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Інформаційні технології та бізнес стають дедалі пов’язанішими. Поширення пандемії COVID-19 неаби-
як пришвидшило цей процес. Інформаційні технології сприяють удосконаленню стратегії комунікації та 
її автоматизації, що впливає на ефективність роботи підприємств. Автоматизація комунікації, або кон-
такт-центру, – це підтримка клієнтів, яка покладається на технологію для виконання завдань замість 
використання людського ресурсу. Технологія автоматизації контакт-центру часто включає комбінацію 
вузького штучного інтелекту, роботизованої автоматизації процесів, машинного навчання та обробки 
природної мови. У статті продемонстровано необхідність упровадження автоматизації контакт-центру 
та застосування на практиці програмного забезпечення інформаційної CRM-системи «Бітрікс24». Сфор-
мовано та проаналізовано механізм автоматизації комунікації з клієнтами за допомогою «Бітрікс24».

Ключові слова: CRM-система, автоматизація, комунікація, контакт-центр, CRM-маркетинг.

Информационные технологии и бизнес становятся все более связанными. Распространение пандемии 
COVID-19 изрядно ускорило этот процесс. Информационные технологии способствуют усовершенство-
ванию стратегии коммуникации и ее автоматизации, что влияет на эффективность работы предпри-
ятий. Автоматизация коммуникации, или контакт-центра, – это поддержка клиентов, возлагаемая на 
технологию для выполнения задач вместо использования человеческого ресурса. Технология автомати-
зации контакт-центра часто включает в себя комбинацию узкого искусственного интеллекта, роботи-
зированной автоматизации процессов, машинного обучения и обработки естественного языка. В ста-
тье продемонстрирована необходимость внедрения автоматизации контакт-центра и применения на 
практике программного обеспечения информационной CRM-системы «Битрикс24». Сформирован и про-
анализирован механизм автоматизации коммуникации с клиентами с помощью «Битрикс24».

Ключевые слова: CRM-система, автоматизация, коммуникация, контакт-центр, CRM-маркетинг.
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Information technology and business are becoming more and more connected. The spread of the Covid-19 
pandemic has greatly accelerated this process. Information technologies contribute to the improvement of commu-
nication strategy and its automation, which affects the efficiency of enterprises. Automation of communication or 
contact center is customer support, which relies on technology instead of human resources to perform tasks. Entire 
processes or only parts of processes can be automated. Improving the quality of communication with customers 
is possible through the introduction of automation of voice or text communications. This mechanism allows you to 
increase the overall amount of communication between people while saving human resources. The author ana-
lyzes the mechanism of filling the client base through automated communication processes. The large number of 
communication channels available for connection allows the information system to concentrate all messages in one 
program, create lead from each new channel, keep a history of interaction with the client and fill in the client card 
automatically. The system will not allow to ignore customers. Contact center automation technology often includes 
a combination of narrow artificial intelligence, robotic process automation, machine learning, and natural language 
processing. The article demonstrates the need to implement contact center automation and practical application of 
Bitrix24 CRM information system software. The mechanism of automation of communication with clients by means 
of Bitrix24 is formed and analyzed. The author analyzes process of forming the customer base using the functions 
of the CRM-system Bitrix24, namely: mail, telephony, call tracking, widgets, CRM-forms, online chat, as well as the 
channel of open lines, including Viber, Telegram, WhatsApp, OLX, Facebook- messages, Facebook comments, 
Instagram Direct, Instagram for business, etc.

Key words: CRM-system, automation, communication, contact centre, CRM-marketing.

Постановка проблеми у загальному вигляді 
та її зв’язок із важливими науковими чи прак-
тичними завданнями. У цифрову епоху клієнти 
очікують негайної цілодобової допомоги щодо 
вирішення власних проблем, а також сподіва-
ються, що цей процес буде максимально кон-
кретним та персоналізованим. Це є ключовим 
чинником стрімкого зростання практики засто-
сування вебчату в реальному часі та мобільного 
обміну повідомленнями як переважних методів 
спілкування з компаніями. Недавні дослідження 
Twilio [29] показали, що 89% клієнтів уважають 
за краще використовувати повідомлення для 
спілкування з компаніями, хоча значна частка 
компаній не пропонує послуги на цьому рівні 
[28; 29]. 

Потреба в автоматизації процесів комунікації 
з клієнтами зумовлена вподобаннями та очіку-
ваннями самих клієнтів. Отже, що стосується 
процесу взаємодії з клієнтом, то він повинен 
бути чітким у спілкуванні, зменшеним у часі 
очікування відповіді, узгодженим між каналами 
зв’язку та економічно вигідним. На це вказу-
ють результати дослідження, що опубліковані 
Towards Data Science [30]: 75% і 55% опитаних 
клієнтів, які взаємодіють із компаніями (брен-
дами), уважають за краще у комунікації корот-
кий час відгуку та послідовність між каналами 
зв’язку. За правильного застосування техноло-
гій автоматизації контакт-центру можна вибуду-
вати чітку систему комунікації з клієнтами, що 
буде чудовим способом підвищити конкуренто-
спроможність. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій, 
в яких започатковано розв’язання даної про-
блеми і на які спираються автори. Теоретич-
ним і практичним аспектам упровадження 
CRM-системи присвячено низку досліджень. 
Зокрема, питання управління взаємовідноси-
нами з клієнтами, автоматизації контакт-цен-
тру, у тому числі використання CRM-системи 

та роботизації бізнес-процесів, розглядали 
такі науковці, як А. Албитов, Е. Соломатін [1], 
О.Д. Базюк, В.М. Михалевич [3], Н.В. Бутенко 
[5], М. Васєлевскі [6], Л.М. Ганущак-Єфі-
менко [9], О.О. Коваленко [13], О. Куманецька, 
Т. Янчук [14], Л.Б. Ліщинська [15], А. Марданов, 
Р. Мунасипов [17], Ю.С. Мережка [18], О.В. Пта-
щенко та Є.Д. Мірошникова [19], О.В. Савченко 
[22], М.П. Чайковська [23], О.П. Шарапа [25], 
І.О. Ушакова [27].

Аналіз діджиталізації висвітлено в науко-
вих доробках таких учених, як: В.П. Варга 
[6], О. Гудзь, С. Федюнін, В. Щербина [11],  
О.Ю Гусєва, С.В. Легомінова [12], М.В. Мака-
рова [16], М. Устенко та А. Руських [26].

Упровадження маркетингової стратегії за 
допомогою CRM-системи розглянуто в науко-
вих працях К.А. Амрош [2], М. Васєлевскі [7], 
А. Гаєвської [8], O.В. Гopбeнкo, О.Ю. Бех [10], 
П. Черкашина [24].

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою дослідження є формування 
механізму автоматизації комунікації з клієнтами 
за допомогою «Бітрікс24».

Виклад основного матеріалу дослідження 
з повним обґрунтуванням отриманих наукових 
результатів. Автоматизація комунікації, або кон-
такт-центру, – це підтримка клієнтів, яка покла-
дається на технологію для виконання завдань 
замість використання людського ресурсу. Цілі 
процеси або лише частини процесів можна 
автоматизувати. Технологія автоматизації кон-
такт-центру часто включає комбінацію вузького 
штучного інтелекту, роботизованої автоматиза-
ції процесів, машинного навчання та обробки 
природної мови. Автоматизація є важливим 
інструментом у подальшій еволюції світової 
робочої сили, оскільки вона звільняє людей від 
повторюваного й буденного, дає їм змогу засто-
совувати свої унікальні людські таланти до 
більш тонких і складних питань. Коли йдеться 
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про автоматизацію комунікації, то йдеться про 
автоматизацію процесу, а не людей [28].

Передусім компанія, що впроваджує інфор-
маційні системи комунікації у свій бізнес, має 
визначитися із цілями, які може досягнути. 
Передусім автоматизація комунікації розпочи-
нається з трьох основних запитань: 1) кількість 
звернень на день, які отримує компанія щодня; 
2) кількість каналів, через які компанія приймає 
ці звернення; 3) процес контролю над якістю та 
швидкістю спілкування з клієнтами. 

Основною причиною впровадження CRM-
систем є зростання кількості клієнтів. Мене-
джери вже не можуть справлятися з наванта-
женням і забувають вчасно дзвонити клієнтам, 
тому компанії шукають інструменти, щоб спо-
чатку оптимізувати внутрішні процеси, а потім 
уже будувати роботу на утримання наявних 
клієнтів. Основними гравцями серед CRM-
систем на ринку України респонденти відзна-
чили «Бітрікс24», Terrasoft, RetailCRM, Amocrm, 
OneBox, Мегаплан, Zoho, Salesforce [20].

Використання CRM є ефективним, коли 
стратегія бізнесу є орієнтованою на клієнта. 
Система CRM виконує одне із завдань марке-
тингу – систематизацію даних про споживача 
продукції компанії. Забезпечуючи ефективний 
менеджмент базою контактів, система такого 
типу сприяє отриманню конкурентних переваг 
на ринку та реалізації маркетингової стратегії 
підприємства за рахунок орієнтації на спожи-
вача та змоги швидко адаптуватися під його 
потреби [9]. 

CRM-система – це інструмент для автомати-
зації бізнес-процесів, що звільняє працівників 
від виконання рутинних завдань та підвищує їх 
ефективність. У нашому дослідженні ми вибрали 
інформаційну CRM-систему «Бітрікс24», щоб на 
її прикладі продемонструвати механізм автома-
тизації комунікації з клієнтами.

CRM передусім – це інформаційна система, 
що спрямована на оптимізацію роботи з клі-
єнтами та допомагає супроводжувати їх від 
першого контакту до укладання угоди. Упрова-
дження CRM-системи в роботу компанії розпо-
чинається з формування бази даних клієнтів, 
яку легко імпортувати з уже існуючої бази даних 
(наприклад, якщо компанія до впровадження 
CRM вела клієнтську базу в Microsoft Excel) 
або ж вносити дані вручну. Для кожного клієнта 
створюється окрема картка, в яку вносять усю 
необхідну інформацію, а також зберігається уся 
історія взаємодії з ним. 

Ефективність використання інформаційної 
системи може бути досягнута завдяки постій-
ному наповненню клієнтської бази. CRM-
система «Бітрікс24» інтегрується з різними 
каналами комунікації, серед яких – соціальні 
мережі, сайти, електрона пошта, телефонні 
дзвінки, месенджери тощо. Завдяки цьому 
автоматизується процес збору та структуру-
вання клієнтської бази, дані заносяться в картку 

автоматично, що допомагає уникнути поми-
лок уведення інформації та не затрачати час  
менеджера. 

У «Бітрікс24» створено розділ «Контакт-
центр» – інструмент для спілкування з клієнтами 
та обробки вхідних повідомлень [4]. Елемен-
тами розділу є пошта, телефонія, колтрекінг, від-
жети, CRM-форми, онлайн-чат, а також канали 
відкритих ліній, що включають Viber, Telegram, 
WhatsApp, OLX, Facebook-повідомлення, 
Facebook-коментарі, Instagram Direct, Instagram 
для бізнесу тощо (рис. 1). CRM-система дає 
змогу користувачам додавати нові канали 
зв’язку за необхідності, хоча у базовому тарифі 
доступні для використання лише віджети, CRM-
форми та онлайн-чати. Отже, як бачимо, у 
«Бітрікс24» вбудовано достатньо засобів кому-
нікацій, які легко налаштувати самостійно та 
використовувати в повному обсязі, концентру-
ючи усі взаємодії з клієнтами в одній інформа-
ційній системі. Це означає, що менеджерам не 
потрібно більше використовувати окремі канали 
комунікацій, адже всі повідомлення, що надхо-
дять із будь-якого каналу, одразу потрапляють 
у відкриті лінії. Система автоматично створює 
новий лід, якщо звернення відбулося вперше.

Розглянемо детальніше елементи розділу 
«Контакт-центр». Електронна пошта – важли-
вий спосіб спілкування з клієнтами та отримання 
контактних даних для наповнення клієнтської 
бази. «Бітрікс24» дає змогу додати скриньки всіх 
відомих сервісів. Кількість поштових скриньок є 
обмеженою для кожного тарифу. Окрім комуні-
кації з клієнтом, пошта в «Бітрікс24» дає змогу 
не переходити на окремі сервери для пере-
вірки вхідних повідомлень, адже можна легко 
перемикати поштові скриньки і не пропускати 
вхідних повідомлень, якщо компанія працює на 
кількох електронних скриньках. Налаштування 
дають змогу інтегрувати пошту із CRM і корис-
туватися додатковими функціями: призначати 
роботу з листами від постійних клієнтів лише 
відповідальним працівникам; створювати «лід» 
із кожної нової вхідної адреси; для вихідних пові-
домлень автоматично створювати «контакт»; 
використовувати чергу розподілу нових запитів 
між співробітниками, які працюватимуть із клі-
єнтами; надавати доступ до поштової скриньки 
окремим працівникам. Додатковою можливістю 
є створення шаблонів та використання їх під 
час відправлення листів, а також як додатковий 
інструмент для CRM-маркетингу.

Телефонія у «Бітрікс24» працює на комер-
ційних тарифах, а тому адміністратор пови-
нен вибрати спосіб підключення номеру, після 
чого менеджерам будуть доступні такі функції:  
1) маршрутуризація дзвінків між співробітни-
ками; 2) запис розмов; 3) повна інтеграція із 
CRM. За необхідності можна під’єднати більше 
ніж один телефонний номер, що часто вико-
ристовується компаніями у рекламних цілях. 
Автоматизація телефонії відбувається завдяки 
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набору функцій, які пов’язані з іншими інстру-
ментами «Бітрікс24». Можливість налашту-
вання черги отримання дзвінків дає змогу відпо-
вісти на кожен вхідний телефонний дзвінок без 
ризику втрати клієнта. Створення черги може 
бути у кілька способів: 1) створення порядку 
черги, вказавши послідовність працівників, на 
яких буде направлений дзвінок; 2) надання 
доступу всім працівникам, котрі під’єднані до 
телефонії, одночасно, що в майбутньому дає 
змогу проаналізувати ефективність роботи 
співробітників; 3) рівномірний розподіл теле-
фонних дзвінків відповідно до навантаження 
працівників. 

Для автоматизації роботи телефонії вико-
ристовують автовідповідач та голосове меню. 
Голосове меню (IVR) – за допомогою нала-
штованого багаторівневого меню здійснюється 
маршрутизація телефонних дзвінків через 
тональні команди з телефону клієнта. Доступне 
налаштування оцінки розмови з клієнтом, сис-
тема автоматично попросить клієнта оцінити 
якість розмови. Завдяки інтеграції телефонії з 
інструментами CRM-маркетингу можна ство-
рювати голосові повідомлення та використо-
вувати їх для дзвінків вибраним клієнтам. Такі 
повідомлення можна створювати за допомогою 
набору тексту, а програма автоматично озву-
чить приємним голосом та здійснить дзвінок, 
або ж записати повідомлення власним голосом. 
Таким чином, менеджер не витрачатиме час на 
телефонні дзвінки для повідомлення клієнтам 
однієї і тієї ж інформації, наприклад для нага-
дування туристам про заплановану подорож, 
необхідні документи тощо. 

Наступним елементом контакт-центру є 
CRM-форми, які давно стали обов'язковим 
атрибутом сайтів. У «Бітрікс24» можна створити 

форму будь-якого змісту та дизайну та допо-
може залучити клієнтів, а всі дані, які вони запо-
внять, збережуться у CRM. Існує кілька способів 
використання форм у «Бітрікс24» [4]:

1)	 отримання контактних даних від клі-
єнта – основний сценарій роботи з формами. 
Створена форма опитування збирає необхідну 
інформацію, наприклад ім'я, номер телефону, 
email і якийсь коментар;

2)	 замовлення дзвінка – поширений спосіб 
серед клієнтів отримати відповідь на запитання. 
За цього сценарію клієнт указує тільки свій 
номер телефону, а менеджер телефонуєте і від-
повідаєте на його питання;

3)	 замовлення товарів або послуг;
4)	 запис на консультацію або зустріч;
5)	 різні опитування, наприклад для отри-

мання відгуку на надані послуги чи проданий 
товар.

У налаштуваннях до CRM-форм доступні 
різні дизайни та конструктор, що дає змогу 
створювати форми різного характеру (рис. 2). 
Такі опитувальники можна використовувати на 
сайті, створеному через «Бітрікс24», або на 
сайті іншого домену. Розмістити CRM-форму 
можна також у соціальних мережах або ж поши-
рювати лінк через інші канали зв’язку. 

Важливим атрибутом контакт-центру в 
«Бітрікс24» є відкриті лінії. Їхня функція поля-
гає у концентрації повідомлень, що надходять 
із різних каналів комунікації: онлайн-чат, Viber, 
Telegram, Facebook-повідомлення, Facebook- 
коментарі, Instagram, Instagram Direct, WhatsApp, 
WeChat, OLX та ін. Як й інші елементи контакт-
центру, відкриті лінії також з’єднані із CRM, що 
дає змогу наповнювати клієнтську базу, створю-
вати нові ліди під час отримання повідомлення 
з нового каналу, наповнювати історію взаємодії, 

Рис. 1. Сторінка «Контакт-центру» «Бітрікс24» [4]
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працювати з інструментами CRM-маркетингу, 
розподіляти вхідні повідомлення між менедже-
рами. «Бітрікс24» допоможе компанії не зали-
шити без відповіді жоден запит. Налаштування 
автовідповідача дасть змогу створити автовід-
повідь на перше повідомлення клієнта. У разі 
якщо співробітник не зміг швидко відповісти на 
запит, система надішле клієнту текст повідо-
млення з проханням зачекати або вказати на 
інші дії. Створення шаблонних відповідей може 
зекономити час працівника та швидко реагу-
вати на запитання. Додаткові функції відкри-
того чату дають змогу додавати до бесіди інших 
спеціалістів, а також вести закритий діалог між 
співробітниками, і такі повідомлення не будуть 
доступні для клієнта. Після підключення кана-
лів усі звернення клієнтів приходитимуть у чат 
«Бітрікс24» та оброблятимуться відповідно до 
налаштувань.

Якщо компанія працює із сайтом, створеним 
через «Бітрікс24», то всі канали зв’язку можна 
додати на сторінку сайту у вигляді віджетів, щоб 
клієнт міг звернутися із запитом у зручний для 
нього час. Спілкування через сайт може здій-
снюватися також за допомогою інструменту 
онлайн-чат, що також з’єднаний із відкритими 
лініями. Налаштування такого каналу зв’язку 
дає можливість розміщувати його на власному 
сайті або сайті «Бітрікс24», а також створю-
вати окрему сторінку з онлайн-чатом (сайт не  
потрібен).

«Бітрікс24» дає змогу підключати чат-ботів – 
автоматизованих помічників, котрі реагують на 
звернення клієнтів та допомагають відповідно 

до призначення та налаштувань. До функцій 
чат-ботів відносять: 1) виконання рутинних 
завдань; 2) пошук та збір інформації; 3) вистав-
лення рахунку на оплату; 4) спілкування з клі-
єнтом; 5) допомогу орієнтуватися на сайті чи 
додатку; 6) провокування спонтанних покупок; 7) 
установлення додатку BotApp24 та під’єднання 
до відкритих ліній бота, який 24 години і 7 днів 
на тиждень відповідатиме на типові запитання 
клієнтів. Залежно від потреб компанії можна 
створити бота на основі типових виразів або 
ж підключити бота, що працюватиме на основі 
штучного інтелекту за допомогою хмарного сер-
вісу Dialogflow, який розпізнає текст, а також 
голос людини і формує власні відповіді на 
основі нейронної мережі [4]. 

Отже, у CRM-системі «Бітрікс24» велика кіль-
кість доступних для підключення каналів зв’язку 
дає змогу інформаційній системі концентрувати 
всі повідомлення в одній програмі, створювати 
лід із кожного нового каналу, вести історію вза-
ємодії з клієнтом та заповнювати картку клієнта 
автоматично. Система не дасть змоги залишити 
без уваги клієнтів. Механізм взаємодії «підпри-
ємство – «Бітрікс24» – клієнт» зображено на 
рис. 3. 

Висновки з цього дослідження і перспек-
тиви подальших розвідок у даному напрямку. 
Автоматизація комунікації – це потужний інстру-
мент, який об’єднує високу продуктивність, під-
вищену задоволеність клієнтів і максимальну 
продуктивність. Однак надмірне або безвідпо-
відальне впровадження автоматизації може 
нашкодити, якщо компанія не проведе попере-

Рис. 2. Формат готової CRM-форми на сайті [4]
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дній аналіз своєї діяльності. Найбільш важливо 
знайти баланс між використанням інструментів 
автоматизації та живим спілкуванням. Із СRМ-
системою «Бітрікс24» інтегруються різні канали 
комунікації: сайти, соціальні мережі, месен-
джери, IP-телефонія. Завдяки цьому відбува-

ється автоматичне наповнення клієнтської бази. 
Для кожного ліда, клієнта або компанії створю-
ється окрема сторінка, на якій зберігається вся 
історія комунікації та навіть записи розмов, що 
допомагає співробітникам не випускати жодних 
деталей. 
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