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У роботі наведено методику оцінки економічної ефективності 

впровадження інформаційних систем (ІС) у діяльність торговельних 

підприємств. Автором у попередніх роботах [1-4] було визначено найбільш 

оптимальну CRM-систему для управління торговельними підприємствами 

України: Terrasoft Creatio (bpm online до жовтня 2019 року), тому наступним 

етапом є оцінка ефективності впровадження цієї CRM-системи на торговельних 

підприємствах. Ефективністю ІС називається її властивість виконувати 

поставлені цілі й задачі (функції) у заданих умовах та із заданою якістю. Щодо 

CRM-систем, то ефективність CRM-стратегій визначається підвищенням 

результативності управління збутовою діяльністю. Методика оцінки 

економічної ефективності впровадження ІС містить такі етапи: 1) виявлення 

ключових факторів, що впливають на результативність CRM-системи, їх аналіз 

та оцінка; 2) розробка ключових показників ефективності KPI на основі 

факторів, що впливають на результативність системи; 3) аналіз можливих змін 

ключових показників для кожного модуля CRM-системи, і прогноз їх динаміки 

в часі в міру впровадження системи; 4) оцінка ефективності проекту (через 

критерій повернення на вкладену суму ROI, чисту приведену вартість NPV, 

термін окупності проекту [5]). Зокрема, ROI – це відношення середнього 

збільшення прибутку, отриманого від впровадження CRM-технологій, до 

обсягу інвестицій: ROI = (Pcrm – P) / Z * 100%, де Pcrm – прибуток, отриманий 

підприємством при впровадженні CRM; P – прибуток, отриманий без 

впровадження CRM; Z – витрати на реалізацію проекту. 
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