерацій ТТН і 
виставлення рахунків; створенням розсилки email та 
sms; підключенням телефонії на базі модуля «ОКтел»; 
забезпеченням ведення обліку. Після впровадження 
SITNIKS з прив’язкою до всіх сайтів компанія ефек-
тивно управляє виробництвом і збутом.

Подібних кейсів не тільки успішного, але й 
ефективного впровадження CRM-системи у компанії 
вдосталь, незважаючи на її зовсім маленький термін 
існування. За цей час Sitniks став офіційним партне-
ром Facebook, розширив список доступних для нала-
штування сервісів та продовжує це робити, створив-
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ши більше 100 CRM-систем за індивідуальними запи-
тами, що допомагає значно підвищити ефективність 
компаній та ін.

Наявність великої кількості конкурентів у даній 
ніші мотивує Sitniks зростати та розвиватися, ство-
рюючи дійсно корисний продукт з максимальною 
віддачою та ефективністю. Будь-який розробник 
CRM-системи намагається створити такий ресурс, 
який не тільки користувався би популярністю, зна-
чно спрощував управління бізнес-процесами, але й 
виділявся серед інших конкурентною перевагою. 

Дослідивши функціонал деяких CRM-систем, 
можна прослідкувати спільну характеристику: роз-
робники систем створюють такий продукт, який став 
би в нагоді для них самих, і Sitniks не є виключенням. 
Схожість CRM-систем – у їх відмінності.

У табл. 1 наведено результати проведеного 
по рівняльного аналізу програмного забезпечення 
SITNIKS з подібними продуктами інших розробників.

Цінова доступність, легкість використання та 
простота інтерфейсу змушує користувачів ін-
ших CRM-систем переходити на Sitniks. Серед 

основних конкурентних переваг клієнти програмного 
забезпечення виділяють гнучкість (постійний бекап 
необхідних статистичних метрик для спостереження 
за процесом торгівлі) та персоналізованість (ідеальна 
система на основі попереднього аналізу бізнесу). 

Для більш детальної оцінки було проведено 
SWOT-аналіз. На рис. 2 наведено сильні та слабкі 
сторони програмного забезпечення, а також головні 
проблеми та можливості подальшого розвитку. 

Таблиця 1

Конкурентний аналіз програмного забезпечення Sitniks CRM 

Критерій Sitniks CRM amoCRM NetHunt

Диференціація

Індивідуальна CRM-система 
на основі попереднього 
аналізу конкретного біз-
несу

Упровадження стандартної 
CRM-системи залежно від 
пакетного плану

Упровадження стандартної 
CRM-системи залежно від 
пакетного плану

Технологія Хмарна технологія Хмарна технологія Хмарна технологія

Сфера впровадження
Інтегрується з Facebook, 
Instagram, поштою, веде об-
лік сайтів

Інтегрується з Facebook, 
Instagram, поштою, веде  
облік сайтів

Призначений для gmail лід-
менеджменту

Відстеження (формування 
звітів)

Так, система проводить 
регулярний бекап даних, 
самостійно формує резуль-
тати по статистичних ме-
триках у зручному форматі

Ні, доводиться залучати 
сторонніх спеціалістів для 
обліку необхідних метрик

Ні, функції автоматичного 
підрахунку метрик немає

Технічна підтримка Персональний менеджер, 
що підтримує 24/7 Лише в режимі листування Персональний менеджер

Обмеження користувачів Безкоштовний доступ для 
всіх співробітників 

Обмеження користувачів 
залежно від обраного та-
рифного плану

Обмеження користувачів 
залежно від обраного  
тарифного плану

Інтеграція із сервісами
Соціальні мережі, месен-
джери, електронна пошта, 
телефонія, смс і т ін.

Соціальні мережі, месен-
джери, електронна пошта, 
телефонія, смс

Орієнтований лише  
на сервіси Google

Інтеграція зі службами  
доставки Так (Нова Пошта, IML, CDEK) Ні Ні

Можливість виставлення 
рахунків Так Ні Ні

Простота та лаконічність

Оскільки компанія нала-
штовує кастомні розробки, 
то наявність непотрібних 
сервісів і функцій неможли-
ва. CRM-система створена 
під кожного, тому її напо-
внення буде використову-
ватися по максимуму

Оскільки це стандартна 
CRM-система, що пропонує 
декілька тарифів, то під час 
впровадження даної систе-
ми є вірогідність заплатити 
за ту функцію/сервіс, ви-
користання якої/якого не 
є доцільним для Вашого 
бізнесу

Впроваджуючи систему 
вузької інтеграції (сервіси 
Google), може виникнути 
проблема недобору необ-
хідних функцій (залежно від 
виду діяльності бізнесу)

Ціна $40 299–899 грн $10–20

Джерело: складено на основі [3; 9; 10].
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Сильними сторонами досліджуваного продук-
ту є кастомізація, інтеграція з безмежною кількість 
сервісів, ціна та ін. До слабких сторін можна віднести 
короткий випробувальний період і відносно довгий 
термін впровадження, порівняно з подібними про-
дуктами інших розробників. 

Отже, компанії необхідно приділити більше 
уваги прискоренню процесу створення систем, по-
переднього аналізу бізнесу та зосередитись на закрі-
пленні своїх позицій на ринку. 

ВИСНОВКИ
Таким чином, Sitniks CRM – це не просто систе-

ма для спрощення й автоматизації бізнес-процесів, це 
платформа, що працює на принципах індивідуального 
підходу, чіткої технічної роботи та простоти викорис-
тання. Застосування CRM-системи забезпечить бізне-
су приріст продуктивності, автоматизацію, регулярний 
бекап даних і чіткість вимірюваних метрик; дозволить 
ефективно планувати та контролювати; впровадить 
інтеграцію практично з будь-яким сервісом; гарантує 
доступність із будь-якого місця (хмарна технологія),  
а також покращення взаємовідносин з клієнтами.       
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Кастомна розробка.
Інтеграція з будь-яким 
сервісом.
Приваблива ціна.
Інтеграція з Новою поштою.
Звіти по метриках

STRENGHTS
Короткий термін пробного 
періоду (7 днів).
Знадобиться більше часу 
на впровадження даної 
CRM-системи через 
проведення детального 
аналізу бізнесу 
та кастомізацію під конретні
бізнес-процеси

WEAKNESSES

Приріст клієнтів з переходом
підприємців у онлайн.
Масштабування системи 
поза межами України

Збільшення конкурентів 
у своїй ніші.
Частина потенційних 
клієнтів (підприємців) 
може зупинити свою 
діяльність у зв’язку 
з карантином
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Холявко Н. І. Сучасні інформаційні технології в роботі фінансових установ
Метою статті є визначення й опис сутності інноваційних інформаційних технологій, що сприяють диджиталізації ринку фінансових послуг. У 
статті проаналізовано сучасні інформаційні технології (мобільні застосунки, машинне навчання, «хмарні» технології, блокчейн, «великі дані», 
штучний інтелект та Інтернет речей). Розкрито не лише сутність і принципи роботи окреслених технологій, а й акцентовано увагу на напря-
мах їх використання в діяльності фінансових установ. Обґрунтовано, що імплементація інформаційних технологій дозволяє підвищити темпи 
диджиталізації банків, прискорити процес виведення на ринок і масштабування нових послуг, забезпечити вищу задоволеність клієнтів завдяки 
оперативному наданню послуг у комфортний для них спосіб і, у підсумку, сприяє диджиталізації сучасного ринку фінансових послуг. Автором 
визначено, що, незважаючи на існування низки переваг впровадження інформаційних технологій у роботу фінансових установ, вітчизняні банки 
достатньо обережно підходять до цього питання. Головними причинами цього є: нестача інвестицій, досвіду і знань; складності в адаптації 
технологій до певних специфічних банківських операцій та їх узгодження із чинним законодавством; недостатня розвиненість інформаційної 
й інноваційної інфраструктур; імовірність виникнення технічних помилок в управлінні та при використанні інформаційних технологій. Наголо-
шується, що нині гостро стоїть проблема захисту персональних даних клієнтів, недопущення передачі їх третім особам, гарантування захисту 
інформаційних систем від зломів і кібератак.
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Kholiavko N. I. Modern Information Technologies in the Activities of Financial Institutions*
The article is aimed at defining and describing the essence of innovative information technologies that contribute to the digitalization of the financial services 
market. The article analyzes modern information technologies (mobile applications, machine learning, cloud technologies, blockchain, big data, artificial intel-
ligence and the Internet of Things). Not only the essence and principles of the outlined technologies are covered, the focus is also on the directions of their use in 
the activities of financial institutions. It is substantiated that the implementation of information technologies allows increasing the pace of digitization of banks, 
accelerating the process of bringing new services to the market and scaling new services, ensuring higher customer satisfaction through the prompt provision 
of services in a comfortable way for them and, as a result, facilitates digitalization of the modern financial services market. The author defines that, despite the 
existence of a number of advantages of introducing information technologies into the work of financial institutions, domestic banks are quite cautious about 
this issue. The main reasons for this are: shortage of investment, experience and knowledge; difficulties in adapting technologies to certain specific banking 
operations and their coordination with the current legislation; lack of development of the information and innovation infrastructure; probability of technical 
errors in management and use of information technologies. It is emphasized that the problem of protecting the clients’ personal data, preventing their transfer 
to third parties, ensuring the protection of information systems from hacking and cyberattacks is now of acute relevance.
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