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BCTYII

AxmyanvHicms memu. Y Cy4aCHUX yMOBaX PO3BUTKY PHUHKOBOI €KOHOMIKH,
MOCWJICHHSI KOHKYPEHITii, rudpoBizalii 6i3Hec-mpoIieciB Ta 3pOCTaHHSI BUMOT KJTI€HTIB
edeKTHUBHE YTPaABIiHHA KIIEHTCHKOIO 0a3010 CTa€ OJHUM 13 KIIOUYOBUX UYHWHHUKIB
YCIIIIHOI AiSIbHOCTI mignmpuemMctBa. Jlms Oi3Hec-opranizaimiii Kil€HTCbKa 0a3a
BHUCTYIIA€ CTPATETIYHMM pECypcoM, 1Mo 3ade3neuye CTabiIbHICTh JTOXO/IIB,
MIJBUIIEHHS  KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHOCTI  Ta  (OpMyBaHHS  JOBTOCTPOKOBHX
MapTHEPChKUX BiTHOCUH. OCOOJMBO BaXJIMBUM 1€ € JJIS MIANPUEMCTB, AISIBHICTD
SAKUX MOB’S3aHa 3 YIPaBIIHHSAM KOMEPLIMHOI HEPYXOMICTIO, 1€ SIKICTh B3a€MOJIT 3
KJIIEHTaMU 0e3MocepeIHbO BIUIMBAE HA PIBEHb 3aIIOBHEHOCTI 00’ €KTIB, CTAOUIbHICTD
(1HaHCOBUX HAJXOKEHb Ta €PEKTUBHICTh TOCMOAAPCHKOI NISNIBHOCTI. AKTYaJIbHICTh
TEMU JUIUIOMHOI POOOTH TOJIATa€ y HEOOXITHOCTI BJIOCKOHAJICHHS CHUCTEMHU
ynpaBiiHHS Ki1ieHTchKoi0 6a30i0 TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM» B
YMOBaX 3MiH 30BHIIIHBOTO CEPEIOBHUILA, BIPOBAKEHHs cydacHnX CRM-TexHonorii,
aBTOMaTH3allii O13HEC-TPOIIECiB Ta MIABUIICHHS PIBHS TMEpCOHaI3allii B3aeMoii 3
KJIIEHTaMHU.

Mema oocnidxcenns. MeTorO TUIIIOMHOI pOOOTH € KOMITJIEKCHE JTOCI1IKEHHSI
TEOPETUYHUX  aCMEKTIB Ta pPO3poOKa MPAKTUYHMX  PEKOMEHMAIN  I10J10
BJIOCKOHAQJICHHSI yNpaBiiHHA KilieHTCchkoto 0azoro TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA
[TPOEKTAMN».

3asoanns keanighixayilinoi baxkanaspcokoi pooomu:

v BHU3HAYHMTH CYTHICTh, MPHHIMIM Ta METOAW YIPABIIHHSI KIIIEHTCHKOIO 0a3010
Oi3Hec-opraHizariii;

v TIPOaHaji3yBaTH Cy4acH1 IHCTPYMEHTH yNPaBIIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010;

v JIOCHIJIUTH ICHYIOUWY NPaKTHKY YTNpaBiiHHsS KiIi€eHTChKOI 0azor0 TOB «I'PVYIIA

YIIPABJIIHHA ITPOEKTAMMN»;
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v pO3pOOUTH TPOIMO3UIII MO0 BIOCKOHAJIEHHS YHPaBIiHHSA KJIIE€HTCHKOIO 0a3010
TOB «I'PYIIA VYIIPABJIIHHA TIPOEKTAMWM» Ta OIIIHATH €KOHOMIYHY
e(hEeKTUBHICTb 3aIIPOIIOHOBAHUX 3aXO0/IIB.

06’ckm odocnioxcenns. O0’€KTOM JOCHIKCHHSI € TPOIECH YMpPaBIiHHS
KIJIIEHTCHKOIO 023010 Oi3HEeC-opraHizarii.

Ilpeomem oOocnioxncenns. llpenMeToM JOCHIDKCHHS € TEOpPETUYHI,
METOJIWYHI Ta TMPaKTUYHI acmnekTh (opmyBaHHA, (YHKIIOHYBaHHA Ta
BJIOCKOHAJICHHS YIIPABIIHHSA KIIEHTCHKOIO 023010 Ha MiAIPUEMCTBI.

Memoou oocniodcenns. Y Tpoliecli BUKOHAHHS JUIIOMHOI poOOTH
BUKOPHCTAHO TaKi METOH JTOCIIIKEHHS: TCOPETUIHE y3araaIbHEHHS JIJI1 BUBYCHHS
€KOHOMIYHOI CyTHOCTI KJII€HTCHKOT 0a3u; CUCTEeMHHUI aHai3 JJIS OIIHKH CUCTEMU
YOpaBIIHHSA KIIEHTCHKOIO 0a3010 MIANPUEMCTBA; MOPIBHAJIBHUNA aHaMi3 AJis
JOCJIIIKEHHST CyYaCHUX MIJIXO0/IB 10 KJIEHTCHKOIO MEHEPKMEHTY; CTaTUCTUYHUN
METOI JUIA aHami3dy (IHAHCOBHX TIOKa3HMKIB Ta KIIEHTCHKOI CTPYKTYpHU
MIAIPUEMCTBA; Tpa@iuHU METOJ JUIsi HAOYHOTO NPEJICTAaBICHHSA pEe3yJbTaTiB
JOCIIKEHHS; AHATITUYHUNA METOJ JUIsl OIHKA €(QEKTUBHOCTI YIPaBIiHHS
KIIIEHTCHKOIO 0a3010; MPOTHO3YBaHHS I (DOpMYyBaHHS TEPCIEKTHB PO3BUTKY
CUCTEMH KJIIEHTCHKOTO MEHEPKMECHTY.

Inghopmayiiina 6aza docniosicenns. Inpopmariiiinoro 6a30r0 JTOCTIHKEHHS €
HAayKOBI Tpall BITYM3HAHMX 1 3apyODKHUX YYEHUX 3 MHTAaHb YIpPaBIiHHS
KJIIEHTChKOIO 0azoro, mapketunry ta CRM-cucrem, ¢inancosa 3BiTHICTE TOB
«'PYITA  VIIPABJIIHHA TIPOEKTAMM», BHyTpimmHS  JOKyMEHTAIlis
MIAMPUEMCTBA, CTATUCTUYHI MaTepiajik, aHATITUYHI JDKEepesia, a TAKOXK pe3yJIbTaTu
MPAKTUYHOTO JOCIIPKSHHS IISITbHOCTI TANPUEMCTBA.

Ilpaxmuune 3uauenns oodepocanux pesyarvmamie. [IpakTudHe 3HAYEHHS
pe3yibTaTiB JUIUIOMHOI POOOTH MOJISITaE Yy po3poO0ll KOHKPETHUX PeKOMEHAAIIN
II0JI0 BJOCKOHAJIEHHSI CUCTEMH YTpaBiiHHs KiieHTchkowo 6a3o0 TOB «I'PYIIA
VYIIPABJIIHHA TTPOEKTAMMY, mo copustuMe MiABUIICHHIO €(PEKTUBHOCTI

pobOTH 3 KIIEHTaMH, 3POCTAaHHIO PIBHSA I1X 3a70BOJICHOCTI Ta JOSIIBHOCTI,



MOKPAIIEHHIO SKOCTI OOCIyroByBaHHsS, 301JbIIEHHIO PIiBHSI HANOBHEHOCTI
KOMEPLIMHMUX TUIOII, OMTHUMI3AIlil O13HEC-TPOIIECIB Ta 3MIITHEHHIO KOHKYPEHTHHUX
NO3UIINA MANPUEMCTBA HAa PUHKY. 3alpONOHOBaHI PEKOMEHallli MOXYTh OyTH
BUKOPHUCTAaHI y NPAaKTUYHINA iSJIBHOCTI MIANPUEMCTBA JI IMiJABUIIEHHS WHOTO
€KOHOMIYHO1 €(DEeKTUBHOCTI Ta CTPATETIYHOTO PO3BUTKY.

Cmpykmypa pooomu. PoOoTa ckianaeTrbcs 31 BCTYIy, JABOX PO3JLIIB,
BHCHOBKIB, CIIUCKY BUKOPUCTaHHX JiKeped. OOCsIr OCHOBHOTO TEKCTY CKIagae 56
CTOpPIHOK. Y po06oti MictuThes 17 Tabmuupb. CHHCOK BUKOPUCTAHUX JKEpeT

Haiuye 32 HaMEHYBaHHS.



PO3/1LI 1
TEOPETUYHI OCHOBH YIIPABJIIHHS KJIIEHTCHKOIO FA30IO
BI3BHEC-OPT AHI3AIIII

1.1. IlpuHUIM, METOAU TA IHCTPYMEHTH YNPABJIHHSA KJII€HTCHKOI0 023010

KOMIIaHil

VY cyyacHux ymoBax TpaHc(opmallli EKOHOMIKH Ta MOCUIIEHHS! KOHKYPEHTHOTO
CepelloBUIlla  MIAMPUEMCTBA JieAalli OUIbIIE OPIEHTYIOTbCS Ha  TOOYAOBY
JIOBFOCTPOKOBUX B3a€MOBIIHOCHH 13 KJieHTamu [1; 2]. Takuit miaxig oOyMOBIEeHUN
3MIHOIO TMapaJurMU BeAeHHA Oi3Hecy: BiJ MPOAYKTOOPIEHTOBAHOI MOJENl 0
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI, Y IIEHTPI K01 3HAXOJUTHCS CIIOXKUBAY Ta oro norpedu [2]. Y
bOMY KOHTEKCTI OCOOJMBOrO 3HAa4€HHs HaOyBalOThb (POPMYBaHHS, PO3BUTOK 1
edeKTUBHE YNPaBIIHHS KIIEHTChKOIO 0a3010 mianpuemMctsa [1; 3].

KiienTcrka 0a3a € OJIHI€I0 3 KJIIFOYOBUX CKJIAJOBUX HEMaTepiaJbHUX aKTUBIB
MIJNPUEMCTBA, SIKa BHU3HAYA€ MOTO PUHKOBY IMO3UIII0, CTAOUIBHICTh JIOXOJIB 1
noTeHian 3poctanns [1]. Bona Buctynae iHopmaIiiiiHo0 OCHOBOIO JIJIsl IPUNAHATTS
YOPABIIHCHKUX PIIIEHb Yy cdepl MapKETUHTY, TPOJAXIB Ta cepsicy [3].

VY HaykoBiil JiTepaTypl ICHy€ JEKUIbKa MIAXOAIB 0 TPAaKTyBaHHS MOHSTTS
«KJTIEHTCBhKa 0a3za». Y 3araJbHOMY BUIUIIAI IMiJT KIIEHTCHKOIO 043010 pPO3YMIIOTh
CUCTEMATU30BaHy CYKYMHICTh JaHUX MPO peaJbHUX Ta MNOTCHIIWHUX KIIIEHTIB
MIIPUEMCTBA, 110 BKJIIOYAE 1X  comiaJbHO-AeMorpadiuHi  XapaKTePUCTUKH,
MOBEIIHKOBI OCOOJIMBOCTI, 1CTOPIIO B3a€EMO/Iii, pPIB€Hb 3aJ0BOJICHOCTI Ta JIOSUIBHOCTI
[2;5].

Taka iHGOpMAaIlisi HAKOMMMYYETHCS Ta OOPOOJSIETHCS 3 METOKO TiBUIIECHHS
e()eKTUBHOCTI B3a€MOJIIi 3 KJIIEHTAMU Ta MaKCHUMIi3allii NpuOyTKy mianpuemcTsa [1;

21].
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CyTHICTb KJIIEHTChKOI ©0a3u Tonsrae y 1i 3IaTHOCTI 3a0e3nedyBaTu
MIIIPUEMCTBO PEJICBAHTHOIO iH(OpMaIli€0 s TMOOYJOBH TIEPCOHAI30BAHMX
BIIHOCHH 13 Kii€eHTaMu. BoHa He OOMEXY€ThCS JIMINIE IEpPEIiKkOM KOHTAKTIB, a
BKJIIOYA€ KOMIUIEKCHY CHCTEMY 3HaHb PO KJIIEHTA, IO JO3BOJIsI€ IPOrHO3YBAaTH HOTO
MOBEIHKY, BU3HAaYaTH NMOTpeOu Ta (hopMyBaTH iHAMBIAyaNbHI pono3utii [4; 10].

KiienTcpka 6a3a BUKOHYE PsiJTl BaXKIUBUX (QYHKINHN y TIsUTBHOCTI MAMPUEMCTBA
[1;4]:

[To-epmie, iHdopmariiiHa (QyHKIIA TONSITa€  y  HAKONMWYEHHI Ta
CUCTEMAaTHU3allli JaHUX Mpo KiieHTiB. Lle 103Bosie ManmpueMCTBY OTPUMYBATH MTOBHE
YSIBJICHHSI TIPO CBOIO IITHOBY ayJUTOPIIO.

[lo-npyre, anamitTuuyHa (QYyHKIIA Tependadyac BUKOPUCTAHHA  JIaHHUX
KJIIEHTCHKOI 0a3u U1 IPOBEICHHS aHATI3y CIIOXKUBYOI MOBEIHKH, CETMEHTAL[li PUHKY
Ta OLIIHKU €(DEKTUBHOCTI MApKETUHIOBUX 3axoAiB [4; 5; 10].

[To-tpere, komyHikamiHa ¢yHKIIS —3a0e3medye  BCTAHOBJCHHS — Ta
NIATPUMAaHHS B3a€MO3B’SI3KY 3 KJIIEHTAMU Yepe3 Pi3HI KaHAIM KOMYHIKalli [5; 6].

[To-ueTBepre, cTpareriyHa QyHKIlIA moysirae y (opMyBaHHI JOBTOCTPOKOBHX
KOHKYPEHTHUX MepeBar MmianpueMCcTBa Ha OCHOBI PO3BUTKY KII€HTCHKUX BITHOCHUH [2;
6; 21].

3HaueHHS KIIEHTCHKOT 0a3u I MIsITHOCTI MANPUEMCTBA € 0araTOrpaHHUM 1
MPOSIBISIETBCS Yy JICKIIBKOX  KITIOYOBUX —acmekrax. Hacammepen, HasSBHICTD
chopMOBaHOi KIIEHTChKOI 0a3u 3abe3mnedye CTaOUIBHICTH JIOXOJIB IMiANPUEMCTBA.
[TocTifiHI KIIEHTH € JHKEPEIOM PETYJISPHUX MPOAAXKIB, IO 3HUKYE 3aJICKHICTH
KOMMaH1i BiJl BUMAJAKOBUX ab0 OJHOPa3oBUX yroj. JlochmimkeHHsS MOKa3ylTh, IO
yTPUMaHHS ICHYIOYOTO KJIIEHTA € 3HAYHO JCIICBIIMM, HDK 3aJly4€HHS HOBOTO, IO
pOOUTH yIPaBIIHHS KIIEHTCHKOK 0a3010 €KOHOMIYHO AOLUIBHUM [5; 21].

Kpim TOro, kmieHrcbka 0asza cropuse€ MIABUIICHHIO €()EeKTUBHOCTI
MapKETHHTOBOI JiSIbHOCTI. 3aBISKH HAasSBHOCTI ACTanbHOI iH(pOpMAIIii Ipo KIEHTIB

MIJIPUEMCTBO MOKE 3/I1MCHIOBATA CETMEHTALII0 PUHKY Ta pO3pOOJIsiTH TapreToBaHi



MapKkeTUHroBl kammanii. Lle 103BoJsie ONTMMI3yBaTM BUTPATH Ha peKjIamy Ta
MIBUIIUTH 11 pe3yIbTaTUBHICTH [2; 4; 10].

BaxxnuBuM acriekToM € TakoX GopMyBaHHS KJI1EHTCHKOT JOsIBHOCTI. JIOsThH1
KIIEHTH HE JHIIE 3A1MCHIOIOTh IMOBTOPHI MOKYNKH, @ W BHUCTYIMAIOTh HOCIIMHU
no3UTHBHOI 1H(OpMalii Npo MIAOPUEMCTBO, WIO CIHPHUSIE 3aTy4YEeHHIO HOBHX
CIOKMBA4UiB dYepe3 peKoMeHAallli. Y Cy4acHHMX YMOBax pO3BUTKY IM(GPOBUX
KOMyHIKamiii e (aktop HabOyBae 0COONMBOI Barv, OCKIIBKHA BIATYKH KITIEHTIB
MOYTbh CYTTEBO BILUIMBATH HA PEMyTaIlito KOMIaHii [5; 6].

[Ile ogHMM BaXJIMBUM AaclEeKTOM € MOXJIMBICTh HMPOTHO3YBaHHS IOIUTY.
AHan3ylouM JaHi KIIEHTChKOI 0a3u, MiANMPUEMCTBO MOXE BHU3HAYATH TEHIACHIII Y
MOBEIHII CIIOXKMBAYiB, Mepe10ayaTy 3MiHU MOMUTY Ta CBOEYACHO a/IalTyBaTH CBOIO
JUSTIBHICTD O PUHKOBHUX YMOB [4; 10; 11].

Kiientcbka 0a3a TakoK BIIITPa€ BAXKIUBY pOJib Yy MIABUIIEHHI SIKOCTI
oOcnyroByBanHs. HasiBHicTh iHboOpMalii mpo monepeAaHiii JoCBiA B3aeMOJli 3
KJIIEHTOM JI03BOJI€ MEPCOHANI3YBaTH OOCIYrOBYBaHHS, BPaXOBYBAaTH 1HAMBIAYaJIbHI
noTpeOu Ta MiABUILYBATH PIBEHb 33J0BOJICHOCT1 KJIIEHTIB [5; 6].

VY cydacHux ymoBax UU(POBI3aIil €KOHOMIKM YIpPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO
0a3010 TICHO MOB’s3aHE 3 BUKOPHUCTAHHSIM 1H(GOPMALIIIHUX TEXHOJOTrid. 30Kpema,
mupokoro nomupeHHss HaOyiaun CRM-cuctemu, ski J03BOJSIOTH aBTOMAaTH3yBaTH
nporiecu 300py, 30epiraHHs Ta a”amizy iHdopMmalii npo KiieHTiB. BukopucranHs
TaKMX CHCTeM 3a0e3leuye IHTErpaiilo pi3HUX KaHATIB B3a€EMOJil 3 KIIEHTaMH,
MIJBUIIYE OTMEPATUBHICTL OOPOOKM JaHUX 1 CHpPHSIE MPUHHATTIO OOTPYHTOBAHHUX
YOPaBIIHCHKUX pillieHb [4; 5; 11].

BaxnuBo 3a3HaunTH, 1m0 €(QEKTUBHE YIPABIiHHSA KIIEHTCHKOIO 0a3010
nepeadayae He JIMIIE HAKOMWYEHHs 1H(opMarlii, a i 3a0e3nedeHHs i akTyalbHOCTI,
JIOCTOBIPHOCTI Ta 3aXHUCTy. Y I[bOMY KOHTEKCTI OCOOJIMBOTO 3HA4Y€HHS HAOYyBalOTh
nuTaHHs iHGOpMaIliiiHoT Oe3meKkn Ta JOTPUMAHHS 3aKOHOJABCTBA y cdepl 3axXuCTy

nepcoHanbHUX ganux [10; 11; 18].
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Crnenudika AisIbHOCTI MAMPUEMCTBA, MOB’ I13aHa 3 YIPABIIHHIM MPOEKTaAMHU,
nependayvae 1HIAWBITyalIbHUN MIAX1A 0 KOXHOTO KII€HTA, IO I11e OUIbIIE IMiIBUIIY€E
3HA4YCHHS CHCTeMaTH30BaHOI 1H(opMarlii mpo kiieHTIB. Lle 103BoJIsIE BpaxoByBaTH
0COOJIMBOCTI KOYKHOTO TPOEKTY, MiABUILYBAaTH €(PEKTUBHICTh B3a€MOIIi Ta JAOCSATATH
KpaIIux pe3ysbTaTiB.

TakuMm dYMHOM, KII€EHTChbKAa 0a3a € BaXKJIUBUM CTPATETIYHUM PECypcoM
HiANPUEMCTBA, SIKUN 3a0e3medye Horo KOHKYPEHTOCIPOMOXKHICTh, CTa0lIbHICTh Ta
PO3BUTOK Yy JIOBFOCTPOKOBIM TmepcrekTuBi. EdexTrBHE ympaBiaiHHS KIIEHTCHKOIO
0a3010 [03BOJIIE HE JIAIIE NIABUIMUTH €KOHOMIYHI IIOKa3HUKHU ISIBHOCTI
NIJIPUEMCTBA, @ U copMyBaTH CTIMKI BIZHOCHHH 3 KJIIEHTaMH, II0 € 3alOpPYKOIO
yCHiXy B yMOBax cy4yacHoro Oi3Hec-cepenoBuina [12; 24].

BaxnuBuM acrekToM JOCIIKEHHS KIIEHTChKOI 0a3u € ii CTpyKTypu3allis Ta
kjacuikamig. 3aneKHo BiJl PI3HUX KPUTEPIiB KIIEHTChKY 0a3y MiANPUEMCTBA MOYKHA
MMOAUIMTH Ha JIEKIJIbKA BUIIB.

3a cTyneHeM B3aeMOJI1 3 MIANMPUEMCTBOM BULISIOTh: MOTEHIIMHUX KJIIEHTIB -
oci0 abo opranizali, skl 11e HE 3MIHMCHIOBAIN TOKYIKH, ajle BXOAATh JO IIJIbOBOI
ayJIUTOPIi; HOBUX KIIIEHTIB - TUX, XTO BIEPILIE CKOPUCTABCS MOCITyraMH MiAIMPUEMCTBA;
MOCTIMHUX KJIIEHTIB - KIIIEHTIB, SIKI PETYJSIPHO 3A1MCHIOIOTH MOKYIKH; BTPAay€HUX
KJIIEHTIB - TUX, XTO MPUTTUHUB B3a€MOJIIIO 3 TIMPUEMCTBOM.

Takuii o1 A03BOJIAE MIANPUEMCTBY (POPMYBATH Pi3HI CTpaATErii B3aEMOIII 3
KOXXHOIO TPYINOI KIIEHTIB. 3a pIBHEM MPUOYTKOBOCTI KIIEHTIB PO3PIZHSIOTH:
BHUCOKOIIPUOYTKOBI; CEpeTHbONPUOYTKOB1; HU3LKOIIPHOYTKOB1 200 30MTKOBI.

Leit miaxia € OCHOBOKO JIsl HPUUHSTTS PIIIEHB MO0 JOLIIBHOCTI YTPUMaHHS
KIIIEHTIB Ta PO3MOALTY pecypciB mianpuemcTBa. KpiM Toro, Kii€HTChka 0aza MOXe
kiacudikyBaTUCS 3a TakKMMH O3HakaMu: reorpadiuyHoro; JaemMorpadidHoro;
MOBEJIIHKOBOIO; TICUXOTpadiyHOI0.

[le mae 3mory 37ilicHIOBaTH OLIBIN TIIMOOKY CErMEHTAIllI0 Ta IiJBUIIyBaTH

e(EeKTUBHICTh MAPKETUHTOBUX 3ax0/A1B. OTHUM 13 KJIFOYOBHUX E€JIEMEHTIB YIPaBIiHHS
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KJIIIEHTCHKOIO 0a3or0 € i1 ominka [5; 21]. s 1bOrO0 BUKOPUCTOBYIOTHCS PIi3HI
MOKa3HUKH, IO JO3BOJISIIOTh BU3HAYUTH €(PEKTUBHICTH pOOOTH 3 KITIEHTAMH.

Jlo OCHOBHUX ITOKA3HUKIB HajJeXaTh: PIBEHb YTPUMAaHHS KIIIE€HTIB, SKUU
BigmoOpaskae 3MaTHICTh MIAIPUEMCTBA 30€piraT CBOIX KJIIEHTIB MPOTATOM IEBHOTO
nepiofy; piBeHb BIATOKY KII€HTIB, SKAW XapakTepu3y€e dYacTKy KIIIE€HTIB, SKi
OPUNUHWIA CHIBIpAIlO; JKUTTEBA I[IHHICTh KIIE€HTA, sIKa I[IOKAa3ye€ 3araJbHUM
npuOyTOK, SIKAWA MiAMPUEMCTBO OTPUMYE BIJl OJHOTO KJIIEHTa 3a BECh MEPIOJ
CIIBIpAIll; CepeaHIN J0X1/1 Ha KJIIEHTA, 1110 JO3BOJISE OMIHUTU €(DEKTUBHICTh POOOTH 3
KJIIEHTChKOIO 0a3010; PiBEHb 3a/I0BOJICHOCTI KIIIE€HTIB, SIKUA BU3HAYAETHCS ILISIXOM
ONMMTYBaHb TA aHAJI3y BIATYKIB [2, 5; 6, 11].

AHaJi3 3a3Ha4eHNX MOKa3HUKIB I03BOJISIE MIAMPUEMCTBY BUSBJISITH MPOOIEMHI1
aCIEeKTH y B3a€MO/II1 3 KIIIEHTAMH Ta CBOEYACHO BKMBATH 3aXOMIB JIs 1X YCYHEHHS [2;
5; 6]. OxpeMoi yBaru 3aciIyroBy€ KOHIEIIIIS )KUTTEBOTO UKy KJIIEHTA, sIKa OMHUCYE
eTanyu B3a€EMOJIi KII€HTAa 3 MIANPUEMCTBOM. Jl0 OCHOBHHX €TamiB HaJeKaTh:
3aITy4eHHsI KJIIEHTA; aJalTallisl; pO3BUTOK BITHOCUH; YTPUMAaHHS; MOKIUBUI BIJITIK.

Po3yMiHHS JKMTTEBOTO HUKITY KII€HTa O3BOJISE MIANPUEMCTBY (PopMyBaTh
e(eKTHBHI CTparerii Ha KOXHOMY e€Tall B3a€MOJIi Ta MiABUILYBaTH 3arajibHy
€(EeKTUBHICTh KJIIEHTCHKOIO MEHEKMEHTY [5; 6]. Y cydacHMX yMOBax 3Ha4Hy poOJib
BiJIIrpa€ KOHIIETIIIIS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, sIKa Tiepeidavyae opieHTallio BCix Oi3HecC-
NpoLECIB MIANPUEMCTBA Ha 3aJ0BOJIEHHS TOTped KileHTIB. BoHa BKitOUae:
IHIUBIAYJIBHUH TIX1 10 KIIIE€HTA; IIBUJIKE pearyBaHHS Ha 3allUTH; BUCOKUI PiBEHBb
CEpBICY; MOCTIMHE BIOCKOHAJICHHS SKOCTI 00CITyTOBYBaHHS.

Peanizaiis mi€i KOHIENIIT HEMOXKIUBA 0€3 €()eKTUBHOI CUCTEMH YIPaBIIHHS
KJIIEHTCHKOIO 0a3010. BakKIMBUM 1HCTPYMEHTOM y IIbOMY IpPOLIECI € BUKOPUCTAHHS
cydacHux iH(popMauiiHux TexHoiorid [6]. 3okpema, CRM-cucremu n03BONSIOTE:
LEHTpasi3yBaTu 1H(POPMAIlI0 TPO KIIEHTIB; aBTOMATHU3yBaTH MPOIECU TMPOJIAXKiB;
aHaTI3yBaTH TOBEAIHKY KJIIE€HTIB; MiIBUIYBaTH €(DEKTUBHICTh KOMYHIKAITIH.

Takox cii 3a3HAYUTH POJIb AHANITUKH BEIMKUX AaHUX y (opmyBaHHI

KIIEHTChKOI  0a3u. BuKoOpucTaHHS  aHAMITHYHUX  IHCTPYMEHTIB  JO3BOJISE
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MINPUEMCTBAM  OOpOOJISITH  BeNMKI 0Ocsru  1HQopMarllii, BUSBJISITH MPUXOBaHI
3aKOHOMIPHOCTI Ta MPOrHO3YBAaTH MOBEIIHKY KIi€eHTIB [11].

[le omHUM CydYacHUM HAIPsIMOM € MEepCOHANI3allis B3aEMO/II 3 KJII€EHTaMU, SIKa
nepeadayvae afanTallio MPONo3MIIii BIAMOBIIHO A0 1HAUBIAYaTbHUX MOTPEO KOXKHOTO
kiieHTa. lle crnpuse miABUINICHHIO PIBHS 3a0BOJICHOCTI KJIIEHTIB Ta 3MIIHCHHIO X
JIOSUTBHOCTI.

KpiMm TOT0, BaXKJIMBUM aCIEeKTOM € YIPaBIIHHS KIIEHTCHKUM J0CBiIOoM. BoHO
OXOIUTIOE BC1 TOYKM KOHTAKTY KIII€EHTa 3 MIAMPUEMCTBOM 1 Ma€ Ha METI CTBOPEHHS
MTO3UTUBHOT'O BPa)KEHHS B1J] B3a€MO/I11 3 KoMIaH1€10. [T03UTHBHUIM KIT1€HTCHKUN TO0CB1
€ OJTHUM 13 KJIIFOUOBHX (hakTOpiB (POpMYyBaHHS KOHKYPEHTHUX MepeBar.

OTxe, po3MMpPEeHe PO3YMIHHS KJIIEHTCHKOI 0a3u JI03BOJISIE PO3MIISLAATH i1 HE
JUIIE K IHCTPYMEHT OOJIIKY KIIIEHTIB, @ M K KOMIUIEKCHY CHCTEMY YNpPaBIIIHHS
B3a€EMOBIJHOCHUHAMHM 3 HUMU [2; 5; 6]. EexkTuBHE BHKOPUCTAHHSA L€l CUCTEMHU
3a0e3neduye MiIIPUEMCTBY MOKIIUBICTh aJianTallii 10 3MiH PUHKOBOTO CEpPEOBHIIA,
MIJBUIICHHS KOHKYPEHTOCIIPOMOXHOCTI Ta JIOCATHEHHS CTpaTeriuHuX Iend. VY
JIOTIOBHEHHSI 10 BXKE PO3TJIIHYTHUX IIIXOJIB, CIiJ 3a3HAYUTH, IO KITIEHTChKa 0a3a B
CydacHId €eKOHOMIlIl HaOyBa€ O3HAaK CTPATETIYHOTO HEMATEpIaJbHOTO AKTUBY
nianpueMctBa [2; 6; 17]. Ha BigMiHy BiJ MaTepiaibHUX pPeCypciB, BOHa HE Mae€
penyTailito Ta IHBECTULIHY NPUBAOJINBICTD.

Y MIKHApOJHINA MPaKTHUIll KIIEHTChKa 0a3a 4acTo pO3IIISIIAE€ThCS K YacTUHA
KJIIEHTCHKOTO KalliTalmy, SIKAA BKJIIOYAE CYKYNHY IHHICTh YCIX TMOTOYHHUX 1
NOTEHILIHUX KIIIEHTIB miAnpueMcTBa [6; 5]. UuM BULIMi piBEHb AOBIpH Ta TPUBAJIOCTI
B3a€MOBIIHOCHH 13 KJIIIEHTAMU, TUM OLIBIINN 1€} KamiTal.

Takox BaXJIMBO MIJKPECTUTH, IO KIIEHTChbKa 0a3a BHUKOHYE (DYHKIIIIO
cTa0iTi3aliiHoro MexaHi3my it 613Hecy [5]. V nepioau eKOHOMIYHOT HeCTaOILHOCTI
came TMOCTIiHI KJII€EHTH 3a0€e3Meuy0Th MANPUEMCTBY MIHIMAJIbHO HEOOX1AHHUM PiBEHb

JIOXO/IIB, 1110 A03BOJISIE€ MATPUMYBATH OTEPalliifHY TISUTBHICTb.
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OxpeMo BapTo 3a3HAUYUTH, IO AKICTh KIIEHTCHKOT 0a31 4acTO BaXJIMBIIIA 32 11
KUTBKICTH [5]. Bennka, ane HeakTuBHA 0a3a HE MPUHOCHUTD MIANPUEMCTBY €KOHOMIYHOT
BUTO/IM, TOAl SIK MEHIA, ajie¢ JIOsUIbHA ayJuTOpis MOXKE TeHepyBaTH CTaOlIbHUN
pUOYTOK.

VY mporieci po3BUTKY MapKETUHTOBOI HAYKH MIAX1] O PO3YMIHHS KITIEHTCHKOT
0a3u CyTTEBO €BOJIIOIIIOHYBaB. SKINO paHille KIIEHTChKa 0asza po3riisaanacs
BUKJTFOYHO SIK CITUCOK KOHTAKTIB 200 0OJIIK MOKYMIIIB, TO ChOTOHI BOHA TPAKTYEThHCS
K JUHAMIYHA CHCTEMa B3a€MOBIIHOCHH MiX IIJNPHUEMCTBOM 1 CIIO)KMBadaMu [2; 5;
6].

CydacHa €KOHOMIYHA JyMKa BHU3HAa4Ya€ KIIEHTCbKY 0a3y SK aKTHUB, IO
MOCTIHO 3MIHIOETHCS TiJ] BIUIMBOM IOBEIIHKOBHUX, COIllaJbHUX Ta EKOHOMIYHHMX
¢dakrtopiB. Lle 03Hauae, 1110 BOHA HE € CTATUYHOIO, a MOTPEeOy€ MOCTIMHOIO OHOBJICHH,
aHai3y Ta ajanTauii 10 3MIH PUHKY.

3okpeMa, y nudpoBiii €KOHOMII KIIEHTChKa 0a3a (popMyeTbcs HE JIHIIE Ha
OCHOBI MPAMUX MPOJIaXIB, a i yepe3 UU(PPOBI CI1U KOPUCTYBAUIB, SIKI 3aTHIIAIOTHCS
B OHJIAITH-CEPEIOBUIIT: IEPETIISIA CANTIB, aKTUBHICTH y COIIAIBHIUX MEPEKax, peaxirii
Ha pexnamy touo [11; 18].

KiienTcbka 6a3a TakoXk BIJITPA€ BAXKIMBY PoJib y (OPMYBAaHHI Ta PO3BUTKY
openny mignpueMmcTBa. Came yepe3 B3a€MOJII0 3 KIIIEHTaMHU (POPMYIOThCS permyTallis
KOMIIaHIi Ha pUHKY, PIBEHb AOBIpU Ta COPUUHATTS OpeHay crioxuBayamu [2; 17].

[To3uTUBHMI TOCBI KIIEHTIB CIipHsie OPMYBAHHIO TaK 3BAHOTO “OPEHI0BOTO
KamTany”’, SKAA € HeMareplaJbHOlO, ajie HaJA3BUYalHO BAXKJIIMBOKO CKJIAJI0BOIO
BapTOCTI miAnpueMcTBa. HeratuBHuil OCBiA, HaBMAKH, MOXKE CYTTEBO 3HU3UTU
KOHKYPEHTH1 TIO3UIIli HaBITh MPU BUCOKIH SIKOCTI IPOIyKIlii abo mocmyr [2; 6].

VY mnporeci ynpaBiiHHSA KIIEHTCbKOIO 0a3010 MIANMPUEMCTBA CTHKAIOTHCS 3
HU3KOI0 PU3HKIB, IKI MOXKYTb BIJIUBATU Ha €(PEKTUBHICTD iX MISIHOCTI. {0 OCHOBHUX
PU3UKIB HAJIEXKATh: BTPATa aKTyaIBHOCTI JAHWUX MPO KITIEHTIB, BUTIK KOH(IACHITIHHOT

iH(dopMarlii, HempaBUJIbHA CETMEHTAlllsl KII€HTIB, HU3bKUN PIBEHb BUKOPUCTAHHS
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CRM-cucrem, mroacbkuii ¢daktop npu oOpoOIi iHdopmarlii. YopaBiiHHSI ITUMH
PU3UKAMHU € BOXKIIMBOIO CKJIAIOBOIO €(PEKTHUBHOI KIIIEHTCHKOI CTpaTerii miANMpUEMCTBA.

VY cywyacHuUX yMoOBax PO3BUTKY Oi3HECY YMIpPaBIIHHS KIIEHTCbKOI 0a3010
HaOyBa€ CTPATETIYHOTO 3HAYEHHS Ta BUCTYIA€ OJIHIEI0 3 KIFOYOBHX CKJIAJOBHX
eheKTHBHOTO (PYHKIIIOHYBaHHS mianmpueMctBa. Ilim BrumBoMm  rioGamizartii,
nudposizaiii Ta TOCHUJIEHHS KOHKYPEHIT MIAMPUEMCTBA 3MYIIEHI MPUIIIATH
0co0MBY yBary (popMyBaHHIO IOBITOCTPOKOBUX B3a€EMOBITHOCHH 13 KimieHTamu. Came
TOMY yIPaBJIiHHS KJIIEHTCHKOIO 0a3010 MOCTYMHOBO TPAHCHOPMYETHCS 3 JOMOMIXKHOT
byHKIIi y KOMIUIEKCHY CHCTEMY, Sika IHTErpye MapKETHUHT, IMPOJaxKi, CEpBIC Ta
aHaJITUKY [5].

VY 3aranpHOMY pO3yMiHHI YIPABIIHHS KIIE€HTCHKOIO 023010 OXOTIUTIOE MPOIECH
300py, cucTeMaTu3anii, aHaji3y Ta BUKOPUCTaHHS 1H(POpMALlii PO KIIEHTIB 3 METOIO
MIJBUIICHHS €(EeKTUBHOCTI B3a€MOii 3 HUMHU. BaXJMBOIO OCOOJMBICTIO ILIHOTO
mporecy € Horo Oe3mepepBHUN XapaKTep, OCKUIbKH KIEHTChKa 0a3za TMOCTIHHO
3MIHIOETHCS 1] BILTABOM 30BHIIIHIX Ta BHYTPIIHIX (PaKTOPIB.

@dopmyBaHHA €(EKTUBHOT CHCTEMH YIPABIIHHS KIIEHTChKOIO 0a3010
0a3yeThCsl HA IEBHUX MPUHIIMIAX, SIKI BU3HAYAIOTH JIOTIKY MO0Y10BU B3aEMOBIAHOCHUH
13 kiieHtaMd. OJHUM 13 KIIOYOBHX € TPUHLMUI KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, SKUN
nepeadayae, 10 BC1 YIPABIIHCHKI PIIEHHS MPUIMAIOTHCS 3 YpaXyBaHHSIM 1HTEPECIB
kiieHTa. Lle o3Hayae, 110 MIAOPUEMCTBO HE JIMLIE pearye Ha MOTpeOu KIEHTIB, a U
aKTUBHO (opMye iX, MPOMOHYIOYH IIHHICTb, KA TIEPEBUIIY€E OdiKyBaHHs [11].

He wMeHIm BaXIWBUM € TPUHIUAN CUCTEMHOCTI, BIAMOBIIHO N0 SIKOTO
VOPABIIHHSA ~ KJIEHTCHKOIO  0a3010  pO3rJsSAaeTbcsl K LUIICHA  CHCTEMA
B3a€MONOB’si3aHUX MpoueciB. Lle mo3Bomsie 3a0e3nmeunTy y3ropKeHICTh Jii pi3HUX
M1PO3AUIIB MIAIPUEMCTBA Ta MIJABUIIUTA €(PEKTUBHICTh YIPAaBIIHCHKUX pIillIeHb. Y
MeXax [[bOTO MPUHIUITY OCOOIMBY POJIb BIAIrpae iIHTErpailis iHpopMaiiHuX MOTOKIB,
o0 3abe3neuye equHe 0aueHHs KiieHTa [5; 6].

[lpuHuun mnepcoHamizamii  mnepeadadae 1HAWBIAyami3allil0 B3aeMOJIi 3

KJIIEHTaMHU Ha OCHOBI aHaJI3y iX MOBEIIHKH, TOTPeO Ta icTOpii chiBIpall. Y cy4acHUX
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yMOBax caMe TMepCOHa3allisl € OJHUM 13 KIHOYOBUX (DaKTOPIB i BUILICHHS
JOATBHOCTI KIIIEHTIB 1 (pOpMYBaHHSI KOHKYPEHTHUX TepeBar miIrnprueMCTBA.

BaxxnuBUM TakoX € TPUHIMI aJalTUBHOCTI, KWW mependadae 37aTHICTh
HiAMPUEMCTBA MIBUAKO pearyBaTd Ha 3MiHM PUHKOBOTO cepenosuina. Lle ocobmmBo
aKTyaJbHO B YMOBaxX HECTAOUTbHOT €KOHOMIYHOI CHUTYyaIlil, KOJH MOBEIIHKA KITIEHTIB
MO>K€ 3MIHIOBATHUCS JOCUThH IIBUJIKO.

VY3araJibHeHHSI OCHOBHUX TMPHUHIMINB YIPAaBIIHHA KIIE€HTCHKOIO 0a3010
npejcTaBiieHo HaMu B Tabj.1.1. Peamizalis 3a3HaueHMX TPHUHIIMINB BiJ0yBa€ThCS
yepe3 3acTOCYBaHHS PIZHOMAHITHUX METOJIB YMPAaBIIHHA KIIEHTCHKOIO 0a3oro.
Metonu, y CBOIO 4Hepry, € IHCTPyMEHTaMU MPaKTUYHOTO BIUIMBY Ha KIIIEHTIB Ta
oprasizailii B3a€Mo/iii 3 HUMH.

Tabmuug 1.1 — IlpyuHIMOM yrIpaBaiHHSA KIIIEHTCHKOIO 023010

[IpyuHIMTIN XapaxkTepucTuKa [IpakT4HE 3HaYECHHS
YIIpaBJIIHHS
KiientoopientoBanicth | OpieHTalis IisuIbHOCTI | ITiaBUIIIEHHS
NIJIPUEMCTBA Ha IMOTPEOU | 3a70BOJIEHOCTI Ta
KJIIEHTA JIOSUTBHOCTI
CHUCTEeMHICTB Posrnsim  ympaBiiHHS  SIK | Y3TOKEHICTh 013HeC-
€IMHOI CUCTEMH POIIECiB
besnepepBHIiCTh [TocriitHa pobora 3 | CTaOUIBHICTD  KJIIE€HTCHKOT
KJIIEHTaMU 0a3u
AJTanTUBHICTb ['Hy4KiCTB 10 3miH | [lIBuake pearyBaHHs Ha
cepeoBUIIA PUHOK
[Tepconanizaris InauBinyaneHuil miaxia A0 | 3pocTaHHS  €()EKTUBHOCTI
KJIIEHTIB B3aeMOI11

Iicepeno: cknadeno aemopom 3a [5.6, 18]

OmHuM 13 KIIIOYOBHX HamNpsIMIB € aHAMITUYHI METOIU, SKi 3a0e3IeuyioTh
rM0OKe PO3yMIHHS KIIIEHTCHKOI 0a3u. 30KpeMa, CerMeHTAaIlis KIIEHTIB J03BOJISE
PO3MOAUIATH KIIIEHTIB Ha OJHOPIAHI TPYNH 3a MEBHUMU O3HAKaMH, IO CTBOPIOE
OCHOBY JIJIs1 pO3p0OKHU Iu(epeHIliioBaHNX MAPKETUHTOBUX CTpaTerii. Y CBOIO 4epry,

Taki iIHCTpyMeHTH, ik ABC-anani3 Ta RFM-anani3, 7aroTh 3MOr'y BU3HAUMTH HAHOUTBII

LIHHUX KJIIE€HTIB Ta 30CEPEIUTH PECYPCH MIANPUEMCTBA HA pOOOTI caMe 3 HUMH.
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BaxyuBy poJsib BiJirpar0Th MapKETHHIOBI METOAM, SKI CHOpsIMOBaHI Ha
3aJy4eHHS] HOBUX KIII€HTIB 1 yTPUMaHHS ICHYIOUHX. Y Cy4aCHHX yMOBaX OCOOJHMBOTO
3Ha4YCHHS HAOyBarOTh IU(POBI KaHAIUM KOMYHIKAIli, K1 JO3BOJISIOTH 3/1HCHIOBATH
NepCOHATI30BaHNU BIUIUB Ha KIII€HTIB Ta MiIBUIYBaTH €()EKTUBHICTh MApPKETHHTOBUX
KaMIaHiu.

Opranizaiiiiii METOJM YMPaBIIHHS KIIEHTCbKOIO 0a3010 mnependadyaroTh
noOyZI0By BHYTPIIIHIX TMPOIECIB MiAMPUEMCTBA TaKMM YUHOM, 100 3a0e3meunTd
MaKCUMaJlbHy €(eKTHBHICTh B3a€MOIIi 3 KJleHTaMu. lle BKIIOYae BIPOBAKEHHS
CRM-cuctem, craHgapTH3allil0 IMpOIECiB  OOCIYroByBaHHS Ta  IIiJIBUIICHHS
kBai(ikallii nepcoHany.

VY cyuacHii IpakTUIll YIpaBIiHHS KIE€EHTCHKOI0 0a3010 0COOJIMBOTO 3HAYCHHS
HaOyBalOTh 1HHOBALIWHI miaxoau. OauuM 13 HalOLIbI nomupeHux € CRM-miaxin,
AKUU Tiepedayvae iHTErpalito BCiX JaHUX PO KIIIEHTIB B €IMHY cucTeMy. Lle 1o3Bosie
MIPUEMCTBY He Juiie 30epiraTi iHpopmallito, a il aKTHBHO BUKOPUCTOBYBATH ii JUIsI
NPUIHATTS YNPABIIHCHKUX PILIEHb.

[TapaneabHOo 3 IIMM aKTUBHO PO3BUBAETHCSA IIIXiJ, 3aCHOBaHWN Ha
BUKOPHUCTAHHI IaHUX, KU Iepe10avyae 3aCTOCYBaHHS aHATITAYHUX 1IHCTPYMEHTIB JJIs1
MPOTHO3YBaHHS TIIOBEIIHKM KJII€HTIB. BUKOpPHCTaHHS BETWUKHUX JaHUX JIO3BOJISE
M1ITPUEMCTBAM BHUSIBIISITH 3aKOHOMIPHOCTI Y MIOBE/IIHIII KJIIEHTIB Ta OpMYyBaTH O1IbII
e(heKTUBHI CTpaTerii B3aEMOII.

He MeHII BaXJIMBUM € OMHIKaHAIBHUN TIIX1M, SIKMK 3a0e3Mnedye iHTerpalio
BCIX KaHaliB B3aeMmojli 3 kiieHTtamu. lle mo3Bossie CcTBOpUTH Oe3nepepBHUIA
KJIIEHTCHKUM JOCBIJ] HE3aJEXKHO BiJ] TOTO, KWW KaHall KOMYHIKallii BUKOPUCTOBYE
KJTIEHT.

VYrpaBaiHHSA KITI€EHTCHKOIO 0a3010 TaKOX Tependadyae MPOXOHKCHHS MEeBHHUX
eTamiB, MOYMHAKOYM 31 300py 1H(OpMaNIi Mpo KIIEHTIB 1 3aBEpPIIYIOYH OLIIHKOIO
eekTuBHOCTI B3aemoii. KoxkeH 13 muX eTamiB Ma€ BaKJIMBE 3HAUYCHHS, OCKIIbKH

IIOMMJIKHU Ha 6y,Z[B-$[KOMy 3 HUX MOXYTb HCTATHUBHO BIIJIMHYTH HAa KiHHGBI/Iﬁ pE3yabTar.
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TakuM YWMHOM, NPUHIMIM Ta METOAM YIPABIiHHSA KIIEHTCHKOIO 0a3010
GopMyIoTh OCHOBY Uil e(EeKTHBHOI B3a€MOii MiJPHEMCTBA 3 KIi€HTaMH. IX
KOMILJIEKCHE BUKOPUCTAHHS JIO3BOJISIE HE JIMIIE MIJBUIIUTH PIBEHb 3aJI0BOJICHOCTI
KIIIEHTIB, a W 3a0€3MeYnTH CTIMKUI PO3BUTOK MIAMPUEMCTBA B YyMOBAaX Cy4acCHOTO
PUHKY.

JloaTKoBO Cijl 3BEPHYTH yBary Ha Te, [0 Cy4acHi MiAXOAM JI0 YIpaBIiHHS
KIIIEHTCHKOIO 023010 Bce OIbIIe 0a3yI0ThCS Ha KOHIICTIII1 TOBIYHOT IIIHHOCTI KJTIEHTA.
I{e o3Hauae, 110 MIAMPUEMCTBO OIIIHIOE HE Pa30BUN MPUOYTOK, a MOTESHIINHUN T0X1]
B1JI KJIIEHTA IIPOTSTOM YChOTO IEPi0JIy CIIBIpAIli.

BaxnuBuM OMOBHEHHSM JI0 METOMIB YMPABIIHHSI € BUKOPUCTaHHS
MOBEIHKOBOI aHAIIITUKHU, fKa JO3BOJSE BIIICTEXKYBATH Jii KIIEHTIB y IUGPOBOMY
cepenoBulll. Hanpuknana, aHami3 KIIKIB HA CalTl, NEPETJIsAIB CTOPIHOK a00 peakiii y
COLIIAJIBHUX MepeKax Ja€ MOKJIMBICTh TOUHIIIE MPOTHO3YBATH MOTPEOU KITIEHTIB.

OxkpeMo ciifi BUAUTMTHA MPOAKTUBHHUM MIAX1A O YNPABIIHHA KI1E€HTCHKOIO
0azor0. SKmo TpaauIiiiHa MOJAENb Iepeadadyae peakililo Ha 3alUTH KIIE€HTa, TO
MIPOAKTUBHA MOJENb IMepeadavac 1HIMIIOBAHHS B3a€MO/li 3 OOKy MiANPUEMCTBA Ha
OCHOBI1 aHAJIITUKH Ta MPOTHO31B.

Takox y cywacHI NpakTull BcC€ OUIBIIOrO 3HA4YE€HHS HaOyBae METOJ
yOpaBIiHHS 4yepe3 TpurepHi nojii. [le aBToMatnyHi MapkeTUHTOB1 a00 CEpBiCHI 1ii,
K1 3alyCKAIOThCS Y BIANOBI/Ib HA MEBHY NMOBEAIHKY KJII€HTa (HANpUKIIAJ, MOKUHYTE

3aMOBJICHHS a00 TpWBaJa BiJICYyTHICTh akTUBHOCTI) [11].

1.2. CyyacHi iHCTPyMEHTH YNPABJIHHA KJIIEHTCBKMMH BiITHOCHHAMU

Oi3Hec-opranizamii

VY cyudacHHUX yMOBax pO3BUTKY Oi3HeCy e€(EeKTUBHE YIPaBIiHHS KI1€HTCHKIMHU

BIJIHOCUHAMU € OJIHUM 13 KJIFOUOBHUX dakTopiB 3a0€e3MeueHHs



17

KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI ~ mignmpuemMcTBa [5]. 3miHa MOBEIAIHKM CIIOXKHMBAYiB,
aKTUBHUN PO3BUTOK HHU(PPOBUX TEXHOJOTIA Ta MIABUIICHHS pPIiBHA KOHKYPEHIIil
3YMOBJTIOIOTh HEOOX1THICTh BIPOBAIKEHHS CYYaCHUX 1HCTPYMEHTIB, K1 JI03BOJISIIOTh
HiANPUEMCTBAM HE JIMIIE 3aTydaTH HOBHUX KJIEHTIB, a i yTpUMYyBaTH 1CHYIOUHX,
dbopMyr0UH TOBrOCTPOKORBI B3aEMOBITHOCHHU.

CyyacHi IHCTpYMEHTH YNpaBIIiHHS KJI1€HTCHKUMH BiJIHOCUHAMHU OXOILTIOIOTh
IMIMPOKUHN CHEKTP TEXHOJOTIYHUX 1 OpraHi3aliifHUX pillleHb, Cepe SKUX IMPOBiIHE
Mmicue 3aiimaroTh CRM-cuctemu, mporpamu JOSUIBHOCTI, 1HCTPYMEHTH HHUQPPOBOTO
MapKETUHTY, aHATITHYHI IJ1aTHOPMH Ta CUCTEMU YIIPABIIHHS KIIIEHTCHKUM JTIOCBIJIOM.
[x KOMIIIEKCHE BUKOPHUCTAaHHS T03BOISE ITiIITPUEMCTBY CTBOPIOBATH ILIiTICHY CHCTEMY
B3a€EMOJIIT 3 KJITIEHTaMH, 10 0a3yeThCsA Ha JaHUX, NEPCOHANI3AIl]l Ta BUCOKOMY PiBHI
cepsicy [11; 18].

CRM-cucremu € 6a30BUM 1HCTPYMEHTOM, 1110 3a0€3leuy€e aBTOMAaTU3ALIII0 Ta
ONTHUMI3allil0 MPOIIECIB B3a€EMO/IIT 3 KIIl€HTaMU. BOHU N103BOJISIIOTH LIEHTpai3yBaTh
1H(pOopMaIlio PO KIIEHTIB, BIICTEKYBATH 1CTOPIIO B3a€MO/I1, YIIPABISATH MPOIaKaMu
Ta 3T1HCHIOBATH aHAIIITHKY.

OcHoBHoto nepeBaroto CRM-cuctem € MoXuBiCTh (hOPMYBaHHSI €IMHOTO
1H(pOpMaIITHOTO NPOCTOPY, B AKOMY aKyMYJIFOETHCS BCs 1H(opmMarlis npo kiaieHTa. Le
3a0e3neduye OUTBII IITUO0KE PO3yMIiHHS Oro MOTped Ta MOBEIIHKH, 110, Y CBOIO Yepry,
JI03BOJISE MANMPUEMCTBY hopMyBaTH O1IbII eDEKTUBHI cTpaTerii B3aemoii [11].

dynkioHabHI MOKIUBOCTI CRM-crcteM € 1oCUTh IMMPOKUMU 1 BKITIOYAIOTh
YOpPaBJIIHHS KOHTAKTaMH, aBTOMAaTH3aIlI0 MPOJIaXiB, MJIAaHyBaHHS B3a€MOJIii, aHaJI3
e(EeKTUBHOCTI pOOOTH 3 KIIEHTAMH, @ TAKOX 1HTErpalliio 3 IHIIUMH 1HPOPMALIIITHUMEI
CHUCTEeMaMHU TianpueMcTBa (Tadi.1.2).

CyuacHi CRM-cucreMu TakoX MIATPUMYIOTh IHTErpamio 3 IU(pPOBUMU
KaHaJlaMd KOMYHIKAIlli, TakKMMH SK €JEKTpPOHHA TIOIITa, COLIaJbHI MEpPEexi,
MeceHIkepu Ta BeO-caiitu. Ile mo3Bonsie  migmpueMcTBaM  3a0€3MEUUTH

Oe3MepepBHICTh B3aEMO/IIT 3 KJIIEHTaMH Ta (DOPMYBATH €IMHUN KITIEHTCHKUN JOCBIJ.
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Tabnus 1.2 — Xapakrepuctuka GyHKIIIOHATBHUX MOXIIMBOCcTel CRM-cuctem

OyHKII1OHATbHI 3mict QyHKIIi Pesynbrar
MO>KJIMBOCTI BHKOPHCTaHHS

VYrpaBiiHHs KOHTakTamMu | 30ip  Ta  30epiranHs | €nuHa 6a3a KIIIE€HTIB
iHopMmarii

VYnpasniaas npoaakamu | KoHTposib yroj, BOpoHKa | 3pocTaHHS KOHBEpPCIi
MIPOJIAKIB

AHaiTHKA O6poOka ganux, 3BiTHICTH | OOpOOKaA TaHMX, 3BITHICTH

ABTOMaTH3AIlIS Onrtumizaris IpoIeciB ExoHOMIs "acy

Komymnikarii B3aemois 3 KilieHTaM#u ITokpamieHHs cepBicy

IDicepeno: cknaoeno aemopom 3a [5.6, 18]

OaHUM 13 BOKJIMBUX 1HCTPYMEHTIB YIPABIIHHA KIIEHTCHKUMU BIJIHOCUHAMU €

IIporpamMun J'IOHJIBHOCTi, K1 CHpHMOBaHi Ha CTHMYJIIOBAHHA IIOBTOPHHUX IIOKYIIOK Ta

(GOpMyBaHHs JOBrOCTPOKOBUX BiJHOCHH i3 KIIi€HTaMH. IX OCHOBHA MeTa ITOJIArac y

MIJIBUIIICHH] P1BHSI 33JJ0BOJICHOCTI KJIIEHTIB 1 CTBOPEHHI 10JJaTKOBOI IIIHHOCTI JJIsl HUX

[16; 19].

[Iporpamu nOSUIBHOCTI MOKYTh MaTH Pi3HI (HOPMH, cepell SKUX HaOUIbII

INOIIUPCHHUMHU € 6OHYCHi CHCTCMHU, III/ICKOHTHi IIporpamMmu, KCIIOEK-CUCTEMH Ta

napTHEPChKi nmporpamu (tad. 1.3). Bubip KoHKpeTHOTO BUIY MPOTPaMU 3aJI€KHUTh BiJl

cnenu@iKy AiSUTbHOCTI MIMPUEMCTBA Ta XapaKTEPUCTUK MOT0O KIIIEHTCHKOT 0a3H.

Tabmuusg 1.3 - Bunu nporpam JIOsSIbHOCTI

Buaun XapakTepucTuka IlepeBaru

porpaMu nporpam porpam
bonycha HapaxyBanss 6aniB 3a mokynku | CTUMYJTIO€ TIOBTOPHI MOKYTIKH
JluckonTHa 3HIKKH IS KIIIEHTIB [TigBUIIY € TOSTBHICTD
Kembek [ToBepHEHHSI YaCTMHU KOIITIB MoTtuBYy€ 10 BUTpaT
[TapTHepcbka | CriBrpans 3 IHIIUMU Pozmuproe aynuropiro

KOMITaH1SIMH
IDicepeno: cknaoeno aemopom 3a [5.6, 18]

EdexTuBHicTh mporpam JOSUIBHOCTI 3HAYHOKO MIPOIO 3aJICKUTh BIJl PIBHS iX

nepconanizarii. CyyacHi manpueMcTBa akTUBHO BUKOPUCTOBYIOTH AaHi CRM-cuctem

JUISL afanTaliii mporpam JIOSJIBHOCTI J10 TOTpeO KOHKPETHUX KINIEHTIB [2; 16].
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VY cyudacHHUX YyMOBax BaXJIMBY POJIb y YIPABIIHHI KIIEHTCHKUMHU BITHOCUHAMU
BIJIITPalOTh IHCTPYMEHTH IU(PPOBOTO MAPKETHHTY. BOHM 103BOJISIOTH MiAPUEMCTBAM
3MIMCHIOBATH KOMYHIKAIIIIO 3 KIIEHTAaMU B PEXXHMI pPeabHOTO Yacy Ta (HopMyBaTH
MIePCOHAJI30BaH1 Mpomno3utlii [5; 6].

JIo OCHOBHUX IHCTPYMEHTIB IIM(PPOBOTO MAPKETUHTY HalexaTh email-
MapKETUHT, KOHTEHT-MapKETHHT, COIllalbHI MEpexXi, TapreroBaHa pekjiamMa Ta
aBTOMATH30BaHI MAapKETUHTOBI MIATGOPMH. IX BUKOPHCTaHHS J03BOJISE 3HAYHO
MIJBUIIUTH €()EKTUBHICTh B3a€MO/II1 3 KiTieHTaMu [2; 6].

Baxn1Bo0 TEHACHIIIE€I0 € BUKOPUCTAHHS MapKETUHIOBOI aBTOMATH3allli, sSKa
JI03BOJISIE€ aBTOMATHU3yBaTH MPOLIECH KOMYHIKaIIi1 3 KJIIEHTaMU Ha OCHOBI 1X OBEIHKH.
Ile cnpuse NiABUILIEHHIO €()EKTMBHOCTI MApKETMHTOBUX KaMIIaHIM Ta 3HUKEHHIO
BUTpAT.

CyyacHi MIX0au 10 YHPaBIIIHHS KJIEHTCHKUMH BIIHOCUHAMHU Mepea0avyaroTh
OpIEHTAIlII0 HE JIUIIEe Ha MPOJAaXi, a 1 Ha POpMyBaHHSA MO3UTUBHOTO KIIEHTCHKOTO
JOCBIJly. YTIpaBJiHHS KJII€EHTCHKUM JIOCB1JIOM OXOILUIIOE BCl TOYKUA KOHTAKTY KJIIEHTA 3
M1IPUEMCTBOM 1 CIIPSIMOBaHE Ha CTBOPEHHSI MO3UTHBHOTO BPaKCHHS B1J B3a€MO/IIT
[5;6; 11]. Y 1pboMy KOHTEKCT1 OCOOJIMBOTO 3HaUCHHSI HA0yBa€ OMHIKAHAJILHUM MiIXI1]I,
AKUM 3a0e3nedye IHTErpamilo BCIX KaHalIIB KOMYHIKAlii Ta CTBOPIOE €IMHHMA
KJIIEHTCHKUI TOCBI/I.

BnpoBamxennss CRM-cuctem 103BOJISIE MIANPUEMCTBY €EKTUBHO YIIPABIISATH
B32€EMO/IIEI0 3 KITIEHTAMH, KOHTPOJIFOBATA BUKOHAHHS MPOEKTIB Ta IM1IBUIIYBATH SIKICTh
oOciyroByBaHHs. BukopucTanHs mporpam JOsUIbHOCTI Ta aHATITUYHUX IHCTPYMEHTIB
CIIpUsiE 3MILHEHHIO KJIIEHTCHKUX BIJTHOCUH Ta MM IBUILIEHHIO
KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI TAIPUEMCTBA [2; 5].

[Tonpu 3Ha4YH1 IEpeBary, BOPOBAKEHHS CYYaCHUX 1HCTPYMEHTIB yIIPaBIiHHS
KJIIEHTCHKMMU B1JIHOCMHAMU CYIIPOBOJIKYETHCSI HU3KOIO Oap’epiB. Jlo HUX HalexaTh:
BHUCOKA BapTICTh BIPOBAKEHHS TEXHOJIOTIN, HEIOCTAaTHS KBasi(ikallis mepcoHany,
OIip 3MiHaM B OpraHi3allii, CKJIaJHICTh IHTErpalii pi3HUX CUCTEM, MPOOJIEMH 3 AKICTIO

BUXIIHUX JaHUX.
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JlonaTkoBO 10 BXKE OMMCAHWUX 1HCTPYMEHTIB CJIIJI 3a3HAYMTH, 110 CydacHi
MiJTPUEMCTBA AKTUBHO BHKOPHMCTOBYIOTh OMHikaHanbHi CRM-ekocuctemu. Ix
OCOOJIUBICTh TMOJISITAE y TOMY, IO BOHHM OO €QHYIOTH BCl KaHAJIM KOMYHIKAIli 3
KIIIEHTOM B OJHY O€3MepepBHY CHCTEMY, J€ ICTOPiS B3a€EMOIi HE BTPAYAETHCA
HE3aJIC)KHO BiJ KaHATY 3B’ 53Ky [6].

TakoX aKTUBHO PO3BHBAIOTHCS IHCTPYMEHTH IITY4HOrO 1HTENeKTy B CRM-
cucreMax. BOHM BUKOPUCTOBYIOTHCS MAJsi aBTOMATHMYHOTO PO3MOMALTY JIIIB MIXK
MEHE/KEpaMH,  TPOrHO3YBaHHS  WMOBIPHOCTI  MOKYNKH Ta  (popMyBaHHS
NepCOHaAII30BaHUX peKOMEHAIlIH [6].

Okpemy poib BIZIrpatOTh 4YaT-00TH Ta BipTyajbHI AaCUCTEHTH, SKi
3a0€311euyI0Th MUTTEBY KOMYHIKAIIiIO 3 KilieHTamMu 24/7. BoHU 103BOJISIIOTh 3HU3UTH
HaBaHTAXXEHHS Ha MEPCOHAJI Ta MIIBUIIUTH IIBUIKICTh 0OCIYyTOBYBaHHS.

OTxe, CydacHi IHCTPYMEHTH YIpPaBIIHHSA KIIEHTCBKUMH BIITHOCUHAMU €
HEBiJ'€MHOIO CKJIaJI0BOI0 e(eKTHBHOI JisIBHOCTI MiJMPHEMCTBA. IX KOMILIEKCHE
BUKOPUCTaHHS JI03BOJII€ 3a0€3MEYUTU BHCOKHI PIBEHb B3a€MOJIi 3 KIIEHTAMH,
MIJBUIIMUTH 1X JIOSJIBHICTH Ta JIOCATTH CTPATETIYHUX IIJIeH mianpueMcTBa [2; 5; 6].

CyuacHi CRM-cucremu He (yHKIIOHYIOTH 130JbOBAHO, & IHTETPYIOTHCS 3
IHIIUMHU  1HQOPMALIITHUMU CHUCTEMaMu MiANpUeMcTBa, Takumu sk ERP-cuctemu,
¢diHaHCOBI MIATHOPMH Ta CUCTEMH YIIPABIIHHS POEKTAMH [4].

[nTerpartisi 103BOJIIE CTBOPUTH €IUHY LIUPPOBY EKOCUCTEMY MiANPUEMCTBA, B
AKIH ycl JaHl mpo KI€HTa, MpoAaxi Ta (iHaHCH B3aeMoNoB’si3aHi. e 3abe3meuye
OUIBIII TOYHY aHAJITUKY Ta MIBUIIYE MBUIKICTh TPUUHATTS YIPABIIHCHKUX PIllICHb.
OcTaHHIMU pOKaMH 3HAYHOTO po3BUTKY HaOyiu CRM-cuctemu, o BUKOPUCTOBYIOTh
TEXHOJOT1] IITYYHOTO IHTENEKTy. BOHM [103BOJSIOTP ABTOMATHYHO aHali3yBaTu
BEJIMK1 00CATH TaHUX Ta POopMyBaTH PEKOMEH/IaIll1 010 B3aEMOIIT 3 KIIIEHTaMHU.

ITygHMit 1HTEICKT BHKOPHUCTOBYETHCS JUISI TPOTHO3YBAHHS ITOBEIIHKH
KJIIEHTIB, aBTOMAaTUYHOTO CTBOPEHHS TMEPCOHANI30BAHUX IMPOIO3UIIIi, a TAaKOXK IS
BU3HAUCHHsS HaWO1IbII e(peKTUBHMX KaHalIiB KomyHikamii [6; 11]. lle mo3Bomsie

MIIPUEMCTBAM TMEPEXOJUTH BiJ PEAKTUBHOTO JI0 MPOAKTUBHOTO YIIPABIIHHS
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KJIIIEHTCBKUMH BIJIHOCHHaMHU. BNpoBaJ)KEHHS CydacHMX IHCTPYMEHTIB YyHIpPaBJIiHHS
KJIIEHTCHKUMU BiTHOCHMHAMU Ma€ TMPSMUANA €KOHOMIUYHUN €(PEeKT Il MiANMpPUEMCTBA.
30KkpeMa, 3MEHIIYIOTbCSI BUTPATH HA 3alyuY€HHS HOBUX KIIIEHTIB, MiJABUILYETHCS
piBEHb OBTOPHUX MPOAAXKIB Ta 3pPOCTAE CEPEAHIMN UeK.

JlochmipkeHHsT  MOKa3yloTh, IO  MIANPUEMCTBA,  SKI  €(EKTUBHO
BUKOpUCTOBYI0Th CRM-cuctemMu, MOXKyTh 30UIBIIUTH MPUOYTKOBICTH KIIEHTCHKOT
6a3u Ha 20-30% 3a paxyHOK ONTHUMI3aIlil B3aEMO/Ii1 Ta IEepCOHAI3AIli] TPOMO3HUIIIH.
Y cyuyacHUX yMOBaxX pO3BUTKY PHUHKY KOMEPIIITHOI HepyXxomocTi eheKTUBHE
YOPaBIIHHSA KIIEHTCHBKUMHU BIIHOCHHAMU € OJIHAM 13 KIIOYOBHX YWHHUKIB
3a0e3nedeHHs] CTaOUTbHOCTI MAISUIBHOCTI MIANPUEMCTBA Ta TMIJBUILEHHA HOTO
KOHKYPEHTOCTIPOMOXKHOCTI. JIy1s1 G13Hec-opraHizalliid, 1o Creniaii3yoThCcs Ha 31a4i
IpPUMILIEHb B OPEHAY, OCOOJIMBOrO 3HAUEHHS HAOyBae HE JIUIIE 3aJy4eHHS HOBHX
OpeHJapiB, a © yTpPUMaHHSA ICHYIOUMX KIII€HTIB NUIAXOM (hOpMyBaHHS
JIOBIOCTPOKOBHUX IMapTHEPCHKUX BIJTHOCHH. CamMe TOMY BIIPOBAJKEHHSI CYYacCHHX
IHCTPYMEHTIB ~ YIIPaBJIIHHSA KJIIE€HTCBKMMHM  BIAHOCHMHAMH, 30KpeMa Iporpam
JIOSUTBHOCTI, € BaYKJIMBUM HAIPSIMOM PO3BUTKY ITiIIPUEMCTBA.

[Iporpama nosUIBHOCTI SIBJISIE COOOK0 KOMILIEKC MAaPKETUHIOBUX, (DIHAHCOBUX
Ta OpraHi3allliHUX 3axX0JIB, CHPSAMOBAHMX HAa CTUMYJIOBAHHS MOBTOPHOTO
KOPHUCTYBaHHS MMOCITyTaMu IiIITPUEMCTBA, M1IBUILIEHHS PiBHS 3aI0BOJICHOCTI KIIEHTIB
Ta 3MIIHEHHS iX MPUXUIBLHOCTI 0 KoMmaHii. [ mianpueMcTB, 10 3/1HCHIOIOTH
3layy TPUMIIIEHh B OPEHIY, MPOrpaMH JIOSIBHOCTI MOXYTh BHUCTYMATH J1€BUM
IHCTPYMEHTOM YTPHMAaHHS OpPEHJapiB, 3MEHIICHHS PIBHS TUIMHHOCTI KIIIEHTIB Ta
M1IBUIIECHHS cTablLIBbHOCTI JoxodiB [11].

OcoOnuBICTh PUHKY OPEHIU KOMEPIIIHHOT HEPYXOMOCTI TOJISITa€ B TOMY, 110
OpPEHJIapl YacTO OPIEHTYIOThCS HE JIMIIE Ha BapTICTh MPUMIIICHHSA, a U Ha SKICTh
00CITyroByBaHHs, THYYKICTh YMOB CIIBIpalli, 10AATKOBI MOCIYTH Ta KOM(OPTHICTb
B3aeMoJii 3 opeHaoaaBieM. Came TOMy CyYacHI MpOTrpaMu JIOSUTBHOCTI B 11l cdepi

MaroTh OyTH KOMIUIEKCHUMHU Ta BPaXxOBYBaTH crieluiky notped KIieHTiB [2; 5].
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Jlo OCHOBHUX BHJIIB MPOrpaM JIOSUIBHOCTI JIJIsl MIAMPUEMCTB, 10 31al0Th
NPUMILIEHHS B OpEHHAY, HaJeXaTb: TUCKOHTHI MporpaMu, OOHYCHI MpPOrpaMu,
MapTHEPChKI TpOTrpaMM, TEPCOHANNI30BaHI MpOorpamMu JOSUTBHOCTI, pedepatbHi
porpamu.

[TporpaMu JOSIBHOCTI MOXYTh BKJIIOUATH HAJaHHS MOCTIMHUM OpEeHAapsSM
3HIKOK Ha OPEHAHY IUIaTy 32 YMOBH JJOBIOCTPOKOBOTO CIIBPOOITHUIITBA, CBOEYACHOT
oriatd ab0 PO3IMIMPEHHS OPEHAOBAaHUX TUIONI. Takui MiAXiJy CTUMYIIOE KITIEHTIB
MPOJIOBKYBATH JIOTOBOPH OPEHIM Ta 3HIXKYE PU3UK MEPEXOTY 10 KOHKYPEHTIB [2; 5].
[Iporpamu JOSUIBHOCTI MOKYTh BKJIIOYaTH HAKOIMMYEHHS OOHYCIB 3a TPUBAJICTh
OpEH/IY, CBOEYACHICTh IJIATEX1B a00 3a]Ty4YeHHs HOBUX KIi€HTIB. HakonnueHi O0HycH
MOXXYTbh BUKOPHUCTOBYBATHUCS JIJIi OTPUMAHHS 3HIKOK, OE€3KOIITOBHHUX JOJATKOBUX
nociyr (MapkKiHr, pekigama, TeXHIYHE OOCIyrOoBYBaHHs) a0O MOKPAILEHHS YMOB
opennu [16]. IIporpamu J0sIBHOCTI TAKOK MOKYTh BKJIIOUATH CHIBOPAILIO 3 THITUMU
KOMITaHisiMU (OaHKamMH, KJIIHIHTOBUMH CEpBICAMH, OXOPOHHUMH CTPYKTypamu,
JIOTICTUYHUMHU KOMIIAHISIMM), IO JO3BOJIIE OpPEHIApsIM OTPUMYBATH JIOJATKOBI
nepeBaru y BUTJIA/I CHEIllaIbHUX yMOB 00CiyroByBaHHs. DOpMYIOThCS Ha OCHOBI
aHai3y KJIIEHTChKOI 0a3u Ta nepeadayaroTh 1HAUBIAYaIbHI MTPOMO3HUIIIT AJI1 OKPEMHUX
CEerMeHTIB KJleHTIB. Hampuknan, Ajid BETUMKHX KOPHOPATUBHUX KIIEHTIB MOXKYTh
MPOTIOHYBATHUCS OCOOJIMBI YMOBH JJOTOBOPIB, MPIOPUTETHE TEXHIYHE OOCITYyTOBYBaHHS
ab0 nepcoHabHUI MeHemkep. CrpsAMOBaHI HA CTUMYJIFOBAHHS ICHYIOUHX OpEHIapiB
Ta 3aJTy4eHHS] HOBHUX KJIIEHTIB Y€pe3 CUCTEMY BUHATOPO]T 200 3HMKOK.

BnpoBamxkenHss mnporpaM  JIOSUIBHOCTI  JJIsE  TIAIPHEMCTB, IO 3/al0Th
MPUMIILICHHS B OPEHY, Ma€ HU3KY CTpaTeriyHux nepesar [2; 6; 16]. [lo-nepmie, BoHU
CIPUSIIOTH MIJABUIIEHHIO PIBHS YTPUMaHHS KIi€HTIB. OCKUTbKM 3MiHA OPEHIIOAABIISI
4acTO CYNPOBO/DKYETHCA JIOJATKOBUMU BUTpaTaMu JJig Oi3HECYy, HasIBHICTb
JOJIATKOBUX TEepeBar poOUTh CHIBIpALl0 OUIbII BUTIAHOIO aJisi KiieHTa. [lo-nmpyre,
MporpamM  JIOSUTBHOCTI  3a0€3MeuyloTh CTa0UIBHICT, (DIHAHCOBUX HAJIXOJ/KEHb
MIMPUEMCTBA 3aBISIKK JJOBTOCTPOKOBHUM JIOTOBOpaM opeHu [2; 5; 6]. [To-Tpere, BoHU

JO3BOJISIIOTH  ()OPMYBAaTU TMO3UTHUBHY PEMyTallil0 MIANPUEMCTBA Ha PUHKY Ta
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MIJBUIIYIOTh HOTO KOHKYPEHTOCITPOMOXKHICTB [2; 6; 17]. [lo-4eTBepTe, BUKOPUCTAHHS
CRM-cuctem y moe€aHaHHI 3 MporpaMaMi JIOSJIBHOCTI JTO3BOJISIE aBTOMATHU3yBaTH
MPOIIECH YIIPABIIIHHS KII€EHTCHBKUMU BIJIHOCMHAMHU, MEPCOHAI3YBaTH MPOIIO3UINT Ta
3I1ACHIOBATH aHANITUKY €(EeKTUBHOCTI mporpawm [5; 6].

Oco6suBYy poJib y peanizalii mporpam JIOSUTbHOCTI BigirparoTh cydacHi CRM-
CHUCTEMH, SIK1 JIO3BOJIIOTh: BECTH OOJIIK KJIIEHTIB; BIJCTE)KYBATH 1CTOPIIO JOTOBOPIB;
KOHTPOJIIOBAaTH CBOEYACHICTh TUIATEXIB; (POPMYBATH MEPCOHANI30BaHI MPOIO3HUIIL;
aHaJi3yBaTH PIBEHb 3aJ0BOJICHOCTI KJI€EHTIB; IIPOTHO3YBaTH PHU3UKH BIATOKY
OpeHJIapiB.

ExoHomiyHMiI edekT BiA BIPOBAKEHHS MPOrpaMm JOSUIBHOCTI MOXE
MPOSIBJISITUCS y: 3HWKEHHI BUTPAT Ha 3ay4eHHS HOBUX KJIIE€HTIB; 3MEHIICHHI PiBHS
HAIIOBHEHOCTI MPUMIIIEHb; 30UIbIIEHH]I CTPOKIB OPEHIW; MIABUIIEHHI CEPEAHBOrO
JIOXOAY B1Jl OIHOTO KJIIEHTA; MOKPAIEHHI TPOTHO30BAaHOCTI (PIHAHCOBUX PE3YJIbTATIB.

TakuMm YKMHOM, TPOrpaMH JIOSIIBHOCTI BHUCTYMAIOTh BAKIUBUM CY4YaCHUM
IHCTPYMEHTOM YIOPABIIHHS KIJIIEHTCHBKUMHU BIJIHOCUHAMHU JUIsl TIAIPHEMCTB, IO
npawiooTh y chepi opeHau HepyXoMocTi [2; 6; 16]. Ix BnpoBamkeHHs 103BOINSE He
JUIIE 3MILHUTH KJIIEHTCHKY 0a3y MiANPUEMCTBA, & i CTBOPUTHU CTIMKI KOHKYPEHTHI
nepeBaru [2; 6], MIABUIIMTH OPUOYTKOBICTh Ta 3a0€3MEYUTH JTOBTOCTPOKOBUM
PO3BHUTOK Oi3HEC-opraHizariii [5; 6].

Y cyyacHOMy KOHKYPEHTHOMY CepellOBHINI €(EeKTUBHE BUKOPUCTAHHS
nporpaM JOsIbHOCTI 'y moenHanHl 3 CRM-texHonorismu, mudpoBUMH KaHAJIaAMH
KOMYHIKaIlll Ta aHAIITUYHUMHU 1HCTPYMEHTAMH € HEOOX1IHOI0 YMOBOIO YCHIIIHOTO
(GyHKLIOHYBaHHS MIIIPUEMCTB, 110 3A1MCHIOIOTH 37a4y NpuMilleHsb B opeHay. Came
KOMITJIEKCHUM TMIJX1JA /10 YIpaBIiHHSA KII€HTCHKUMH BIJHOCHMHAMH 3a0e3redye
CTaOUIbHICTh ~ KJIIEHTCHKOI 0a3u, TMIJBUILEHHA SIKOCTI OOCIYroByBaHHS Ta
MaKCHMIi3allit0 EKOHOMIYHOI €()eKTUBHOCTI JISUIBHOCTI MiAIpUeEMCTBA [2; 5; 6].

Y cydacHHX yMOBaxX PO3BUTKY PHHKY KOMEPIIIHHOI HEPYyXOMOCTI
MINPUEMCTBA, IO 3IIACHIOIOTh 3/1ady TMPUMIIICH B OpEHIy, AeAayl OuIblie

OpIEHTYIOTHCS Ha BIPOBA/DKEHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHWX MOJIENIEH YMPAaBIIHHSI, Y
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MEXax SIKMX OCOOJMBOIO 3HAUYCHHS HAaOyBarOTh CydYacHI 1HCTPYMEHTH YIPaBJIiHHS
KIIEHTCHKUMHU BITHOCMHAMH Ta MpOTpamMH JosuibHOCTI. Lle moB’s3aHo 3 TUM, IO
e¢(eKTUBHE yTPUMaHHS ICHYIOUMX OPCHJIapIB € EKOHOMIYHO BHTIHIIIMM, HIX
MOCTIHE 3allyuyeHHS HOBHUX KII€HTIB, OCKUIbKH JO3BOJISI€E 3HU3UTH BHUTpPATH Ha
MapKETHHT, MiHIMI3yBaTH PU3UKH MPOCTOIO MPUMIIIEHb Ta 3a0€3MeYNTH CTa0IbHICTD
(Gh1HAHCOBUX HAJXOJ/PKECHB IIIMPUEMCTBA. Y TaKMX YMOBaX KJII€EHTChKa 0a3a BUCTYIA€E
HE JIMIIE HKEPENIOM J0XO/1B, a i CTpaTeriYHUM aKTHBOM KOMITaHii, SIKUM BU3HAYaE ii
JIOBFOCTPOKOBY KOHKYPEHTOCITPOMOJKHICTS [2; 6; 16].

[IporpaMu JI0sUTBHOCTI AJIS1 MIIPUEMCTB, 110 3/1aI0Th HEPYXOMICTh B OPEHY,
€ KOMIUIEKCOM OpraHi3aliiHuX, (IHAHCOBUX Ta MApKETUHTOBUX 3aXOIB,
CHPSAMOBAaHUX Ha (POPMYBaHHSI JOBIOCTPOKOBUX NAPTHEPCHKUX BIAHOCHUH 13 KJIIIEHTAMU
[2; 5]. IX ronoBHOI METOI0 € MiJBHMINEHHS piBHS 3aJOBOJIEHOCTI OpEHMapiB,
CTUMYJIFOBAHHS MPOJIOHTAIlT JOTOBOPiB, 30LIBIIEHHS CEPEAHBOr0 CTPOKY CIIBITpalll Ta
CTBOPEHHSI JIOJJATKOBO1 LIIHHOCTI JIJIs1 KJIl€HTA. Y cepi opeHar HEPYyXOMOCTI MPOTpaMu
JIOSUTBHOCTI MarOTh OCOOJMBY crenu(iKy, OCKUIBKA OpeHJapl OIIHIOIOTH HE JIUIIE
piBEHb OpPEHJHOI TUIaTH, a M SKICTh CEpBICY, THYYKICTh YMOB JOTOBOPY, TEXHIUHUN
CTaH NpPUMIIIEHb, IIBUAKICTh pearyBaHHS Ha 3alUTH Ta 3arajbHUM KOMQOpT
CHiBIIpall.

OnHuM 13 HaWOLIBII MOIMIMPEHUX BHJIIB MPOTpaM JOSUIBHOCTI € JTUCKOHTHI
nporpamu, siki mependavarTh HaJaHHS 3HMXKOK MOCTIMHUM KIIIEHTaM 3a TPUBATY
CITIBIIPAITIO, CBOEYACHE BHECCHHS IIJIATEXK1B a00 OPEHTy BEJIUKHX IO, Takuit miaxina
JI03BOJISIE CTUMYJIIOBATH KJIIEHTIB J10 JOBFOCTPOKOBOI'O KOPUCTYBAHHS MPUMILICHHIMHU
Ta 3HIKYE PU3UK MEPEXOAy [0 KOHKYPEHTIB. EQEeKTUBHUMHU TakoX € OOHYCHI
nporpamu, o 0a3yroTbcs Ha HAaKONMMYEHHI MEBHUX MepeBar abo OOHYCIB 3a CTPOK
OpEH/IU, CBOEYACHICTb TUIATEKIB YU PEKOMEHAAIII0 HOBUX KIi€HTIB. OTprMaH1 O0HYyCH
MO’KYTh BUKOPHCTOBYBATHUCS JJIsI YACTKOBOTO 3HUKEHHSI BAPTOCT1 OPEHIH, OTPUMAaHHS
J0TATKOBHUX MOCITYT a00 MOKpaiieHHst yMoB criBmpaiti [16; 19].

BaxxauBuUM CydacHUM HampsMOM € BIIPOBAKEHHS MapTHEPCHKUX MPOTpam

JIOSUTBHOCTI, SIK1 JIO3BOJISIIOTH OpPEHAApSAM OTPUMYBATH JIOJAATKOBI TMEpEBaru 4epes
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CIIBMPAII0 OPEHJOJABISI 3 IHIIMMH KOMIIAHISIMH, TaKUMHM K OaHKH, KJIIHIHTOBI
CIIy>kOH, JIOTICTUYHI OTEpaTOpH, CTPaxoBl KOMMaHii abo MOCTayalbHUKH IHTEPHET-
nociyr. lle cTBoproe sl KIIIEHTIB KOMIUIEKCHY CHCTEMY JOJaTKOBUX BHUIOJ 1
HiABUILY€E 3arajbHy I[IHHICTH criBmpaii. He MeHII BaXJIMBUMH € MEepCOHATI30BaH1
IpOrpaMu JIOSUTBHOCTI, 110 (DOPMYIOTHCS Ha OCHOBI CErMEHTAIlli KIE€HTChKOI 0a3u Ta
nepeadavyaroTh 1HAWBIAYATbHHUM MIIX1]] 10 PI3HUX KaTeropii openaapiB. Hanpukmian,
BEJIMKUM KOPIIOPATUBHUM KJIIEHTaM MOXYTh IMPOIMOHYBAaTUCS CHeUialbHl TapuQHi
YMOBH, IEPCOHAIbHI MEHEKEPU, THYUYK]1 YMOBH JIOTOBOPIB a00 MPIOPUTETHE TEXHIUHE
00CITyrOByBaHHS.

VY cyuacHux ymoBax peaiizais epeKTUBHUX IPOrpaMm JOsIIbHOCTI HEMOKIIMBA
0e3 BukopuctanHs CRM-cucremu, sika € KIIOYOBUM I1HCTPYMEHTOM YIIPABIIIHHS
KII€EHTChKUMHU  BigHOcMHamMu. CRM-cuctemu 3a0e3meuyroTh  IEHTpali3oBaHe
30epiranHs 1HQoOpMaIlii Mpo KIIEHTIB, aBTOMAaTHU3allll0 MPOIECIB KOMYHIKaIIii,
KOHTPOJIb CTPOKIB JIOTOBOPIB, MOHITOPUHT IUIATEXIB, aHAJI3 I1CTOPIl B3aeMOAIl Ta
dbopmyBaHHs MepcoHani3oBaHuX npomno3uiii [1; 2]. 3aBasaku BukopuctanHio CRM
MIIPUEMCTBO MOKE HE JIMIIE MIATPUMYBATH BHCOKY SIKICTh CEpPBICY, a i CBOEYACHO
pearyBaTy Ha 3MiHM B MOBEJIIHLII KJIIEHTIB, IPOTHO3yBAaTH PU3HUKHU BIATOKY OpPEHIapiB
Ta PO3POOJISTH 1HIUBIAyaIbHI CTPATET1i yTPUMAaHHSI KJIIEHTIB.

OcobmuBoro 3HaueHHsT HaOyBae UUQpOBI3aIlisl MPOIECIB B3aeEMOAIl 3
opeHaapsamu [4]. BUukopuctanHs €JIeKTPOHHOTO JIOKYMEHTOOOITY, OHJIalH-TIATEXKIB,
MOOUIBHMX JOJATKIB, 4aT-00TIB Ta aBTOMAaTHU30BAHUX CEPBICHUX IUIATPOPM 3HAYHO
MIJBUIIYE 3pPYYHICTh JUISI KJIIEHTIB 1 CKOpOYy€ aJMIHICTPATUBHI BUTpPATU
nianpueMcTBa. OMHIKaHAIBHUN MiAX1J 10 KOMYHIKaIlii 3a0e3neuye Oe3nepepBHICTD
B3a€MO/IIT 3 KJIIEHTaMHU Yepe3 Pi3HI KaHAIH 3B’ SI3KY, 10 TTO3UTUBHO BIUTMBAE HA PIBEHb
3aJI0BOJICHOCTI Ta JIOSJILHOCTI opeHaapiB [2].

JUist mignpueMCTB, L0 MPAIIOTh y cdepl yNpaBiiHHA KOMEPIIHHOIO
HEPYXOMICTIO, TPOTpPaMU JIOSUIBHOCTI TaKOXX BHUKOHYIOTh BXKIWBY (DYHKIIiIO
crabumzanii 6i13Hecy [1]. JIOBroCTpOKOBI KIII€EHTH 3a0€3Meuyl0Th MPOTHO30BaHICTh

(G1HaHCOBUX TIOTOKIB, 3HIDKYIOTh PIBEHb BAKAHTHOCTI IUION[ Ta CHPUSIIOTH
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dhopMyBaHHIO MTO3UTUBHOI JIIJIOBO1 pemyTallli kommanii. KpiMm Toro, JIossibHI opeHapi
YacTille PEeKOMEHIYIOTh KOMIIaHIIO 1HIIMM MOTEHIIWHUM KI€EHTaM, IIO0 CTBOPIOE
JIOJIATKOBUI KaHaJ 3a1y4eHHs HOBUX OpeHAapiB 0e3 3HaYHUX MapKETUHTOBUX BUTpPAT
[1;2].

ExoHomiuHa  e(eKTHBHICTb  BIOPOBAPKEHHS  MPOTpaM  JIOSUIBHOCTI
MPOSIBIIIETHCS Y 301IBIIEHHI CTPOKY OPEHIH, IMiJBUIICHHI CEPeHbOr0 JOXOAY Bij
OJTHOTO KJII€HTA, CKOPOUEHH1 BUTPAT Ha MOIIYK HOBUX OPEHAApIB, MiIBUILIEHHI PIBHS
3alIOBHEHOCTI MPUMIIIEHb Ta 3pOCTaHHI MPUOYTKOBOCTI MIANPUEMCTBA 3arajioM [1].
Came TOMy cydacHi Oi3Hec-opraHizallii, 10 37al0Th MPUMIIIECHHS B OpeHy, JAeaall
YacTille BIPOBAIKYIOTh OaraTopiBHEBI CHUCTEMHU JIOSUIBHOCTI, fAKI TOEAHYIOTb
(b1HaHCOBI CTUMYJIM, BUCOKHUH PIBEHb CEPBICY, ITUGPOBI TEXHOJIOTII Ta MEPCOHAII3ZAIIIO0
B3acMO/Iii.

TakuM YMHOM, Cy4acHI IHCTPYMEHTH yIPABIIIHHS KIIEHTCHKUMU BITHOCUHAMU
Ta TPOrpaMH JOSJIBHOCTI € HEBIJ €MHOI CKJIAQJIOBOIO CTPATETIYHOIO PO3BUTKY
MiATIpUEMCTB chepu OPEHH HEPYXOMOCTI. X KOMILIEKCHE BIPOBAIKEHHS J03BOJIAE
HE JIMIIIE 3MIITHUTH KIIEHTChKY 0a3y, a i 3a0e3neYnTH IOBrOCTPOKOBY CTAOUIBHICTD
013HeCy, NIABUIIUTH KOHKYPEHTOCTIPOMOKHICTh MANPUEMCTBA, ONITUMI3YBaTH O13HEC-
IpolLleCH Ta CTBOPUTH CTiiKI mepeBaru Ha puHKY. Came OpieHTalis Ha KII€EHTA,
nrdpoBizaliis cepBicy Ta o0y 10Ba JOBMOCTPOKOBUX IMAPTHEPCHKUX BITHOCHH CTAIOTh
OCHOBOIO YCIIIIHOTO (DYHKIIIOHYBaHHS cy4yacHUX Oi3Hec-opraHizamiii y cdepi

KOMEPIIITHOT OpCH/IN.
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PO3JILI 2
AHAJITUYHE OLIHIOBAHHS TA HAIIPSIMU YIOCKOHAJIEHHS
YIPABJIIHHS KJIIEHTCHKOI BA3U TOB «'PYIIA YIIPABJIIHHS
MMPOEKTAMM»

2.1. 3araabHa xapakrtepuctuka aisibHocTi TOB «I'pyma ynpasiainas

NMPOEKTAMM» Ta MOr0 KJIIEHTChKOI 0a3u

TOB «I'PYIIA VIIPABJIHHA ITPOEKTAMM» - 1ne ToBapucTtBo 3
OOMEKEHOIO0 BIAMOBINAIBHICTIO, 110 3JIMCHIOE TOCHOJAPCHKY ISUIBHICTh Yy cdepi
YIOpaBJIIHHS Ta €KCIulyaTalli HepyxoMoro maitHa. IlignpuemMcTBo 3apeectpoBane 22
muctonana 2001 poky Ta (YHKIIOHYE BIAMOBIAHO 0 YHMHHOTO 3aKOHOJABCTBA
Vkpainu. FOpuanuna aapeca nignpuemcta: 01032, Ykpaina, m. Kuis, Byn. Cumona
[Termtopu, Oyaunok 13/135, odic 21. [12; 13].

OCHOBHUM BHJOM €KOHOMIYHO1 nisuibHOCTI mianpuemctBa € KBEJ[ 68.20,
HA/JaHHS B OPEHY W eKCIUTyaTallil0 BIACHOTO YX OPEHI0OBAHOTO HEPYXOMOTO MaifHa.
JisnpHICT TANPUEMCTBA CIPSMOBAaHA Ha YIPaBIiHHSA 00’ €KTaMH HEPYXOMOCTI, iX
yTpUMaHHS, 37aBaHHS B OpEHIy Ta 3a0e3ledyeHHs e(PEKTUBHOTO BUKOPHCTAHHS
MalHOBUX pecypciB. Y CydYaCHHX YyMOBax pHUHKY €(QEKTHBHE YMpaBIiHHS
HEPYXOMICTIO Tiepefdadae He JHINEe eKCIUTyaTallilo MaiHa, a W HajlaroJ»KeHHS
e(eKTHUBHOI B3a€MOJIIi 3 KII€EHTaMH, OPEHJApPSAMHU Ta MapTHEpaMU MiANPUEMCTBA.
Oco06nuBOro 3Ha4YeHHS IS MIAMPUEMCTB, IO TPAIIOIOTH Yy cdepi HEePYyXOMOCTI,
HaOyBae e(heKTUBHE YNPABIIHHSA KIIEHTChKOI 0a3010. Came (hopMyBaHHS CTAOLTBHUX
B3a€MOBIJIHOCHH 3 KJIIEHTaMH, MIITPUMKA JOBFOCTPOKOBOI CITIBITpaIll Ta 3a0€3eueHHsI
SKICHOTO OOCIyrOBYBaHHsS CHPHUSIOTH MIJBUIIEHHIO KOHKYPEHTOCHPOMOKHOCTI

H1IIPUEMCTBA, PO3IIMPEHHIO PUHKY MOCIYT Ta 3MIIIHEHHIO HOTO A1I0BOI pemyTalii.
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TOB «I'PYIIA YIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM» 311licHIOE TISUTBHICTD Y cepi
YOpPaBIiHHSA Ta EKCIUTyaTalii KoMepiiiHoi HepyxoMocTi. OCHOBHUMHU KJIIEHTaMU
HIJIPUEMCTBA € TMPEJCTABHUKU MAaJIOTO Ta CEpeHbOro Oi3Hecy, SIKi OpEHIYIOTb
o(icHi, TOProBeabHI Ta CKJIAJACHKI MPUMIIIEHHS A 3A1ACHEHHS MiIPUEMHUIIBKOT
JISUTBHOCTI.

OcuoBHoro  Meroro  gisuieHOCTT  TOB  «(I'PYIIA  VIIPABJIIHHA
[TPOEKTAMMWM» € otpumaHHs NpUOYTKY HUIAXOM HaJaHHS SIKICHUX KOHCAJITHHTOBUX
Ta YNpaBIIHCHKUX MOCAYT y cdepi peanizalii 6i3HeC-mpoekTiB. Jl0 KIFOYOBUX ILJIeH
MIIPUEMCTBA HAJEXKATh: PO3IMIMPEHHST KIIEHTCHKOT 0a3u; MIABUIICHHS SKOCTI
HaJaHUX MOCIyT; 30UIbIIEHHsS OOCATIB peai3alii; 3MIIHEHHA MO3ULIHA Ha PUHKY
KOHCAJTUHTOBHUX TOCIYT; BIPOBA/KEHHS Cy4YacHUX 1H(MOPMAIIHHUX TEXHOJIOTIH Y
MPOLIEC YIPABIIHHS IPOEKTAMH.

Crparerisi mianpueMCTBa Ma€ O3HAKM CTPATETii 3pOCTaHHS, 110 Iependayae
MOCTYIIOBE PO3MIMPEHHS JISIIHOCTI, 3ATy4YEHHSI HOBUX KJIIEHTIB Ta PO3BUTOK HOBHX
HampsMiB ~ mocayr. Jlo OCHOBHMX IIJJAHOBUX JIOKYMEHTIB  MIANPUEMCTBA
HaJeXaTh: CTpPATEriuHUNA TUTAaH PO3BUTKY; Oi3HEC-TIaHu; (IHAHCOBUW TUTaH
(OropkeT); TMJIaHW MApPKETUHTOBOI MISUTBHOCTI; ONEpPaTUBHI IIJIAaHU BUKOHAHHS
MIPOEKTIB.

Opranizaiiiina CTPyKTypa yHOpaBIIHHS  MIANPUEMCTBA €  JIHIWHO-
(YHKILIOHAJIBHOIO, IO MOEIHYE YITKY BEPTUKAIb MIANOPSAAKYBAHHS 3 PO3MOILIOM
dbyHKIIOHATEHUX ~ 000B’s3KiB. OCHOBHUMH  XapaKTEPUCTHUKAMU  CTPYKTYpH €
[EHTPaII30BaHE MPUIHATTS YIPABIIHCHKUX PIIICHb Ta YITKUM PO3MOIiT 000B’S3KIB
MDK Tigpo3aiiamu. OOpaHa CTPYKTypa BIAMOBIAAE CTpaTerii 3pOoCTaHHS, OCKIIbKU
3a0e3mnedye KOHTPOJIb, KEPOBAaHICTh Ta MOXKIMBICTH MacIITaOyBaHHS HisSUTBHOCTI
H1IPUEMCTBA.

3akymniBenbHa AisuibHICTE TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHSA TTPOEKTAMM»
OpleHTOBaHA Ha 3a0e3neueHHs Oe3nepeOiiHOTO (YHKIIIOHYBAHHS MiINPUEMCTBA Ta

CBOEYACHE BUKOHAaHHA NPOEeKTIB. OCHOBHI pecypcH NIANPUEMCTBA BKJIHOYAIOTh
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KOMIT'FOT€PHY TEXHIKY, TporpaMHe 3a0e3neueHHs, oicHe o0aaHaHHs, KaHIEIIPChKI
TOBapH, a TAKOXK MOCITYTH CTOPOHHIX MiPSTHUKIB.

VYrpapimiHHS 3aKyHiBICIO 31MCHIOETHCS 3a MPUHIIMIIOM MiHIMI3alIlii 3aracis,
TOOTO pecypcH 3aKyHOBYIOTHCA 3a MOTPeOOI0, IIO JO03BOJISIE 3HU3UTH BUTPATH Ha
30epiraHHsi Ta MIABUIIUTH OOOPOTHICTH aKTHUBIB. BiIMOBiAaNbHICTH 32 KOHTPOIb
HassBHOCTI PECYpCIB MOKJIaJcHAa Ha KEPIBHUKIB BIJIIUIIB, IO 3a0e3nedye YiTKHUM
po3noin GyHKIINA Ta ePEeKTUBHUMN 00K MaTepiaIbHUX PECYPCIB.

[lepcoHan € OCHOBHUM PeCypcoM MiTIPUEMCTBA, OCKIJILKH HOT0 KBasiikaiis
0e3rmocepe/IHbO BIUIMBAE HA SIKICTh MOCIYT Ta €(PEKTUBHICTH peaiizailii MPOEKTIB.
[IpoTsirom ocTaHHIX TPbOX POKIB YHCENBHICTh MpaliBHUKIB 3pocia 3 12 1o 18 ociO,
[0 BIJAMOBIAAE PO3MIUPEHHIO O13HEC-TIPOIECIB 1 30UIBIICHHIO KUIBKOCTI KJIIEHTIB
(Tabm. 2.1.).

Tabmuusg 2.1 - CTpykTypa Ta YHCENbHICTh IEPCOHATY

Pix Kinpkicte |KepiBHunTBo | Menemkepu IT- MapxkeTtuHr [AamiHicTpartis
MPAIliBHUKIB MIPOEKTIB | CHICMIAJIICTH
2022 12 1 4 3 2 2
2023 15 | 6 4 2 2
2024 18 | 7 5 3 2

IDicepeno: cknadeno agmopom 3a oanumu komnauii [10]

@diHaHCOB1 pe3yibTaTH MIANPUEMCTBA 3a OCTaHHI TPU POKU JEMOHCTPYIOTh

3HAYHY JUHAMIKY J0XO/IIB 1 MPUOYTKY, 110 CBIAYUTH IIPO AKTUBHUM PO3BUTOK Ta 3MIHU

B CTPYKTYpI1 AistbHOCTI (Ta01.2.2) [12; 13].

Tabnus 2.2 - OcHoBHI (hiHaHCOBI MOKa3HUKH 3a 2023-2025 pp.

[Toka3Huk 2023 2024 2025
Jloxin, rpH 551 600 1742 600 6752400
3pOCT%HHH JOXOJy JI0 TOTIEPETHBOTO o 1215.92 1287.49
OKY, %

Yuctuii npubyTOK, rpH 2000 -383 000 418 500
PenTtabenbsHICTE, % 0,36 -21,98 6,2
AKTUBH, TPH 188 500 426 400 299 900
30008’ s13aHHSI, TPH 84 000 794 900 249900
KiJIbKICTh TIpaIliBHUKIB, 0Ci10 15 18 18

IDicepeno: cknadeno aemopom 3a oanumu komnauii [10]
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VY cyyacHMX yMOBax pO3BUTKY PHUHKY HEPYXOMOCTI yHpPaBiiHHSA 00’€KTaMH
KOMEPIIIHOT HEPYXOMOCTI nepeadadae KOMIIEKC 3aX0/IiB, IO BKJIIOYA€E OpraHi3alliio
OpPCHJIM TIPUMIIIECHb, TEXHIYHE 0OCITYrOByBaHHS Oy/1BEJIb, B3AEMO/IIIO 3 OPEHIAPSIMHU
Ta KOHTPOJb 3a BUKOPHCTaHHAM MaiiHa. EdexkTuBHa opranizaiis Takux IPOLECIB
JI03BOJIsIE  3a0€3MEeUnTH CTAOUIbHICTh JIOXOMAIB MIANPUEMCTBA Ta MIATPUMYBATU
KOHKYPEHTHI1 MTO3HUIIIT HAa PUHKY.

[TignprueMcTBO 3M1MCHIOE yIPaBIiHHSA 00’ €KTaMH KOMEPIIIIHOI HEPYXOMOCTI,
K1 BUKOPHUCTOBYIOTHCS JJIA PO3MIIIEHHS O(ICHUX, TOPTOBEJIBHUX Ta JOTMOMIXKHHUX
npuminieHb. OCHOBHOO (POPMOIO BUKOPUCTAHHS LIUX 00’ €KTIB € epeaaya ix B OpeHay
cy0’eKkTaM rocnojaproBaHHs, IO 3a0e3nedyye cTaOUIbHUK TpPOIIOBUM TMOTIK Ta
(opMyBaHHSI JOBIOCTPOKOBUX MAPTHEPCHKUX BIAHOCUH 3 KJII€EHTaMH. [l OLIIHKHU
JUSTBHOCTI  MIAMPUEMCTBA JOIUIBHO PO3IJISTHYTH OCHOBHI NOKa3HMKU  HMOTO
¢bynkuionyBanHs (Tadu. 2.3). [12; 13]

Tabnuysa 2.3 - OcHo8HI NOKA3HUKU OiIbHOCMI NIONPUEMCINGA

[Toka3Huku 3Ha4YCHHS
3aranpHa 101 HEPYXOMOCTI 3200 m?
KiJIbKICTh OpeHIapiB 26
PiBeHb 3a11I0BHEHOCTI PUMIIIICHB 87 %
CepenHsi OpeHIHA CTaBKa 180 rpna/m?
OpieHTOBHMI pIYHUMI A0X1J Bl OPEHAM 5,8 MJIH IpH
Cepennsi Tiona NpUMIIICHHS 123 m?

IDicepeno: cknaoeno aemopom 3a oanumu komnanii [10]

EdexkTuBHICTS MISUIBHOCTI MIANPUEMCTBA 3HAYHOIO MIPOKO 3aJIEKUTh BIJ
oprasizaiiii CHCTEMH YIPaBIIHHSA, YITKOTO PO3NOALTY (PYHKIINA MIXK MpalliBHUKaAMH Ta
CTPYKTypa YTMpaBIIHHS, SIKa TOEIHY€E IEHTpaIi30BaHE MPUUHATTSA YIPaBITHCHKUX
pllIEHb KEPIBHUIITBOM 13 (DYHKIIIOHAJIBHOIO CIeLialli3alieo miapo3auiB (Tadmn. 2.4).
KepiBHUIITBO MiAMPUEMCTBOM 3MIIHCHIOE TUPEKTOP, SIKAW BIJMOBIJA€ 32 CTpaTETiuHe
IUIaHYBaHHS JISUTBHOCTI, OpPraHi3allilo YNPaBIIHCHKUX TMPOIIECIB, B3aEMOJII0 3

napTHepaMu Ta 3a0e3nedeHHs piHaHCOBOI CTAOUTLHOCTI MIANPUEMCTBA.
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Tabmuig 2.4 - XapakTepucTUKa CTPYKTYPHUX TMI1IPO3/1I1B KOMIIaHI1

CrpykTypHUid OcHoBHI (pyHKLIT MiIPO3ALTY
T1APO3/IT
Jupektop 3aranbHe KepiBHUITBO AISUIBHICTIO MIJMPUEMCTBA, CTPATETIYHE
TUTaHYBaHHS
Bigain po6otu 3 |Ilomyk opeHaapiB, yKjIajgaHHS JOTOBOPIB OPEHIH, MiATPUMKA
KJIIEHTaMU B3a€MOBIJIHOCHH 3 KJIIEHTAMHU
Bbyxranrepis ®dinancoBuil  00OMIK, KOHTPOJb HAIXOMKEHHS OpPEHIHHX
TJIaTEXKIB
Texuiynwmii Binain |KoHTpons TEXHIYHOTO CTaHy NOpPUMIILIEHb, OpraHizaris
PEMOHTHHX POOIT
AnminicTpaTuBHHUH | [JoKyMeHTOOOIT, opraHizariiine 3a06e31eueHHs TisIbHOCTI
Bi T

IDicepeno: cknadeno aemopom 3a oanumu komnauii [10]

Jist peanizaliii OCHOBHUX (DYHKIIIHM yIpaBIiHHS HA MIAMPUEMCTBI ChOPMOBAHO
KUIbKAa CTPYKTYpHUX MIJPO3AUNIB, KOXEH 3 SKUX BUKOHYE BH3HAU€HE KOJO
3aBJaHb. 3aCTOCYBaHHsS TaKOi CTPYKTYpU VYIIPaBIIHHS JO3BOJSIE 3a0€3MEUUTH
e(deKTUBHY B3a€MOJIII0 MK MiAPO3IIaMH MIANPUEMCTBA, CBOEYACHE BHUPIIICHHS
OpraHizaliifHUX MUTaHb Ta MIABUIIEHHS SKOCTI 00CIyTOBYBaHHS KIIIEHTIB.

JisnpHICTE  TIAOPUEMCTBA COpSIMOBaHAa HAa  yOpaBiiHHSA 00’ €KTaMu
KOMEpUINHOT HEPYXOMOCTI Ta OTPUMaHHS JAOXOAY BIJ iX ekcruryarauii. OCHOBHOIO
dbopMOIO BUKOPHICTaHHS HEPYyXOMOTO MaifHa € Tmepenada MNPUMIIICHb B OPEHIY
cy0’ekTaM rocmojaproBaHHsA. Jlo OCHOBHUX HampsMIB JisJIBHOCTI MIAMPHEMCTBA
HaJeXaTh: 3/aBaHHS KOMEPLINHUX MPUMILIEHb B OPEHAY, YIpaBIiHHSA 00’ €KTaMu
HEPYXOMOCTI, TEXHIYHE OOCIIyroByBaHHs Oy/iBelb, OpraHizailis B3aeMOMIl 3
OpeHJapsIMU, KOHTPOJIb BAKOPUCTAHHS MPUMIIIECHb Ta BAKOHAHHS YMOB JJOTOBODIB.

VY cTpyKTypi AOXOAIB MIANMPUEMCTBA JOMIHYE OpEHJIHA ISUIbHICTH, IO €
OCHOBHHM JpKepenioM hopmyBaHHS (piHAaHCOBUX pe3ynbratiB (Tadu. 2.5). KimienTchka
0aza mignpueMcTBa GOPMYETHCA 3 IOPUAMYHUX Ta (I3UYHHUX OCIO, K1 OPEHIYIOTh
NPUMIIICHHS IS 3IMCHEHHS rocrogapchkoi aisuibHOCTI. Cranom Ha 2025 pik
MIIPUEMCTBO CIIBOpAIIOE 3 26 OpeHAapsSMH, M0 NPEACTABISIIOTH Pi3HI chepu

oi3Hecy. [12; 13]
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Tabmuig 2.5 - CTpykTypa J10X0/11B KOMITIaHii

Jlxepena noxony Yacrtka goxony, %
1. Openja oicHUX MPUMILIIEHB 62 %
2. Openjia TOProBeIbHUX IO 23 %
3. OpeHjia CKIaJAChKUX MPUMIIICHB 9%
4. TaIi mociyru 6 %

IDicepeno: cknadeno aemopom 3a oanumu komnauii [10]

®opmyBaHHA CTa0UIBHOI KIIEHTCHKOI 0a3u € BaXIUBUM (PakTOpOoM
3abe3reueHHs] (DIHAHCOBOI CTAOUIBHOCTI IMIJANPUEMCTBA, OCKUIBKHA JOBIOCTPOKOBI
JIOTOBOPH OpEHIH 3a0€3NeUyI0Th PEryJIIpHI I'POIIOB] Haxo keHHs. KimenTcbka 6a3a
MIMPUEMCTBA € OJTHUM 13 KJIIFOYOBUX €JIEMEHTIB HOT0 JISUIBHOCTI, OCKUIBKU caMe Bl
KUIBKOCTI Ta CTaOUIBHOCTI KIIEHTIB 3aJIeKUTh PIBEHBb JOXOJIB IIIANPUEMCTBA Ta
e(EeKTUBHICTh BUKOPHCTAHHS HasBHUX pecypciB. i mANpUeEMCTB, M0 NPALIOIOTh Y
cdepl ymnpaBlliHHSI HEPYXOMICTIO, (OpMYyBaHHS CTaOUIHHOI KIIEHTCHKOI 0a3u Mae
OCOOJIMBO BaXJIMBE 3HAYEHHS, aJK€ caMe€ OpeHJapi 3a0e3NneuyloTh peryJisapHI
(1HaHCOBI HAIXOJIKEHHS.

Kiientamu mignpueMcTBa € OpUANYHI Ta (Bi3UUHI OCOOH, SIKI OPEHIYIOTh
OPUMILIEHHS JUIsl 31MCHEHHS CBO€I TOCHOJAPCHKOI MisNIbHOCTI. OCHOBHY YacTHHY
KIIIEHTIB  CTAHOBJATH  MPEJACTaBHUKM  Majoro Ta  CEPeAHbOro  Oi3HeECy,
K1 BAKOPUCTOBYIOTh MPUMIIIEHHS JJII PO3MIIIEHHS O(]iCiB, TOPrOBEIbHUX TOYOK,
CEpBICHUX LICHTPIB Ta IHIIUX 00’ €KTIB KOMEPLUIMHOTO MPU3HAYEHHS.

BaxxnuBoro 0COOMMBICTIO KIIEHTCHKOI 0a3u MiANPUEMCTBA € 1i BiJIHOCHA
CTaOUIbHICTh. 3HAYHA YACTHUHA KJIIEHTIB CHIBIPALIOE€ 3 MIANPUEMCTBOM MPOTITOM
TPUBAJIOTO 4Yacy, IO CBIJYUTH MpPO 3aJOBUILHUN pIBEHb OOCIYrOBYBaHHS Ta
BIJIMOBITHICT YMOB OpeHJu MoTpedam opeHaapiB. J0OBrocTpokoBi MapTHEPCHKI
BIJIHOCMHU MIX HIANPUEMCTBOM Ta KIIEHTaMHM CIPUSAIOTh 3MEHIIEHHIO PHU3HKIB,
MOB’SI3aHUX 13 TONIYKOM HOBHUX OpEHJapiB, Ta 3a0e3MedyroTh MPOTHO30BAHICThH
¢iHaHCOBUX HaaXxo/keHb. KpiM TOro, miANpuUeEMCTBO TMOCTIHHO TWpAIlOe€ HaJ
PO3LIMPEHHSM CBOE€I KIIEHTCHKOI 0a3M HUIAXOM MOIIYKY HOBHX OpPEHAApiB, aHATI3y

PUHKY HEPYXOMOCTI Ta MiBUIIEHHS SKOCTI MOCIYT.
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Takuit miaxig A03BOJSE TMIATPUMYBATH BHUCOKUH pPIBEHh HAIOBHEHOCTI
IpUMIIIEHb Ta 3a0e3MeuyBaTu e(peKTUBHE BUKOPUCTAHHS HAasABHUX IUION]. BaximBum
dbakTopoM (opMyBaHHS KIIEHTCHKOI 0a3M € TaKOX MicCIle po3TallyBaHHs 00’ €KTIiB
HEPYXOMOCTI, [0 3HAXOAATHCS B YIPaBIIHHI MiIMPHUEMCTBA. 3pydHA TPAHCHOPTHA
JOCTYTHICTh, HAsBHICTh 1HPPACTPYKTYpHU Ta BIAMOBIAHICTH MPHUMIIIEHb CYyYacCHUM
BUMOTaM O13HECY CHPHSIOTh IIJIBUIICHHIO iX MPUBAOIMBOCTI ISl TMOTEHIIMHUX
openaapiB. Takum UnHOM, KIII€EHTChKA 0a3a MiAMPHUEMCTBA € BAXKJIMBUM CTPATETTYHUM
pecypcom, 1110 3abe3reuye cTadlIbHICTh HOTO AISTILHOCTI Ta CTBOPIOE TIEPEAYMOBH IS
M0JIaJIbIIIOTO PO3BUTKY.

EdexTrnBHE BUKOPUCTaHHS HEPYXOMOTO MaiiHa € OJTHUM 13 OCHOBHHX 3aB/IaHb
MIIPUEMCTB, 10 3AIACHIOIOTh JISUIBHICTE Yy cdepl YIpaBiIiHHSA KOMEPIIHHOIO
HepyxoMicTio. PaiioHanbHe BUKOPUCTAHHS HASBHUX IUION] JO3BOJISE MIABUIIUTH
pIBEHb NOXO[IB MIANPUEMCTBA Ta 3a0€3MEUUTH ONTUMAJIbHE BUKOPHCTAHHS HOTrO
pecypciB. IlimnpueMcTBO 3I1HCHIOE YIPaBIiHHA OO0 €KTaMU HEPYXOMOCTI, SKi
BUKOPUCTOBYIOTBCS TEPEBAXHO IS PO3MILNIEHHS O(]ICHUX, TOPrOBEJIbHUX Ta
JTOTIOMDKHUX TpuMitieHb. OCHOBHOIO (OPMOIO BHUKOPHCTAHHS IMX OO0 €KTIB € iX
nepejaya B OpeHay cy0’€eKTaM rocroJaproBaHHs, 110 3a0e3neuye cTabiibH1 PiHAHCOBI
HAIXOKEHHSI.

OaHUM 13 BaXKJIMBUX MOKA3HUKIB €(DEKTUBHOCTI BUKOPUCTAHHS HEPYXOMOCTI €
pIBEHb 3alIOBHEHOCTI MPUMIIIEHb. BUCOKMI pIBEHb 3alIOBHEHOCTI CBIAYUTH  IPO
e(deKTUBHY MISUIbHICTh MIANMPUEMCTBA y cdepl ynpaBiiHHSI 00’ €KTaMU HEPYXOMOCTI,
MpaBUJIbHY 1IHOBY MOJIITUKY Ta HasIBHICTH MOTMTY HA OPEHA0BaH1 npuMimieHHs. Kpim
TOTO, €(QEKTUBHICTh BUKOPHCTAHHS HEPYXOMOCTI 3HAYHOIO MIPOIO 3aJI€KHUTh BiJ
TEXHIYHOTO CTaHy OyaiBelb Ta MpUMIIIECHb. [[iAMpUEMCTBO 3MIMCHIOE PETYISIPHUIA
KOHTPOJIb TEXHIYHOTO CTaHy 00’ €KTIB, OPraHi30BY€ MPOBEACHHS PEMOHTHHUX POOIT Ta
3a0e3neuye HaJeKHI YMOBH JJis1 (DYHKIIIOHYBaHHSI OPEHIAPIB.

BaxxnuBum (hakTopom miiBUIICHHS €(DEKTUBHOCTI BUKOPUCTAHHS HEPYXOMOTO
MaliHa € TaKOX THYYKICTh YMOB opeHAu. HamaHHs Kii€eHTaM MOXJIMBOCTI BHOOpY

MPUMIIICHB Pi3HOT IO Ta MPU3HAYCHHS TO3BOJISE MIAMPUEMCTBY 3alTydaTy IIUPIIIE
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KOJIO OpeHAapiB Ta IMiBUIIYBaTH PIBEHb 3alIOBHEHOCTI MpuMinieHb. OTxe, epeKTUBHE
YIPaBIiHHS HEPYXOMICTIO CIIPUSIE MiABUIICHHIO EKOHOMIYHUX PE3yIbTaTiB AISNIBHOCTI
MIMPUEMCTBA Ta 3a0e3meuye cTablIbHICTh HOTO (PYHKIIIOHYBaHHS.

Po6ora 3 xmientamu TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA TTPOEKTAMN»
ciupsMOBaHa Ha 3a0e3meueHHs CTaOUIbHOTO PIBHS HAMOBHEHOCTI MPHUMIILIEHB,
MNIATPUMaHHS  JIOBFOCTPOKOBUX TMApTHEPCHKUX BIAHOCHH 3 OpEHAApsSAMH Ta
HiABUIICHHA  SIKOCTI  OOCIYrOoByBaHHsS. XapaKTepUCTUKA OCHOBHHX  KIII€HTIB
npejcTaBiieHa B Tab1. 2.6.

Tabnuus 2.6 — XapakTepuCTHKa KIIIEHTIB KOMIaHIi Ta iX moTpedu

Tunn OcHoOBHI IOTpeOHU Yacrorta Oco01MBOCTI KOMYHIKAIIIT 3
KJIIEHTIB KJIIEHTA 3BEpHEHb KJIIEHTOM
Manuii 613Hec | Heenuki odicHi ITocTiitHi [IBuaka peaxitis,
a00 TOproBebHI MEePCOHAJI30BaH1 MPOMO3UIIIT
MPUMIIICHHS
Cepenniit Odicu cepeanboi Perynsphi OOGroBopeHHsI YMOB OpEH/IH,
013HeC IO THYYKI TJIATEX1
di13uyH1 KopotkoctpokoBa | PazoBi/ce3oHH1 Koncynpraii,
ocoown/II1 OpeHJa 1HIMBIAYIbHUM T1IX1]1
PUMIIICHb
Kpymni Benuxki mutont, [TocTiitHi JIoKkyMeHTaIbHHI CYTIPOBI,
KOMITaHii JIOBFOCTPOKOBA 3ycTpiyi
opeHja

Licepeno: cknadeno aemopom 3a oanumu komnauii' [10]

Byso Takox mociipKeHO opraHizallito poOOTH MIAMPUEMCTBA 3 KITIEHTaMH Ta
OCHOBHI €TanM B3a€MOJIi 3 MOTEHLIMHUMU opeHAapsiMu. OCHOBHUMHU 3aBJIaHHAMH Y
cdepi poOOTH 3 KIIEHTaMH € TONIYK HOBUX OpEHAApiB, MPOBEJCHHS IMEPErOBOPIB,
yKJIaJaHHs JOTOBOPIB OPEH/AM, a TAKOXX MOMAIBIIUN CYNMPOBIJ KIIEHTIB Yy MpPOIIEC
KOPHUCTYBaHHS PUMIIICHHIMHU.

[Iporiec B3aemomii 3 KIII€HTaMHW HA MIAMPUEMCTBI CKIATAETHCS 3 KITBKOX
etamniB. Ha nepmomy etami 341HCHIOETbCS TONIYK MOTEHIIHHUX OopeHaapiB. g 1boro
BUKOPUCTOBYIOTbCS ~ pi3HI  JoKepena  iHQopmarii, 30kpemMa  iHTEpHET-

pecypcHu, crneriaiaizoBaHi miaThopMu 3 OPEHIN HEPYXOMOCTI, a TaKOXK PEKOMEHIaIlii
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ICHYIOUMX KJII€HTIB. BaXJMBY pojib BiJIrpae TakKoXK O€3MOoCepeaHeE 3BEPHEHHS
MOTCHIIIMHUX KJIIEHTIB 70 MANPUEMCTBA 3 METOK OTPUMaHHS iHGOpMAIi 070
HAsSIBHUX MPUMIIIEHb.

Jlpyrum etanom € mpoBeACHHs KOHCYJIbTaIlli 3 MOTEHUIHHUMU KilieHTamu. Ha
IbOMY €Talll MEHE/DKEePH MiANMPUEMCTBA HAAAIOTh 1H(OPMAIIII0 MPO HasBHI 00’ €KTU
HEPYXOMOCTI1, YMOBH OPEH/IH, IJIONLY MPUMIILIEHb, iX (PyHKI[IOHAIbHE TPU3HAYCHHS Ta
1HII Ba)JIMB1 XapaKTePUCTUKH. Takok OOroBOPIOIOTHCS I1HAMBIAyallbHI MOTpeOU
KJIIEHTIB, 10 JI03BOJISIE MiII0paTH HAHOIBI BIMOBIIHUM BapiaHT MPUMIIICHHS.

HacTynHuM eTamoM € MpoOBEIEHHS MEpPeroBOpiB MO0 YMOB OpeHIu. Y
Ipoliecl MEPEroBOpPIB BU3HAYAIOTHCA OCHOBHI YMOBH CHIBIIpali, 30KpeMa po3Mip
OpPEHJIHOI TIJIaTH, CTPOK i1 IOTOBOPY, MOPSIOK 3A1MCHEHHS IJIATEXIB Ta 1HII YMOBU
KOPUCTYBaHHS NpuUMILIEHHAMH. Ilicas y3romkeHHs BCiX YMOB MIXK CTOPOHAMH
YKJIaIa€ThCS IOTOBIP OPEH/IN.

BaxnuBoro CKJIajoBOI0 POOOTH MIANPUEMCTBA € MOAAIBIINNA CYNPOBIT
KIIEHTIB. MeHemkepu MATPUMYIOTH TMOCTIMHMA  3B’S30K 3 OPEHAAPSIMH,
KOHTPOJIIOIOTh BUKOHAHHS YMOB JOTOBOPY Ta ONEPATHUBHO pPearyloTh Ha 3BEPHEHHS
KJI€HTIB. Takui MiaxiJ J03BOJISE€ MIJABUIIUTH PIBEHb 3aJ0BOJICHOCTI KJIIEHTIB Ta
crpusie GOpMyBaHHIO TOBMOCTPOKOBUX MAPTHEPCHKUX BiTHOCHH.

OTxe, CHILHUMH CTOPOHAMH KOMIIAHIi €: HasBHICTh CTA0LILHOTO MOPTHEIIO
OPEHJOBaHUX TMPUMIIIEHb Yy PI3HUX MICHAX, THYYKa CHCTEMa OpEHAH Ta
IHIUBIAYQJIbHUN MMAXiA A0 KIIEHTIB, BHCOKA OINEPaTHUBHICTL OOCIYyrOoBYBaHHS Ta
npodeciiiHuii piBeHb CHIBPOOITHUKIB, (iHaHCOBa cTaOUTbHICTH Yy 2025 porl Ta
MO3UTHBHA JTUHAMIKA JIOXOTY.

VY cydacHHX yMOBax pPO3BHUTKY PUHKY HEPYXOMOCTI €(deKTHBHE YIpaBIIHHS
KJIIEHTCbKOIO 043010 € OJHUM 13 KIIIOUOBHUX (PaKTOpiB 3abe3neyueHHs CTaOUIbHOI
JISITBHOCTI IATIpUeEMCTBa. J1J1st KoMmnaHii, 1110 3A1HCHIOIOTh YIPABIiHHSA KOMEPIIHHOIO
HEPYXOMICTIO, KJIIEHTChbKa 0a3za BIAITpa€ BaXIUBY poib y (OpPMYBaHHI JOXOIIB,

OCKIJIbKU CaMe€ KJIIEHTU-OpEH 1api 3a0€e3MeuyoTh MOCTIHHUN (DIHAHCOBUIM MOTIK.



36

2.2. Po3po0sieHHsI 3aX0/IiB 3 YJAOCKOHAJIEHHSI YIPABJIHHA KJIIEHTCHKOI0

0a3or TOB «I'pyna ynpaBJ/iiHHSA IPOEKTaMM»

TOB «I'PYITIA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM» 3piiicHIOE yIpaBIiHHS
KOMEPIIITHOIO HEPYXOMICTIO Ta (GOpMy€e CTaOlIbHY KIIEHTCHKY 0a3y, sKa € OJHUM 13
CTpaTeriyHuX pecypciB mianpueMmcTBa. OCHOBHA MeTa CHCTEMH YIPaBIiHHS
KJIIEHTCHKOIO 023010 — OMNTUMI3AIliS TPOIECY 3aJTyYeHHs] Ta YTPUMAaHHS KIIIEHTIB,
3a0e3MeYeHHs] BUCOKOI'O PiBHS HAIOBHEHOCT] NPUMILIEHb Ta IPOTHO30BAHUX J0XOIIB
B1Jl OPEH/IN.

KomnaHnis npaitoe Ha puHKY YKpaiHu, ajie Ma€ MOTEHLIal AJis PO3LIUPEHHS
JUSTIBHOCTI: 3a]Ty4Y€HHS 1HO3EMHHX KJIIEHTIB JUIsl OPEHIN KOMEPUIMHUX MPUMIIIEHD B
VYkpaiHi; cmiBopars 3 MI)KHAPOJHUMH 1HBECTOPAMHU y cepl HEPYXOMOCTI; pO3BUTOK
OHJIaWH-TIATGOPMH JIJIsi TOIIYKY Ta OpOHIOBaHHS MPHUMIIIEHb, MacIITa0yBaHHS
noptdesto OpeHAOBAaHUX OO0 €KTIB y pI3HUX MicTax YKpainu. L{inboBHII pHUHOK
KOMITaHii BKJIIOYAE MOPUIWYHUX Ta GIBUYHUX O0Ci0, SKI MOTpeOyIoTh OpEeHIU
MPUMIILCHB JI1 KOMEPIIIMHUX a00 aJAMIHICTpATUBHUX 1€l (Ta61.2.7).

Cuctema ympaBiiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 Ha MIANPUEMCTBI BKIIHOYAE
HACTYTHI KOMIIOHEHTH:

1. Bepaenns 6a3u Kii€HTIB: 1H()OpMAaLis PO IOPUAUYHUX Ta (PI3UYHUX OCIO,
K1 OPEHYIOTh MPUMIIIEHHS; KOHTAKTHI JaH1; YMOBH JIOTOBOPIB; 1CTOPisl B3aEMOIIi 3
T1ITPUEMCTBOM.

2. MoHiTopuHr Ta aHaji3 e(QEKTUBHOCTI: OONIK KUIBKOCTI YKIJIaJIEHUX
JIOTOBOPIB, PIBHS HATIOBHEHOCTI MPUMIIIEHb, OPEHIHUX TJIATEXKIB.

3. CerMeHTallisi KJII€HTIB: MO Ha KaTeropii 3a po3mipom 0i3Hecy,
YacTOTOIO OPEH/IM Ta IHIIMMH XapaKTePUCTUKAMHU JIJIsl IEPCOHAI30BAHOTO MIIXOTY .

4. KomyHiKamiiHI TPOIECU: PETYSIPHUM KOHTAKT 3 KIIEHTaMH 4Yepe3
CJICKTPOHHY MOIITYy, TeAe(OHHI JI3BIHKKM Ta OCOOMCTI 3yCTpiul Jyisi 3a0e3nedeHHs

BHUCOKOTO PiBHSI 00CITyTrOBYBaHHSI.
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Tabnuug 2.7 — XapakTepucTUKa OCHOBHUX CETMEHTIB LILIbOBOTO PUHKY

[To3utuBHI [To3utuBHI1 Pexomenmammii st
CermeHt [TapameTpu .
YUHHUKH YUHHUKH 0i3Hecy
3pocTaHHs 3pocTaHHs
Maui ta Odicu 20-100 IIOIUTY Ha MIOIUTY Ha BrpoBamkenus
ceperi M2, odicHi odicHi THYYKHX YMOB
—— II)/I€MCTBa pO3TallyBaHHS Y| TPUMINICHHS, | MPUMIIICHHS, |OpEeHIN, OOHYCH IS
P MicTax PO3BUTOK PO3BUTOK HOCTIHUX KITI€HTIB
MaJIoro 0i3Hecy | Majgoro Oi3Hecy
MoxmuBicte | MosxmuBicts |[Iponosurii nakeris
Beixi OdicuTa  |TOBroCTPOKOBUX|TOBIOCTPOKOBUX| IMOCIYT, CHEIiaIbHI
commamii  |CTAAH 100-500{ xOHTpaKxTiB, KOHTPAKTIB, |YMOBH JJI BEIUKHX
M2 CTaOUTbHUIMA CTaOUIbHUIMA OpeHapiB
HOMUT MOMUT
3anpoBaKeHHS
: [ToTpeba y [ToTpeba y p
Crapranu ta | KoBopkiHru, KOPOTKOCTPOKOBUX
.. .7 |THYYKUX YMOBAaX|THYYKHX yMOBaXxX :
IT-xkomnaHnii | HeBenUKi odicu ZIOrOBOPIB, CUCTEMA
OpEHIH OpeHIU :
JIOSUTBHOCTI
: , CriBrnpang uepes
: MoOXIuBICTH MOXJMBICTH P P
: Odicn, TEHJIEpPH1
Jlep>xaBHi Ta . JIOBFOCTPOKOBUX |[TOBFOCTPOKOBHUX
. HaBYaJIbHI Ta ) ) m1aThopMu,
OCBITHI .. .| TOTOBOpIB, JIOTOBODIB, :
aJMIHICTpaTUBHI MiJrOTOBKA
YCTaHOBH : perymsipHe perymspHe )
IPUMITIICHHS : : JOKYMEHTIB
(diHaHCcyBaHHS | (DiHAHCYBaHHS .
3a37aJIeTi b

Licepeno: cknaoeno aemopom 3a oanumu komnauii' [10]

TOB «I'PYITA VIIPABJIIHHA TIPOEKTAMM» 3actocoBye 6azoBi IT-

IHCTPYMEHTH JUIsl aBTOMATH3alli 00JIIKY Ta KOHTPOJIIO KIIIE€HTIB:

1. Excel a6o Google Sheets st BenmeHHs ©6a3u  KITIEHTIB Ta OOJIKY
TJIATEXIB.

2. Enexkrponna nomta Ta CRM-cucremu s KOMyHIKallii 3 KJIi€HTaMu.

3. IlmanyBanHsa 3ycTpiuei 1  KOHTPOJIb  BHUKOHAaHHA  JOTOBOPIB

yepe3 Google Calendar Ta BHyTpillIHI CHUCTEMH.

Bukopucrannst IT no3Bosisie TIABUINMTH IIBUAKICTE OOpOOKM 3aIlUTIB,

YHUKAaTH OyOiroBaHHS iH(GoOpMalli Ta 3MEHITyBaTH WMOBIPHICTh TOMIJIOK Y

JIOKYMEHTAX.
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Cucrema ymnpaBiHHS KIIE€HTCHKOO 0a3010 IMiMPHUEMCTBA BKIFOYA€ KOMILIEKC
oprasizamiiiaux, iHGoOpMaliiHUX Ta YNPaBIIHCHKUX IPOIIECIB, CIPSIMOBAHHX Ha
3aJIy4eHHs HOBMX KJIIEHTIB, MIATPUMKY B3a€EMOBIJIHOCHUH 3 ICHYHOUMMH KIJIIEHTaAMU Ta
MiIBUIIEHHS €()EeKTUBHOCTI criBOpami 3 HuMu. OCHOBHUMHY 3aBIAaHHSMU YTIPABIIIHHS
KIIEHTCHKOIO 0a3010 MIANPUEMCTBA €: 3AJly4€HHS HOBUX KII€HTIB; MiITPUMaHHSA
JIOBTOCTPOKOBUX TMApTHEPCHKUX  BIHOCWH; MIJBUINEHHS PIiBHSA  3aJ0BOJICHOCTI
KJIIEHTIB; 3a0€3Me4YeHHs CTaOUIbHOTO PIBHA JOXOJIB MiANPUEMCTBA; (POpMyBaHHS
MO3UTUBHOIO 1IMi/[)Ky KOMIIaHIi.

Ha ocHOBI mpoBeaeHOro aHajidzy BCTaHOBIEHO, IO ONu3bko 18 KITIEHTIB
3abe3neuytoth 0nm3bko 80 % moxony migmpuemctBa (Ta61.2.8). ILle miarBepmxkye
e(deKTUBHICTh BUKOpUCTaHHA NpuHIUMy [lapero ais aHamizy KIl€HTCHKOI Oa3u.

Tabnuis 2.8 - Po3noaut 70X0/iB 1Mo KiieHTax 3a npuHiunoM [Tapero

Cermenr KinpkicTh Yacrtka KymynstusHa i
. . [TpumiTka
KJIIEHTIB KJIIEHTIB TIOXOTY JacTKa JIOXOIy
Cepenniit 8 40% 40% HaiiOinpImn
013HeC npuOYTKOBI KIIIEHTH
Kpymni 4 25% 65% Pazom 3 nonepenHim
KOMITaH1i CEerMEHTOM
bopMyI0ThH
OUIBIIICTD TOXOIY
Maimii 013Hec 12 30% 95% MeH11 BIUIMBOBI, ajie
3HAYyLI
®d13uyHI 0coOHn 2 5% 100% MiHiMaabHUM
BHECOK Y JIOXOJIN

IDicepeno: cknaoeno agmopom 3a oanumu komnanii [10]

VY nisneHocti TOB «I'PYITIA YIIPABJIIHHSA ITPOEKTAMMWY 31auny poiib y
po0OTI 3 KIIIEHTAaMHU BIITPAlOTh MEHEKEPU 3 MPOJIAKY Ta MEHEIKEpU 3 POOOTH 3
KJIieHTaMu. BoHU 3M1MCHIOIOTH MONTYK HOBUX KJIIE€HTIB, TPOBOSATH MEPETOBOPH 1100
YMOB OpEHIH, CYIPOBOKYIOTH MPOIEC YKIAIaHHS IOTOBOPIB Ta MiATPHUMYIOThH
KOMYHIKAI[IO 3 KJIIEHTaMH MPOTATOM YChOTO MEPI0y CIiBIpAaIl.

OnHuM 13 BaOXJIMBUX €JIEMEHTIB YIPABIIHHSA KIIIEHTCHKOIO 0a3010 € MpOoIiecC

3a]ly4eHHs] HOBUX KJIE€HTIB. I 1bOTO MIANPUEMCTBO BUKOPUCTOBYE PI3HI KaHAIU
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KOMYHIKaIlli, 30Kpema: po3MilleHHs i1H(opMmarllii mpo o00'€eKTH HEPyXOMOCTI Ha
CHeliali30BaHUuX 1HTepHET-TUIaT(hOpMax; CIiBIPALIIO 3 areHTCTBaMu
HEPYXOMOCTI; BUKOPHCTAHHS PEKOMEH 1Al ICHYIOUMX KIIIEHTIB; MPsIM1 IIEPETOBOPH 3
MOTCHIITHUMU OpEHIAPSIMHU.

[Ticns 3amydeHHS HOBOTO KIIE€HTA MMAMPUEMCTBO TEPEXOIUTh N0 €TaIy
yKJIagaHHs JoroBopy opeHau. Ha mpomy eTami BHU3HA4YarOThCS OCHOBHI YMOBHU
CHIBOpalli, 30KpeMa: IUIola MPUMILICHHS; TEPMIH  OpPEHIH; pO3MIp  OpPEHAHOT
IJIaTH; YMOBU KOPUCTYBaHHS MPUMIIICHHSIM; BIJIOBIIAJIbHICTH CTOPIH.

BaxnuBuM e1leMEeHTOM yIpaBIliHHS KIEHTCHKOIO 0a3010 € MPOLEC CYNIPOBOLY
KJIIEHTIB. Y MeXax I[IbOr0 IPOLEeCy MEHEKEPH MIANPUEMCTBA 31MCHIOIOTh PETYJISIPHY
KOMYHIKAI[l0O 3 KII€EHTaMH, BHUPINIYIOTh OpraHi3aliiiHi MHUTaHHs, TOB'A3aHl 3
BUKOPUCTAHHSM TIPUMIIIEHh, a TaKOXX KOHTPOJIOIOTh BHUKOHAHHSI  yMOB
noroBopiB. Kpim Toro, mianpueMcTBO 3A1MCHIOE aHAI3 €(PEKTUBHOCTI B3aEMOJIL 3
KJIIEHTaMH, SIKUH BKJIFOYAE OIIIHKY OOCATIB JIOXO/iB BT KOKHOTO KJIIEHTA, TPUBAJIOCTI
CHIBIIpalll Ta PIBHS 33J0BOJICHOCTI KJII€HTIB MOCIyraMu HiAIPHEMCTBA.

OmHuM 13 Ba)XJIMBUX TMOKA3HUKIB €(PEKTUBHOCTI YIPaBIIHHS KI1E€HTCHKOIO
0a3010 € piBeHb 3alIOBHEHOCTI NMPUMIllleHb. BUCOKUN piBEHb 3aMIOBHEHOCTI CBIIUYUTH
npo e(peKTUBHY poOOTYy MEHEIKEPIB 3 NPOJAXy Ta NPaBUIbHY MapKETUHTOBY
cTparerito mianpuemctBa. Kiientceka 6aza TOB «I'PYIIA VYIIPABJIIHHA
[TPOEKTAMM» (opMy€eThCsl MEPEBAKHO 32 PaXyHOK HIANPHEMCTB MaJloro Ta
cepeaHboro Oi3Hecy, sKi OpeHIyIoTh odicHI ab0 KOMEpIliHHI mpumimieHHs. Taki
KIIIEHTH 3a0€3MevyloTh CTaOUIbHUM PIBEHb JOXOJIB MIAMPUEMCTBA Ta (POPMYIOThH
OCHOBY MOT0 HisLTBHOCTI.

It migBuieHHs — €(QEKTHMBHOCTI  YMPaBIIHHS  KIIEHTCHKOIO  0a3010
HIJIPUEMCTBO BUKOPHUCTOBYE pPI3HI METOJIM aHali3dy, 30KpeMa: aHali3 CTPYKTYpH
KJIIEHTCHKOI 0a3u; aHa13 JOXO/1B Bl KJIIEHTIB; aHAJI3 PiBHS 3aJ0BOJICHOCT] KJII€HTIB;
aHaJli3 KOHKYPEHTHOI'O CEpeJOBHILIA.

B ymMoBax cy4acHOi puHKOBOi €KOHOMIKHM €(DEKTUBHE YIIPaBIIHHS KIIIEHTCHKOIO

0a3010 € OJIHUM 13 KIFOUOBUX (DaKTOPIB KOHKYPEHTOCTIPOMOYKHOCTI IMiANPUEMCTBA.
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JIns koMIaHii, 1110 MPaIoTh Y cdepl yrmpaBiaiHHSI HEPYXOMICTIO, KITIEHTChKa 0asa €
OCHOBHHMM JpKepeiioM (OpPMYyBaHHS JOXOMdIB, OCKUIBKH caMe KJIIE€HTH-OpeHaapi
3a0e31euyIoTh cTabUIbHUHN (HIHAHCOBUH MOTIK MiAIPUEMCTBA.

VY nisneHOCTi TOB «I'PYIIA YIIPABJIIHHSA [MPOEKTAMMWY» ynpasninHs
KIIEHTCHKOIO 0a3010 3A1MCHIOETbCA Yepe3 KOMIUIEKC OpraHi3aliiHuX 3axo/iB,
CIPSIMOBaHUX Ha 3ally4€HHs HOBUX KJIEHTIB, YTPUMAaHHS ICHYIOYHX OpEHIapiB Ta
PO3BUTOK JOBTOCTPOKOBUX MAapPTHEPCHKUX BIIHOCHH. 3HAYHY POJIb Y IIOMY MpOIleci
Bilirpae poboTa MEHEIKEpPIB 3 MPOJaxy, sKi Oe3mocepeHbO B3aEMOIIIOThH 3
KJIIEHTaMU.

OnHUM 13 BaXJIMBUX €JIEMEHTIB CUCTEMU YIPaBIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 €
mpoliec KOMyHIKallli 3 KiieHTaMu. Bij eheKTUBHOCTI KOMYHIKAIll 3aJIe)KUTh PIBEHb
3aJI0BOJICHOCTI ~ KJIIEHTIB Ta iX TOTOBHICTh NPOJOBXKYBaTH CHIBIpAIl0 3
H1JIPUEMCTBOM.

Y TOB «I'PYIITA YIIPABJIIHHSA ITPOEKTAMM» koMyHIKallisg 3 KIIiEHTaMU
3MIMCHIOETHCSL 32 JOMOMOTOI0 TaKUX KaHajiB: TeledOHHI MEPEroBOpH; €ICKTPOHHA
MOIITa; OCOOUCTI 3yCTpidi; OHJIAWH-TUIATPOPMU TUISt MOITYKY
HEPYXOMOCTI; MECEH/IP)KEpU. BUKOpUCTaHHSI pI3HMX KaHajllB KOMYHIKalli J03BOJIE
MiIIPUEMCTBY TIATPUMYBATH OIEPATHBHUN 3B'SI30K 3 KIIEHTAaMH Ta IIBHIKO
pearyBaTu Ha iXH1 3allUTH.

VY pe3ynbTarti NpoBEICHOr0 aHali3y CUCTEMH YIIPaBIIHHS KJIIEHTCHKOI 023010
TOB «I'PYITIA VIIPABJIIHHA TITIPOEKTAMM» Oyno BCTaHOBIEHO, IO
HIIIPUEMCTBO Mae CHOPMOBAHY CHUCTEMY B3a€EMOJIIi 3 KIIIEHTaMH, sika 3abe3nedye
cTabuibHe (YHKI[IOHYBaHHS KOMMAaHII Ha PUHKY YIPAaBIIHHA HEPYXOMICTIO.
KiienTcbka 6a3a mianmpueMCTBa CKIIAIA€THCS MEPEBAKHO 3 MPEICTABHUKIB MAJIOTO Ta
cepeHbOro Oi3Hecy, fKI OpPEHAYIOTh KOMEpPIMHI NPUMIIICHHS JIS BEJICHHS
H1AIPUEMHHIIBKOI isTbHOCTI. CaMe 111 KJIIEHTH (OPMYIOTh OCHOBHY YaCTUHY JI0XO/I1B
MIPUEMCTBA Ta 3a0€3MeUyI0Th CTAOUTBHICTh HOTO (PIHAHCOBUX PE3YJIHTATIB.

[IpoBeneHuii aHasi3 Mokasap, IO CHUCTEMa YIMPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010

MIIPUEMCTBA  BKJIFOYA€ OCHOBHI  eTamd poOOTH 3  KIIEHTaMH:  TIOIIYK
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NOTEHIITHUX OpEeHAapiB, MPOBEIEHHS MEPEroBOPIB, YKIAJAaHHS JIOTOBOPIB OPEHH,
CYIIPOBi/I KJIEHTIB y MpOIIeCi CHIiBIIpall Ta KOHTPOJIb BUKOHAHHS yMOB JOTOBOPIB.
BaxxnuBy poib y 1IbOMY MPOIIEC] BIITPAIOTh MEHEKEPH 3 TIPOJIAXKy Ta MEHEKEPH 3
po0OTH 3 KITIEHTaMH, SIK1 3A1MCHIOIOTH O€3MOCepeHI0 KOMYHIKAIIIIO 3 OPEHIApsSIMH Ta
BIJIMOBIIAI0Th 32 MiITPUMKY MaPTHEPCHKUX BIHOCHH.

[To3UTUBHUM acIeKTOM MJiSJILHOCTI MIANMPUEMCTBA € HAsBHICTh CTaO1IbHOT
KIIEHTChKOI 0a3u Ta JOCTaTHHO BHCOKUH PIBEHb 3aTIOBHEHOCTI KOMEPIIHHUX
npuMiiieHb. Lle cBimuuTh Tpo e(eKTUBHY poOOOTY MEHEIKEpIB 3 IPOJaXKy Ta
npaBWIbHUN MiAXia 10 (OpMyBaHHS B3a€EMOBITHOCHMH 3 KileHTaMu. KpiMm TorO,
NIJIPUEMCTBO AKTHUBHO BHUKOPUCTOBYE pI3HI KaHadd KOMYHIKAIli 3 KII€EHTaMH,
30KpeMa TeneOHHUN 3B'A30K, €JIEKTPOHHY IMOIITY, OCOOMCTI 3yCTpiyul Ta OHJIAMH-
maTpopMu A PO3MILIEHHS 1HPopMalii mpo 00'eKTH HepyxomocTi. Takuil miaxina
J03BOJISIE 3a0€31eYyBaTH ONepaTUBHUI 00OMiH 1H(OpPMAIIIEIO Ta IIBUIKO pearyBaTH Ha
MOTPEOU KIIIEHTIB.

AHati3 KIIEHTCHKO1T 0a3U MIANMPUEMCTBA MMOKA3aB, 1110 3HaYHA YaCTUHA JOXO/1B
bopMy€ETHCS 32 PaXyHOK OOMEXKEHO1 KIJIBKOCTI KJIIEHTIB, IO BIAMOBIAAE MPUHIIUITY
[Tapeto. Lle o3Hauae, 1110 HAWOIBII MPUOYTKOBUMU JUIsl IATPUEMCTBA € KITIEHTH, SIK1
OpPEHIYIOTh MPUMIILIEHHS BEJIMKOI IOl a00 YKJIaAarTh JOBFOCTPOKOBI JOTOBOPU
openu. HasgBHICTh TaKMX KJIIEHTIB € BAXIUBUM (DakTopoM (HiHAHCOBOI CTaOIIBHOCTI
H1AIPUEMCTBA.

Boanouac y mporeci ananmizy OyJio BHUSIBJICHO TEBHI HEJOJIKM B CHUCTEMI
YOpaBIIHHSA KIIE€HTCHKOIO 0a3010, a came: HU3bKa MI3HABaHICTh OpEH/Iy HAa PUHKY
OpEHJIM TPUMIIIEHb; BIICYTHICTh CHUCTEMHU JIOSUTBHOCTI JIJIi TOCTIMHUX KITIEHTIB;
OOMeXeHI MapKETHMHTOBI 3aX0JM Ta Majl0o OHJIAWH-IPOCYBaHHS; OOMEXEH1
IHCTPYMEHTHU 3aJIy4eHHS] HOBUX OPEHJIapiB.

Takox KOMIaHis Majgo BUKOPUCTOBYE cydacHi HU(PPOBI IHCTPYMEHTH HJisi
cuctematuzamii iHopmarii mpo kiieHTiB. Bincytricts eamHoi CRM-cuctemu
YCKIIQIHIOE Tpoliec 00Ky KIIEHTIB, aHATI3y 1CTOPIi CIIBMpalll 3 HUIMHU Ta KOHTPOJIIO

3a poOOTO MeHeKepiB. BUKOpHUCTaHHS TaKMX CHCTEM JIO3BOJMIIO O 3HAYHO
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MIJBUIIUTH €(PEKTUBHICTh YIPABIIHHS KJIIEHTCHKOIO 0623010 Ta ONTUMI3yBaTU POOOTY
NEPCOHAITY.

KpiMm TOro, Ha MiAMPUEMCTBI HEIOCTATHHO PO3BHHEHA CUCTEMa aHAIITHYHOI
OLIIHKHM KIII€EHTCHKO1 0a3u. 30Kpema, He B MOBHIM Mipi BUKOPHUCTOBYIOTHCS CydacHi
METO/M aHaJli3y KJi€HTIB, Taki sk ABC-anaimi3, cermMeHTaIlis KJII€HTIB ab0 aHami3
YKUTTEBOTO IMUKITY KJ€HTA. 3aCTOCYBAHHS TaKMX METOJIB JTO3BOJIMIO O OUIBII TOYHO
BU3HAYaTH HaWOUIbII TpUOYTKOBI CETMEHTH KIIEHTIB Ta (opmyBaTh eQpeKTHUBHI
cTpaTerii poOOTH 3 HUMH.

Ha cporomni kmentcbka ©6aza TOB  «I'PYITA  VIIPABJIIHHA
ITPOEKTAMM» crtanoBuTh 26 aKTUBHHUX KIIE€HTIB, III0 JO3BOJIE KOMIIaHII
GyHKIIIOHYBaTH CTa0LILHO, TIPOTE OOMEXKY€E MOTEHIIall MaciiTa0yBaHHS Oi3HECY.
[Tormpu BIAHOCHO HEBEJIWKY IOTOYHY KIIEHTCHKY 0a3y, MIIMNPUEMCTBO IUIAHYE
noctynoBe po3mupeHHs 10 5070 KII€HTIB y CepeHbOCTPOKOBIM MEPCHEKTHUBI 3a
paxyHOK: TIJIBUIIEHHA €(GEKTUBHOCTI YMNPABIIHHS  KIIEHTCHBKUMHU  JIaHUMHU;
aBTOMaTH3allli MPOIECIB MPOJAXiB; 3alyCKy Mporpam JOSJIbHOCTI; ONTHMIi3auii
KOMYHIKaIliii; mugposizallli CEpBICHUX MPOIIECIB; MOKPAIEHHS YTPUMAHHS ICHYIOUUX
KJIIEHTIB.

[IpoBenenumii aHasi3 cCUCTEMH yIpaBIiHHS KIlEHTChKOIO 6a30t0 TOB «I'PYIIA
VYIIPABJIIHHA TIPOEKTAMWM» mnoka3aB, 1o MiANPUEMCTBO Ma€ TOCTaTHBO
e(eKTUBHY CHCTEMY pPOOOTH 3 KII€HTaMH, sika 3a0e3neuye CcTaOUIbHY ISUTHHICTH
KOMITaHii Ha puHKY. Pa3om 3 TUM iCHye psiji HalpsiMiB, SIKI TOTPEOYIOTh MOAJIBIIIOTO
BJIOCKOHAJICHHS, 30KpeMa BIIPOBA/KCHHS Cy4YacHUX 1H(POPMALIMHUX TEXHOJIOTIMH,
PO3LIMPEHHS AHANITUYHHUX 1HCTPYMEHTIB YINPABIIHHA KJIIEHTCHKOIO 0a3010 Ta
IIIBUIIICHHS PiBHS KJI1€HTOOPIEHTOBAHOCTI ITIAMPUEMCTBA.

3anponoHOBAaHUM  HAMpPSAMOM  yJOCKOHAJCHHS  CHCTEMH  YIIPaBJIIHHS
KJIIEHTChKOIO 0a3010 € MIABUIIECHHS PIBHA KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MIAIPUEMCTBA.
30kpeMa, JOLUIBHO TMPOBOAWTH PETYJSIPHI ONMUTYBAaHHS KIIIEHTIB IIOJAO0 PIBHSA
3aJJ0OBOJICHOCTI TOCIyraMu TIAMPUEMCTBA, [IO0 JO3BOJIUTH CBOEYACHO BHSIBIATU

npoOJieMHlI acHeKTH Yy B3aeMOAIl 3 KJIIEHTaMH Ta IOKpallyBaTh SIKICTh
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oOcimyroByBaHHs. Peamizaiiss  3a3Hau€HMX 3aXOJIB  JIO3BOJIUTh  MIANPUEMCTBY
MIIBAMUTH €(PEKTUBHICTh YIPABIIHHSI B3a€EMOBITHOCHHAMH 3 KIIIEHTaMH, 3MIIIHATH
CBOI KOHKYPEHTHI MO3WIi HAa PUHKY Ta 3a0€3Me4YUTH MOAAIBIINNA PO3BUTOK
HiAIpUEMCTBA.

[IpoBenenwmii aHaMI3 CUCTEMH YIPABIIIHHS KIIEHTCHKOIO 023010 MiIPHUEMCTBA
MOKa3as, 110 MIANPUEMCTBO Mae C(HOPMOBAHY CUCTEMY B3a€MOJIIi 3 KII€EHTAMH, sIKa
BKJTFOYAE TIONTYK OPEHapiB, MPOBEICHHS MEPETOBOPIB, YKIaIaHHS TOTOBOPIB OPEHIN
Ta TOAANBIIMI CYNPOBIA KIIEHTIB y Tmporeci cmiBmpaiil. OgHak y AisUTBHOCTI
MIPUEMCTBA ICHYIOTh TIEBHI ACTIEKTH, SIK1 TOTPEOYIOTh BIOCKOHATICHHS.

Jns migBuineHHs e(QEeKTUBHOCTI YIpaBiIiHHSA KiIl€HTChbKOI 0Oazoro TOB
«I'PYITIA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM» nouiibHO BHPOBAIUTH KOMIUICKCHY
CUCTEMY JIOSJIBHOCTI Ta OpPraHI30BYBAaTH PEryJSIpHI 3aX0Id 1 KOH(pepeHli s
opeHiapiB. OCHOBHUMHM LIUISIMU BIIPOBAKEHHS MporpamMa JIOSUIbHOCTI JIJIsl KJIIE€HTIB
TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA IIPOEKTAMMW» €: miaBUIEeHHS YTPUMaHHS
MOCTIMHUX KJIIE€HTIB, 3 Ty4YE€HHSI HOBUX OPEH/IapiB 32 PaXyHOK MMO3UTUBHOIO OpPEHIY Ta
pEKOMEHIAIl |, TIABUIIICHHS M13HABAHOCTI HA PUHKY KOMEPIIMHOI HEPYXOMOCTI.

BaxxnuBuM HanpsiMOM BJOCKOHAJIEHHSI YTPABIIHHA KJIIEHTCHKOIWO 0a3010
HIJIPUEMCTBA € CTBOPEHHS IPOrPAMHU JOSUTBHOCTI 17151 Ki€HTIB (Tadu. 2.9). [Tporpama
JIOSUTBHOCTI CIIpSIMOBaHa Ha (pOpMyBaHHS JJOBITOCTPOKOBHUX MAPTHEPCHKUX BIIHOCUH 3
KJIIEHTaMHU.

Tabmuus 2.9 - [HCTpyMEHTH TABUIIEHHS JOSITBHOCTI KITIEHTIB

[HCTpYMEHTH OuikyBaHMii pe3yabTaT
SHIKKY 1)1 TOBrocTpokoBUX opeHaapiB [[ligBuiiieHHs: cTablJIbHOCTI CIiBIpalli
[HMB1TyaabHI YMOBH OPEHIU 3pocTaHHs 3aJI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB
J10/1aTKOBI1 CepBICHI NOCIYTHU [1i1BHIIIEHHS KOHKYPEHTOCIPOMOKHOCTI
['HY4YKi YMOBHU JJOTOBOPIB 3asrydeHHs HOBUX KJIIEHTIB

Lowcepeno: cknaderno agmopom

BropoBamkeHHs cuUCTeMH  JIOSJIBHOCTI Ta TPOBEACHHS  3aXOMiB  JUIS
MABUIIEHHS M13HABaHOCTI JIO3BOJIATH TOB «['PYIIA VIIPABJIIHHA

[TPOEKTAMMW» niiBUIIUTHA KOHKYPEHTOCIIPOMOKHICTb, 32 Ty4YUTH HOBUX KJIIEHTIB Ta
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3aKpIMUTH JIOSUTBHICTh TOCTIMHUX opeHaapiB. lle cTBoproe mnepexyMoBH IS
JIOBTOCTPOKOBOTO PO3BUTKY Ta CTAO1ILHOTO (PIHAHCOBOTO 3pOCTaHHSI.

Cucrema JOAIBHOCTI JO3BOJIUTH 3aKPIMUTH MOCTIMHUX OPEH/IapiB, 3HU3UBIIH
BIJITIK KJIIEHTIB 1 3a0e3meumBIM CTAOLIRHUN TOTIK J0XOAiB. BOHYCHI mporpamu,
THYYKI YMOBH MPOJIOBKEHHS JOTOBOPIB Ta MEPCOHATI30BaH1 MPOMO3HUIII MiBUIIYIOTh
JIOSUTBHICTD 1 CTBOPIOIOTH IMO3UTUBHMM 1IMIJK KOMIIaHIi Ha puHKY. PerymsipHi 3axou,
KOH(epeHLii Ta MpOMO-aKIlii CIPUATUMYTh MiIBUIICHHIO BII3HABAHOCTI OpeHly Ta
3a]ly4eHHI0 HOBUX oOpeHpaapiB. llianmpueMcTBO 3MOXKe TMO3UIIIOHYBaTH cede sK
HAJIWHUN Ta CydYacHMM TapTHep y cdepl OpeHIM MNPUMIIIEHb, 0 CTUMYJIIOE
peKOMeHAallli Ta MO3UTUBHY PEMyTallil0 CEpe/l MOTECHIIHHUX KITIEHTIB.

Kanennapauii minan peasnizalii 3ax0/1iB 13 BIPOBAIKEHHS CUCTEMU JOSITBHOCTI
ta miasumeHHs ni3HaBaHocTi TOB «I'PVYIIA VIIPABJIIHHSA ITPOEKTAMMy, skuit
npexacraBieHuii B Tabn. 2.10, mepenbavae moeTanmHe BIPOBAIKEHHS KOMILUIEKCY
OpraHizalifHUX 1 MapKeTHMHTOBUX 3axoiiB mpoTsrom 2026 poky. Takox Oyina
po3po0JieHa MaTpUlld BiJIMOBIAAIBHOCTI BOPOBAIKEHHSI CUCTEMU JIOSJIBHOCTI, SIKa B
tabm. 2.11.

Tabmuug 2.10 - KanenmapHuil man peanizauii 3aXoAiB 13 BIPOBAKEHHS

nporpamu JiosibHOCTI TOB «I'PYITA YVIIPABJIIHHA ITPOEKTAMN»

Etan Po6oui nakeTn TpuBamicts | Tepminu

BUKOHAHHS

1 | Anani3 KJI€HTChKOI 0a3u, moTped opeHaapin I Twxnens | 01.06.2026-
07.06.2026

2 | Po3poOka mporpamu J0sUIbHOCTI 2 TwxHl | 08.06.2026-
14.06.2026

2 | IligroroBka 60HyCcHOI cuctemu, iHdopmariiiaux | 3 TwkHl | 15.06.2026-
MarepiaiiB i KOMyHIKaIHOI cTpaTerii 05.07.2026

3 BrpoBamxeHHs CRM-cucremu ta| 4T1mxal | 06.07.2026-
aBTOMAaTHU3aIlisl OOJIKY KIIIEHTIB 26.07.2026

4 | 3amyck mporpamM JIOSJIBHOCTI Ta pekiaamHoi | 6 TwkHIB | 27.07.2026-
KaMIaHil 11 KJI1€HTIB 06.08.2026

5 | O1inka pe3yJIbTaTUBHOCTI, aHali3 edekTuBHOCTI | 8 TxkHIB | 07.08.2026-
Ta KOPUTYBaHHsI IPOrpamMu 01.10.2026

wcepeno: cknaoeno agmopom
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Tabmumg 2.11 - RACI-maTpuiisd BiANOBIIAIRHOCTI BIPOBAIKEHHS MPOrpamMu

aosnsHOCTI TOB «I'PYIIA YIIPABJIIHHA ITPOEKTAMIN»

3aBIaHHS Menemxep | dupexrop | Mapkeromnor PR-  |byxranrep
IPOEKTIB (axiBenp

Po3pobka  cucremu R A C [ C
TOSUTBHOCTI
[linroToBKa MpPOMO- [ A R C I
MaTepialliB
Opranizartis C A I R I
KOH(epeHIli/3axomay
AHai3 R A C C C
e(DEKTHUBHOCTI

Licepeno: ckradeno agmopom

ExoHOMIYHE OOIpYHTYBaHHS BIPOBAKEHHS CHUCTEMH JOSJIBHOCTI, SK€
npeacraBieHe B Tabn. 2.12 0a3yeTbcs Ha TOMy, IO €(EKTHUBHE YIPaBIiHHSA
KJIIEHTChKOIO 0a3010 0O€3M0Cepe/IHbO BIJIMBAE HA PIBEHb JOXOAIB, IPHUOYTKOBICTH Ta
KOHKYPEHTOCIIPOMOXHICTh  mianpuemctBa. [Jlng  xommanii TOB  «I'PYIIA
VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM», nisnpHICTH $KOi IIOB’S3aHa 3 OPEHJIO Ta
YOPABIIHHAM HEPYXOMICTIO, OCOOIMBO BAKJIMBUM € YTPUMAHHS MOCTIHHUX OpPEHIapiB
1 hopMyBaHHS JTOBTOCTPOKOBHUX MAPTHEPCHKUX BIAHOCHH.

Tabmuua 2.12 — Po3paxyHOK €KOHOMIYHOI €(EeKTMBHOCTI BIPOBAIKEHHS

nporpamu JiosibHOCTI TOB «I'PYITA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMN»

IToxazHukn 2025 2026 Bigxunenus
(npocro3s)

Butpatu Ha  peamizaiiro - 195 000 +195 000
MPOTPaMH JIOSTIBHOCTI
Jloxin, rpH 6 752 400 8 103 000 +1 350 600
Temn 3poctanss goxony, % - 20,0 +20 %
YucTuii npulyToOK, TpH 418 500 735 000 +316 500
PenrtabenbHIicTh, % 6,2 9,1 +2.9
Cepenniii 1oXid Biag OZHOTO 259 700 261 400 +1 700
KIIIEHTA, TPH

Licepeno: cknaoeno asmopom
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[Ipu nporuozoBaHoMy nmpupocTi yuctoro npudyTky +316 500 rpH iHBeCTHIIIT
y 195 000 rpH MOXYTh OKymuTucs mpotsroM 8—10 MicAliB, MO MIATBEPIKYE
JOIIUIBHICTh BIPOBAHKEHHS MPOTpaMu JIOsUIbHOCTI. HaBiTh 3 ypaxyBaHHSIM BUTpaAT y
195 Tuc. rpH IporpaMa 3aJUIIAETHCS EKOHOMIYHO JONUIBHOI0, OCKUTBKU: TPHHOCUTH
JOJJaTKOBUM YUCTHIM e(eKT; OKymaeTbCs MEHIIEe HiXK 3a piK; 3a0e3nedye mpupict
MPUOYTKOBOCTI IMiANPUEMCTBA.

3anpomnoHOoBaHa ~ CHUCTEMa  JIOSUIBHOCTI  mependadae  BOPOBAIKECHHS
MepCOHATI30BaHUX YMOB CITIBIIpaIll JUIsl MOCTIMHUX KJIIE€HTIB, OOHYCHUX Mporpam,
CHeIiaJbHUX MPOIO3HUIIIH ISl JOBTOCTPOKOBHUX OpPEHIapiB, CHCTEMHU PEKOMEH Iallii Ta
MOKpPAIIEHHs] CEPBICHOTO CynpoBo1y. Taki 3aX0u CIpsIMOBaHI Ha M1JBUILICHHS PIBHS
3aJI0BOJICHOCTI KJIIEHTIB, 3MEHIICHHS KUIBKOCTI BIJIMOB BiJl OPEHIU Ta 301IbIICHHS
CTPOKY CITIBIpaLll 3 KOMIAHIEIO.

Ha ocHoB1 anani3y (piHaHCOBMX MOKa3HMKIB NignpreMcTna 3a 2023-2025 poku
MOXHa 3pOOMTHM BHCHOBOK, IO KOMIIAHIA JIEMOHCTPY€E TO3UTUBHY JIUHAMIKY
PO3BUTKY, 30KpeMa, 3HauHe 3pocTaHHs goxoay y 2025 poui. BogHouac icHye pe3eps
JUTSL TIOAQJIBIIOTO 30UIbIIEHHS TPUOYTKOBOCTI 3a paxyHOK OUIbII e(EeKTUBHOTO
VIOpaBIiHHS KIIEHTChKOIWO 0a3zor0. Came TOMYy TPOTHO3YETHCS, IO  MICHs
BIPOBAIPKCHHS CUCTEMHU JIOSTTHOCTI I0X1] MIANPUEMCTBA MOKE 3pOCTH MPUOIU3HO Ha
20 %. Takuii MOKa3HUK € PEATICTUYHUM, OCKUIbKH yTPUMAHHS MOCTIMHUX KJIEHTIB
noTpedy€e MEHIIUX BUTPAT, HIXK 3aJTyUYCHHs] HOBHUX, a 3aJI0BOJICHI OPEHJIapl YacTilie
MPOJIOBXKYIOTH CITIBIPAIIIO Ta PEKOMEHIYIOTh KOMITaHII0 1HIIIHM.

OuikyeTbcs, 1o J0Xi1 mianpuemcrsa 3pocte 3 6 752 400 rpa 10 8 103 000 rpH,
100TO Ha 1 350 600 rpH. OgHOYACHO MPOTHO3YETHCS 30UTBIIEHHS YACTOTO MPUOYTKY
10 735 000 rpH 3aBASKY T1IBUIIEHHIO PIBHS 3alIOBHEHOCTI MIPUMIIIEHB, CKOPOUEHHIO
IPOCTOIB Ta 3MEHIICHHIO BUTpAT Ha TMOUIYK HOBUX KII€HTIB. PeHTabenbHICTh
JISITBHOCT1 TaKOXK MOKe 3poctu 3 6,2 % 10 9,1 %, 110 cBiguuTHMeE NMPO MiABUIIEHHS
e(eKTUBHOCTI BUKOPUCTAHHS PECypPCiB MiAMPUEMCTBA.

Kpim ¢inancoBoro edexrty, cucrema JOSILHOCTI MO3UTUBHO BIUIUHE HA 1M1IK

KOMITaHii Ta il KOHKypeHTH1 mo3uilii Ha puHKy. [linmpuemMcTBO 3M0Oke chopMmyBaTu
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cTablIpHy 0a3y MOCTIMHMX KIIIEHTIB, MIABUIIMTUA PIBEHb MOBIpU 10 OpeHOy Ta
3a0e3MeYnTH O1IbII MPOrHO30BAaHUH PIBEHb JOXO/IB Y MallOyTHbOMY.

VY cydyacHMX yMOBax Ba)XJIMBUM HaIIPSIMOM PO3BUTKY CHUCTEMHU YIPaBIIHHS
KIIEHTCHKOIO 0a3010 € BUKOPHUCTAHHA 1H(QOpMAIIIHUX TeXHOJorii. Bukopucranus
Cy4YacHHUX MPOTpaMHUX PIIICHb JO3BOJISIE ABTOMATU3yBaTH MPOIIECH OOJIIKY KIIIEHTIB,
30epiratu 1H(pOpMAIIiI0 TIPO ICTOPIIO CHIBIpaIll 3 KIIEHTAMH Ta MOKpAIyBaTH SIKICTh
00CITyrOoByBaHHSI.

Buxopucranus KeepinCRM  103BoiUTh MIANPUEMCTBY LIEHTpaNi3yBaTu
KJIIEHTCHKY 1H(OpMaIlil0, MIHIMI3yBaTH BTPATH MOTEHIIMHUX KII€HTIB, IiJIBUIIUTH
pIBEHb CEpBICY Ta CTBOPUTH YMOBU I CTAaOLIBHOTO 3pPOCTaHHS JOXO/IIB.
BpaxoByroun cTpareriyHy Opi€HTalil0 MiJMNPUEMCTBA HAa PO3IMIMPEHHS AiSUTBHOCTI,
30UTbIIEHHS! KIJIBKOCTI OpPEHAApIB, MIABUIIEHHS BII3HABAHOCTI OpEHIY Ta PO3BUTOK
JIOBIOCTPOKOBUX KJIIEHTCHKHX BIJIHOCHH, BIPOBaKeHHS cydacHoi CRM-cucremu
KeepinCRM € ekOHOMIYHO JTOIIIBHUM pillieHHM (Tad. 2.9).

TakuM YMHOM, HaBITh 3a HHUHIINIHBOI KUIBKOCTI KJIIEHTIB IHBECTHIIl Yy
KeepinCRM cinin po3risgaTy He sSiK TOTOYHI BUTPATH, a SIK CTpaTeriuHe BKJIAJICHHS Y
po3Butok mignpuemcta. Jns TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMM» ue
CTBOPIOE OCHOBY JIsl TOBFTOCTPOKOBOTO 3POCTaHHS, MiABUIIICHHS PUHKOBOI CTIHKOCTI
Ta (opMyBaHHS €(PEKTUBHOI CUCTEMH YIIPABIIHHS KIIEHTCHKOIO 06a3010. OUiKyeThCH,
110 B pe3yJibTari BipoBapkeHHss CRM-cuctemMu: 10Xi1 KOMIaHii Moxe 3pocTu Ha 15—
20%; piBeHb yTpPUMaHHS KIIEHTIB IIJBUIIUTHCI, CKOPOTATHCS aJMIHICTPATHUBHI
BUTPATH;  TOKPAIIUTBCS  AKICTh  YHOPABIIHCBKUX  PIIIEHB;  3MIIHUTHCS
KOHKYPEHTOCIIPOMO>KHICTb MiANPUEMCTBA.

Or1iHka €eKOHOMIYHOi €(heKTUBHOCTI 3alpOMOHOBAHUX 3aXOJIB CBIIYUTH MPO
JOIIJIBLHICTh BIPOBAKEHHS Mporpamu JjosuibHOCTI, CRM-cucTteMu Ta CydacHHX
IHCTPYMEHTIB YIPaBJIiHHS KJIIEHTCHKUMU BiJHOCMHAMU y JisnbHICT TOB «I'PYIIA
VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMMy. Peamizamiss 3anporoOHOBaHUX 3aXOJIB J03BOJIUTH
MIJBUIIUTH PiBEHb 3alIOBHEHOCTI OPEHIHUX NpUMiIeHb 13 87 % mo mpubdnuzno 93 %,

o 3a0e3neYnTh OUThI e)eKTHBHE BUKOPUCTAHHS HASBHUX PECYPCIB IMiANPHUEMCTBA
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Ta 30UIbIICHHS (PIHAHCOBUX HAIXO/KEeHb. OUIKYEThCSA, IO KUIBKICTh MOCTIMHUX
KIIIEHTIB 3pocTe 3 26 mo 32 opeHaapiB, MO0 MO3WTUBHO BIUIMHE Ha CTAOLIBHICTH
KJIIEHTCHKOI 0a3u Ta 3MEHIIUTH 3aJICKHICTh IIAMPUEMCTBA BiJ MOCTIHHOIO TOIIYKY
HOBHX OpEH/apIB.

Tabmums 2.9 - IlpornoszoBani BuTpatu Ha BrnpoBakeHHs KeepinCRM ms

TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHA ITPOEKTAMMN»

Crarrs bazose [lepcnexkTuBa Piuni
BUTpAT BIIPOBAKCHHS PO3IIUPCHHS BUTpPATH,
I'pH
Jlinensis  Keepin  CRM 1 akayHrt / Po3mmpenuit naket 12 000
(6a30Buit Tapud) 0a30BUI AKET + 10JaTKOB1
KOpHUCTYBaul
HanamryBanns ta interpaiist | IlepBunne MacutabyBaHHs 25000
CRM BIIPOBAPKCHHS | 1] HOB1 Oi3HEC-
MIPOIIECH
HaBuanus nepconany bazose Jlonatkose 15000
HaBYaHHS HaBYaHHS HOBUX
MEHEIKEPIB MpalliBHUKIB
ABTOMaTH3aIlisl KOMYyHIKaIIH ba3oBwuit IToBHA 18 000
(email, Mmecenxepn) pPiBEHB aBTOMAaTH3aIIIs
BOPOHKH
Texniyna miarpuMka Ta | MiHiManbHA [TocTiitna 10 000
CYNpOBLT MIATPUMKA
[Iporpama gostibHOCTI Ta | IlouaTkoBe Posmmpenns nis 60 000
MapKETHHT BIIPOBAKCHHSI | HOBUX CETMCHTIB
KJIIEHTIB
JlomaTtkoBi UG POBI cepBicH YacTtkoBO IToBHa 20 000
1udposizalis
3aranpHi BUTpATH 160 000

Horcepeno: cknadeno agmopom

BaxxnuBuM pe3ynbTaToM CTaHE TaKOoX 3OUIBIIEHHS CEPEAHBOTO CTPOKY
opeHau 3 18 mo 24 wmicsuiB, WO CcOpUATUME (POPMYBaHHIO JIOBTOCTPOKOBUX
MapTHEPCHKUX BITHOCHH 13 KIIEHTAMH Ta IiJBHINUTH MPOTHO30BAHICTH TOXO/IIB
MIIPUEMCTBA. 3a TOMEPEIHIMH pPO3paxyHKaMH, PIYHUNA JOXIT Bl OPEHIHOI
JISITBHOCT1 MOKE 3pOCTH 3 5,8 MJTH TpH 110 6,9 MJTH TpH, TOOTO npuban3HO Ha 1,1 MiH

TPH, IO € CYyTTEBUM €KOHOMIYHUM €(DEKTOM JIJIs T TPUEMCTBRA.
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BnpoBamxkeHnHss mporpamMu  JIOSUIBHOCTI Ta  aBTOMAaTH3allis  MPOIIECIB
YHOPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 023010 TAKOXK JO3BOJISATH CKOPOTHTH BUTPATH HA 3aTyUCHHS
HOBUX KIIEHTIB Opi€eHTOBHO Ha 20 % 3aBASKMA MIJBUILEHHIO PIBHS YTPUMaHHS
ICHyIOUMX OpEHJapiB Ta 3pPOCTAaHHIO KIJBKOCTI TOBTOPHUX JOTOBOpiB. PiBeHb
MIPOJIOHT AL TOTOBOPIB OPEHAN MOXe 3pocTh 3 68 % 1m0 82 %, 1m0 CBiAYUTUME TIPO
M1JIBUIIICHHS 32/I0BOJICHOCTI KJIIEHTIB Ta €(PEKTUBHICTH 3aIIPOTIOHOBAHUX 3aXO/I1B.

KpiM (¢iHaHCOBMX TMOKA3HUKIB, peami3allis 3axo/iB MO3UTHBHO BIUIMHE Ha
peHTa0eNIbHICTh AISIBLHOCTI MIJAMPUEMCTBA, SIKa MOXKe 3pocTH 3 6,2 % 10 OJIU3bKO
9,1%. lle 3abe3neunTh 3MilIHEHHS ()IHAHCOBOTO CTAaHy KOMIIaHIi, MiJBUIICHHS Il
KOHKYPEHTOCTIPOMOXHOCTI Ta CTBOPEHHS YMOB JUIsi TOJANBIIOTO PO3BHUTKY.
OpieHTOBHMI TEpMIH OKYITHOCTI BUTpAT Ha BIIPOBAKEHHS MPOTPaMHU JIOSUIBHOCTI,
CRM-cuctemn Ta CyImyTHIX MapKETMHIOBMX 3aXOJlIB CTaHOBUTHME BiI 8 10 12
MICSIIIB, 110 TIATBEPIKYE EKOHOMIUHY JOLIIbHICTD IHBECTHIIIH.

Takum dYWMHOM, 3ampPONOHOBAHI 3aXOAU 3 YIOCKOHAJICHHS YIIPaBIIHHS
KIIIEHTCHKOIO 0a3010 MalOTh HE JIUIIE OpraHi3allifHe Ta MapKEeTUHTOBE 3HAUCHHS, a U
320e31euyI0Th BiUyTHUI €KOHOMIUHHMH pe3ysbTaT. IX BIPOBAIKEHHS CHPUSTHME
3pOCTAHHIO JIOXO/IB, MIJBUILECHHIO JIOSUILHOCTI KIIIEHTIB, ONTHUMI3AIlli BUTpAT,
3MII[HEHHIO PUHKOBHMX TMO3MIIN MANpUEMCTBA Ta 3a0€3MEUEHHI0 CTaOUIBHOIO
JIOBITOCTPOKOBOTO PO3BUTKY Oi3HEC-OpraHizaiiii.

OuiHka €KOHOMIYHOI €(EeKTUBHOCTI MOKa3zaja, IO OYIKyBaHUW MPUPICT
JIOXOMY BiJI 3JTy4eHHSI HOBUX KJIIEHTIB Ta yTPUMAaHHS ICHYIOUHMX MEPEBUIILYE BUTPATU
Ha BIPOBAHKCHHS CUCTEMHU JIOSIILHOCTI Ta OpraHi3alliio 3axo/1iB OUIbII HIXK y 8 pa3iB.
[le cBITUUTH MPO BUCOKY PEHTAOENBHICTH 1 JHOUIIBHICTH MPOIMO3HULIT 3 TOYKU 30PY
(biHaHCOBOIO pe3yJbTaTy MIAIPUEMCTBA.

BnopoBamkeHHs  3anponoHOBaHUX 3axoiiB  J1o3Bouth TOB  «['PYITA
YIIPABJIIHHSA [TPOEKTAMMW» po3umputi nopTdenb OpeHA0BAHUX TPUMIIICHD,
MBUIUTH KOHKYPEHTOCIIPOMOXXHICTh Ta CTa0lIBHICTh O13HECY, a TaKOXX CTBOPUTHU
OCHOBY JUISl TIOJIAJIBIIIOTO PO3BUTKY HA HAI[IOHAJTFHOMY Ta MiKHAPOJHOMY PUHKaX.

BrpoBamkeHHST KOMIUIEKCHOI CHUCTEMH JIOSIBHOCTI Ta TMPOBEJCHHS 3aXOJIB IS
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KJIIEHTIB € OOIPYHTOBAaHUM pIIIEHHAM, SIKe 3a0e3Mnedye He JIMIIe KOPOTKOCTPOKOBI
¢biHaHCOBI pe3yibTaTd, a i PopMy€e JOBrOCTPOKOBI MEpeBaru AJsi PO3BUTKY Oi3HeC-
opranizaiii. Ile cTBOproe mnepeaymMoBH IS CTaOIILHOTO 3POCTaHHS JOXO/IIB,
1BUIIEHHS MI3HABAHOCTI OpEeHy Ta 3MIIIHCHHS B3a€EMOBHTITHUX BITHOCHH 3

KJIIEHTAMMU.
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BUCHOBKHA

Y mporieci BUKOHAHHS AWIUIOMHOT poOOTH OyJio 3MIHCHEHO KOMIUICKCHE
JOCTIPKEHHSI TEOPETUYHHUX 1 MPAKTUYHUX ACIEKTIB yMPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010
0i3Hec-opranizaiii Ha npukiaai TOB «I'PYIIA VIIPABJIIHHSA TTPOEKTAMM.
OTpumaHi pe3yiabTaTH JO3BOIIIIN JOCATTH ITOCTABIECHOT METH Ta BUPIIIATH BU3HAYCHI
3aBJaHHS TOCIIKEHHS, 10 3HANUIIUIO BIJOOpaKEHHS y HABEJICHUX BUCHOBKAX.

VY mnporneci IOCHIIKEHHS BCTAHOBJIEHO, IO KIIEHTChbKa 0a3a € OJHUM 13
KJIFOYOBUX CTpaTEriyHUX PECYpCiB MIANMPUEMCTBA, SIKUM 3a0e3neuye CTaOlIbHICTD
(b1HaHCOBUX HAJXOJKEHB, (HOPMYBaHHS JOBTOCTPOKOBHUX MAPTHEPCHKUX BIJIHOCUH Ta
NIJBUILIEHHS KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI —oprasizauii. Jlig nigopueMcTBa, IO
(GyHKLIOHYE y cdepl ympaBiaiHHS KOMEPIIHHOK HEPYXOMICTIO, KIIEHTChbKa Oa3a
MPE/ICTaBICHa TEPEBAKHO OPEHIAPSIMHU, Bl CTAaOUIBHOCTI CHIBIpaIl 3 SKAMU
3aJIEKUTh PIBEHb 3aIIOBHEHOCT1 00’ €KTIB Ta €(PEKTUBHICTH BUKOPUCTAHHSA HEPYXOMOIO
MmaiiHa. [loBeneHo, mo epexkTuBHE yIpaBiiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010 Oe3rnocepeaHbo
BILJIMBA€ HA €KOHOMIYHI pe3yJIbTaTh IISJIbHOCTI MIAMPUEMCTBA Ta HOTO CTpATErYHUNA
PO3BUTOK.

JlocnmikeHHsT MoKa3ajo, IO CHUCTeMa YMPaBIiHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010
MOBUHHA TIPYHTYBAaTUCS Ha TMPUHIMIAX KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, CHUCTEMHOCTI,
OesmepepBHOCTI, adganTuBHOCTI Ta mepconHamzamii. Jmas TOB  «I'PYIIA
VIIPABJIIHHA TTPOEKTAMM» ocobnuBoro 3HaueHHs HaOyBa€ 1HIWUBITYaIbHUN
M1JX1/1 10 OPeHAapiB, ONEpaTUBHE pearyBaHHs HA 1X NOTPeOU, BUCOKHI piIBEHb CEPBICY
Ta MATPUMAHHS JIOBTOCTPOKOBUX B3aEMOBIAHOCHH. BuUKOpHUCTaHHS 3a3HAaYEHUX
MPUHIUINB CIpUsIE TIIBUIICHHIO PIBHSA 3aJ0BOJICHOCTI KIIIEHTIB, 3MILHEHHIO iX
JIOSUTBHOCTI Ta 3pOCTAHHIO €()EKTUBHOCTI YIIPABIiHHS HEPYXOMICTIO.

VY pe3yabTaTi MPOBENEHOrO aHaji3y BCTAHOBJEHO, IO CyYacHI METOIU
YIPaBJIIHHS KJI1E€HTCHKOIO 0a3010 BKJIIOYAIOTh CETMEHTAIII0 KITIEHTIB, BUKOPUCTAHHS

CRM-cuctem, mudpoBux KaHATIB KOMYHIKaIIli, MPOTpaM JIOSUTBHOCTI Ta aHATITHYHUX
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IHCTpyMEHTIB. Bu3HadyeHo, 10 M1 JOCHIKYBAaHOTO TMIAIMPUEMCTBA HANMOUIBII
JOLIFHUM € BIIPOBa/DKEHHS aBToMartu3oBaHoi CRM-cucremu, ska JO3BOJHUTH
IEHTpaJIi3yBaTH JIaHl PO KJIIEHTIB, MiABUIIUTH SKICTh KOMYHIKaIlil, aBTOMaTU3yBaTH
O13HEeC-TIpollecH Ta TOKPAUIUTH aHAMITHUHY 0a3y Uis MPUHHATTS YIpPaBIiHCHKUX
pIIICHb.

JlocniKeHHsT TO3BOIMIIO BCTAHOBUTH, IO CUCTEMa YIIPABIiHHS KIIEHTCHKOIO
6azor0 TOB «I'PYIIA VIIPABJIHHA IIPOEKTAMWM» Bkimiodae cTpaTeriuti,
opraHizaiiifi, iHpopmMaIliiHi, MapKETUHIOBI Ta KOHTPOJIbHI eleMeHTH. BomHouac
BUSIBJICHO, 1[0 ICHYIOUYa CHCTEMa Ma€ TEBHI1 HEIOJIKH, 30KpeMa HEJAOCTaTHIN PiBEHb
aBTOMaTH3allli, OOMEXEHE BUKOPUCTAaHHS Cy4YaCHHX UU(POBUX I1HCTPYMEHTIB,
HEJIOCTAaTHIO CUCTEMATHU3AIlI0 KIIIEHTCHhKOI 1H(hOpMaIlii Ta BiICYyTHICTh KOMILIEKCHOT
CRM-marpopmu. Lle cBIQUUTH TPO HASBHICTh PE3EPBIB [JIs BJAOCKOHAJIECHHS
KJIIEHTCHKOTO MEHE/KMEHTY MiINMPUEMCTBA.

Y xoni nocmiKeHHs HajaHo 3araibHy xapakrtepuctuky TOB «['PVYIIA
VIIPABJIIHHA TIIPOEKTAMM» sk mnianpueMcTBa, IO CHELIATI3Y€EThCA Ha
YOpaBIiHHI KOMEPIIMHOI HEPYXOMICTIO, OpraHi3ailii OpeHJHUX BIJIHOCHUH Ta
3a0e3MneueHHl eKcrutyaraiii 00’ ekTiB. AHami3 (piHAHCOBO-€KOHOMIYHUX IMOKa3HUKIB
3aCBIAYMB MO3UTHUBHY JAWHAMIKY PpO3BUTKY IMIJMNPUEMCTBA, 30KpeMa 3pOCTaHHS
JIOXOMIB, PO3IIUPEHHS KIIEHTCbKOI 0a3u, 30UIbIICHHS KIUIBKOCTI OPEHIapiB Ta
MIJBUIIICHHST PIBHS 3allOBHEHOCTI MpUMilIeHb. Pa3oM 13 TUM BUSBICHO MPOOJIEeMH,
MOB’5I3aHI 3 ONTUMI3AINEI0 TPOIECIB B3a€EMOAIT 3 KIIEHTAMH Ta HEOOXITHICTIO
MOJIEpHI3allli CUCTEMU YMPaBIIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a3010.

AHaJi3 30BHIIIHBOTO CepeI0BUIIA MIANPUEMCTBA MOKa3as, 1o TOB «'PYIIA
VIIPABJIIHHA TTPOEKTAMM» ¢yHKLIOHYE B yMOBaX BHCOKOKOHKYpPEHTHOTO
PUHKY KOMEpULIHHOI HEPYXOMOCTI, /1€ 3HAUHUI BIUIMB MalOTh €KOHOMIYHI, MOJITUYHI,
COLllaJIbHI Ta TEXHOJIOT14H1 (hakTOopu. BeTaHOBIEHO, IO 3MIHU MTOMUTY HAa KOMEPIIHHI
IJIONII, PO3BUTOK ITUGPOBUX TEXHOJOTINA, pPIBEHh KOHKYPEHIi Ta TOBEAIHKA

CIOKMBAyiB MOTPEOYIOTh BiJ MIANPUEMCTBA MOCTIMHOTO BIOCKOHAJIEHHS CUCTEMHU



53

YOpaBIIHHSA KII€EHTaMM, ajanTtaiii A0 3MIH PUHKY Ta BUKOPUCTaHHS Cy4YacHUX
MapKETHHTOBUX CTPATET1il.

VYmupaBninus ~ kiieHtebkoro  6azoro TOB  «I'PYIIA  VIIPABJIIHHA
[TPOEKTAMMW» cnpsimoBaHe Ha 3a0e3MeUeHHsI CTa0lIbHOT B3a€MOJIT 3 KJIIEHTaMH,
HiATPUMKY JTOBIOCTPOKOBUX MAPTHEPCHKUX BIAHOCHH Ta MIABUIICHHS €()EKTUBHOCTI
JISJIBHOCT1 TiANpUeMCTBa. PallioHallbHE yHOpaBiIiHHA KJIIEHTCHKOIO 0a3010 CHpHsE
1BUAIIEHHIO KOHKYPEHTOCITPOMOXHOCTI IMAMPUEMCTBA Ta 3a0e3Medy€e HOTO CTaHiA
PO3BUTOK Ha PUHKY HEPYXOMOCTI.

VY pe3ynbTaTi JOCHIKEHHSI BCTAHOBJICHO, 10 KIIIEHTChKa 0a3a MmiAnpueMCcTBa
XapaKkTepU3yeTbCs BIAHOCHOK CTaOlIBHICTIO, BHUCOKOK YaCTKOK TMOCTIHHUX
OpEH/IapiB Ta MO3UTHUBHOIO TEHJCHIIIEIO 10 pOo3UIMpeHHs. BogHoyac BUSBIEHO HU3KY
HEJIOJIIKIB, cepell SIKUX HEIOCTaTHIM pIBEHb aBTOMATHU3allli MPOIECIB, BIACYTHICTb
equHoi CRM-cuctemu, HeEIOCTaTHA TEpPCOHaI3allisl B3aeMOli Ta OOMEXKEHE
BUKOPHUCTAHHS LU(PPOBUX MapKETUHIOBUX KaHaliB. Ha ocHOBI mpoBezeHoro aHaizy
3alPOMOHOBAHO KOMILJIEKC 3aXOiB MO0 BIOCKOHAJICHHS CHCTEMHU YIPaBIIiHHS
KIIIEHTCHhKOIO 0a3010, 30kpema BrpoBakeHHs: CRM-cuctemu, po3BUTOK ITUBPOBUX
KaHAJIB KOMYHIKalli, YJOCKOHAJEHHS TMporpaM yTPUMaHHsS KII€HTIB Ta
BIIPOBAPKCHHS aHAITUYHUX THCTPYMEHTIB.

[IpoBenene  eKOHOMIYHE  OOIPYHTYBaHHA  MIATBEPAWIO  JOIIBHICTh
3alpPONOHOBAHMX 3aXO[IB, OCKUIbKM iX peani3ailisi COpPUSATUME IMIJIBUILIECHHIO PIBHA
3aJI0BOJICHOCTI KJII€HTIB, 30UIBIIICHHIO KUTBKOCTI JIOBFOCTPOKOBUX JIOTOBOPIB OPEH I,
3pOCTaHHIO JIOXOJIB MIAMPUEMCTBA Ta 3MIIHEHHIO WOT0 KOHKYPEHTHHMX TMO3HIlN Ha
puHKY. BrnpoBapkeHHS Cy4acHMX IHCTPYMEHTIB YIpPaBIIHHS KIIEHTCHKOIO 0a30ro
J03BOJIUTH OMNTHUMI3yBaTH Oi3HEC-TIPOLIECH, MIABUNIUTH €(PEKTUBHICTH POOOTH 3
KJIIEHTaMUd Ta 3a0€3MeYUTH CTAIUA PO3BUTOK MIANPUEMCTBA Y JIOBFOCTPOKOBIN

NEPCIEKTUBI.
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