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BBenennsi. BinHocHO HOBE, MOJHE CIOBO «KIMEHTOOPIEHTOBAHICTHY
YacTillle MOXHO 3YCTPITM B TNOTOKAaX IHTepHET iH(opmauii npo 3¢peKTUBHI
TEXHOJIOT1I TPOJIaK Ta MeHEKMEHTI. Lle MOHATTS TakoX BUKOPUCTOBYIOTH Pa3oM
3 paHille BCTAHOBJICHUMHM TMOHSTTAMH «CTpaTeris», «Hiaxim», «Micis». B3arani,
KJIIMEHTOOPIEHTOBAHICTh — JEKJIApaTUBHE MOHSTTS MJId SKOrO B JIITEpaTypl Ta
IHTEpHETI ICHYE COTHI1 BU3HAYEHbB, 3 SKUX YKOJIHE HE BCTAHOBIIIOE OJHOCTOPOHHIX
KpiTepieB Ta OOMEKEHb.

OcHoBHUM O13HeC e(eKT BiJ KIMEHTOOPIEHTOBAHHOCTI MOJISTa€ B CTBOPEHHI
Ta MIATPUMII YMOB JIJISI OTPUMAaHHS TapaHTOBAHOTO, TPOTHO3YEMOT'O TIPUOYTKY, 3a
pPaxyHOK €()EKTUBHOTO BTPUMAHHS TMOCTIMHHMX KIIEHTIB U KEPOBAHOTO PO3BUTKY
B1IHOIIIEHb 3 HOBUMHM KJII€EHTAMH.

Jlns  pocsirHeHHs Takoro edekra, MEHEKMEHT KOMIIaHii IOBUHEH
JTOTPUMYBATHUCS MMOJATBIITNX YMOB BeJIeHHS O13HECY:

[TpuHIUIKN KITUEHTOOPIEHTOBAHOCTI:

a) YBa)kKHE BIJTHOIIICHHS JI0 KJII€EHTA Ta HOro moTpedam;

0) BCECTOPOHHS MPOsIBa MOBAru 10 KJII€HTA;

B) IMOCTIiHE BUBYAHHS OCOOJIMBOCTEH MOBEMIHKU KIIIEHTa, cOip Ta 0OpoOKa

1HopMaIlii Ipo KIi€HTa Ta oro 0i3HEC-OTOYEHHS;



I') OCTi{HE MOKPAILIEHHS Ta BIIOCKOHAJIEHHS SIKOCTI TOBAapiB Ta MOCIYT;

1) BIAKPUTE, CBOEBYACHE, OOBEKTUBHETA CIIPABEAJIMBE BUPIIICHHS CIOPIB Ta
KOH(DJTIKTIB,SK1 BUHUKJIM y MPOIIEC] CHIBIpaLli;

€) HaJaHHS KJIIEHTY OOBbEKTUBHOI, TOCTOBIPHOI Ta MOBHOI 1H(OpMaIlii 11070
3MIIACHIOBAHOT YrOJU;

) CBOEBUACHE M TOYHE BUKOHAHHS CBOiX OOOB’S3KIB Ta OOIISHOK Iepen
KJIIEHTOM, TEepIIEINBE 1 TAaKTUYHE OYIKYBaHHS BiJ] KJII€HTA TOTO K CAMOI'O Ta 1HII.

IlocranoBka 3aBaanHsA. [IpakThuHa peanizailis BbIIE BCTAaHOBJICHHUX
NPUHIMIIB BKpail TsHKKa Oe€3 creliani3oBaHuX Oi13HeC IHCTpYMEHTIB. PuHOK
MPOrpaMHUX CUCTEM KUBO BIATYKHYBCS Ha HasBHI NOTPEOU KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX
KOMIIaHIi Ta 3amporoHyBaB JECATKU MPOTPAMHUX NPOAYKTIB, OObEIHAHUX
nonyJsipHoto abpusiaryporo —CRM.

Buxnaax ocHoBHoro wmarepiany agociaimxennsi. Tepmin “Customer
Relationship Management” MOXHO TMEpeKJIacTH Ha YKpaiHCbKy MOBY K
«YTpaBIiHHS B3a€EMOBIIHOCMHAMM 3 KJi€eHTOM». lleil OykBajdpbHUN TEepeKiaj
LIJIKOM BiJoOpa)ae CyTHICTb, ajie He BiAOOpakae OUEBUAHOI KAPTUHHU.

Bzarani, CRM —11e cnieuudiuauii miaxig 10 BeAeHHs O13HeCy, P SKOMY B
LIEHTpl yBaru JisJIbHOCTI KOMIIaHIi moctae KiieHT. ToOrto, ctpareris CRM
MPUIYCKa€E CTBOPEHHS B KOMIIAHII TakKMX MEXaHI3MIB B3a€MOBIIHOCUH 3
KIIEHTAMHU, MpHU SAKUX iX NOTpeOH CTalOTh HAWUOUIBIIUM NPIOPUTETOM ISt
nianpiemctBa. [loniOHa oOpi€eHTOBaHICTHL Ha KIIEHTAa TOPKAETHCS HE TUIBKU
3arajbHOi CTpaTerii KOMMaHWM, ajle ¥ KOPIOPATHUBHOI KYJIbTYpPH, CTPYKTYpH,
O13HEC-IIPOLIECIB Ta Oneparliil.

OcHoBHa 1uib BBeaeHHS CRM-cTpaterii — CTBOpeHHSI KOHBeiepa 3
3aJly4eHHSI HOBUX KJIMEHTIB Ta Pa3BUTKY ICHYIOUMX KIIMEHTIB.

Jiist Toro mo6 BinHOIIEHHS Oynu JoOpuMH, Tpeda BUKIIOUUTH MOKIUBICTD
OTPUMAaHHSI HETaTUBHOI'O OINMUTY KJIEHTOM 1 SK HACJIJIOK HEraTUBHOI'O CTABJICHHS
710 TOCTavyaJIbHKKA, IO 3a3BUYail CIIpUUMHSE BTpaTy KiieHta. KoxHuii pas, konu
MepCcoHal KOMMAaHli MiABOJAWUTH KIIEHTa, NOTPAIUIIIOTE Mg CyMHIBU a0o

CIIPOCTOBYIOTHCS MOT0 OYIKYBaHHS, BIJHOCHO SIKOCTI TMOCIYT KOMIIaHIi, a TaKOX,



npsiMo abo MOOIYHO MIATBEPAXKYETHCS BIACYTHICTH YBaru i momaru Ao kiieHTta. Le
€ TMepeIyMOBOIO J0 MPUIUHEHHS CHiBOpali 1 BIIMOBU Yy BYMHEHHI HACTYIHOT
yroau 3 00Ky KII€HTA.

[lo skuM npuYMHAM 1€ BiIOYBA€THCSA: HEAONOCTaBKA 3aKa3aHOTO W
OIUIAYEHOr0 TOBapy 3 MPOBUMHU CKIaay abo BIAAUTY 3aKyNoOK; HeCcBOeBYacHa
J0CTaBKa 3 TOPYIIEHHAM OOYMOBJIEHMX TEpPMIHIB 3 TPOBUHU TPAHCHOPTHOI
JIOTUCTUKH; TOXUOKH B OOPMIICHHI TOKYMEHTIB; MOCTaBKU OpakOBaHOTO TOBapy
(ToBap (GYHKIIOHATBHO HENPUAATHHUM, BTpauye€HUN TOBAPHUU BUI), 110 MOTpPeOye
JOJIaTKOBOI'O 4Yacy Ha 3aMiHy TOBapy;BIICYTHICTh TOBapy Ha CKIaal u
HEMOXJIMBICTh  TMOCTaBKM TOBApy Yy CTPOKH, MPUUHATHI [JJIs  KII€HTa
(HEe3a0BOJICHUI TOMUT);KJIIEHT HE MOXE 3B'SI3aTUCS 3 KOHTAKTHUMHU 0OCOOaMHU
KoMMaH1li (3 TEeXHIYHUX NpUUUH abo dYepe3 HeAOaTICTh MEPCOHANy); HESKICHE
0oOCIIyrOBYBaHHS KJIIEHTA TEPCOHAJIOM KOMIIAHII MPH OCOOUCTOMY KOHTAaKTI
(MeHemxep, BOMAIM, KOHCYJIbTaHT); VYSBJICHHS HEKOPEKTHOI 1HQopMallii;
HEKOPEKTHA MOBE/IHKa; HEBHUKOHAHHS OCOOMCTHX 3000B's3aHb; 1HIII HPUYUHHU,
NepetiK IKUX MOKe OyTH JIOBI'UM 1 pI3HOMaHITHUM.

BianoBigHo, HasiBHICTH X04ua O OJHIET 3 YIYIIEHb Y BITHOCHHAX 3 KIIEHTOM,
3a3HAYEHUX BHILE 1 € MEPEelyMOBOIO J0 MPUIUHEHHS CIiBMpali 3 OOKy KIi€HTa
MO>XKHA BB&)XAaTU O3HAKOIO MOTIPUICHHS BIJHOCHH, L0 BUMAarae akTUBHOI poOOTH
NepCOHaNy KOMMaHii i1 YCYHEHHs] MOKJIMBUX HACJIJIKIB.

CRM cucrema pgomnomoxke BuYacHO 3adikcyBaTH (aKT TMOSBU TaKHUX
nepeayMoB 1 3amo0irTd iX mosBl. SIkUM YWMHOM 1 3a SKUX YMOB? YHUKHYTH
MOMWIOK Y po0OTi, HAIIEBHO, HEMOXJIMBO, aJieé 30BCIM HE OOOB'SI3KOBO HACTYIATH
Ha T1 % caml MOMUJIKH, Ha SIK1 BXKE€ HACTYIaJM 1HIII CIIBPOOITHUKU KOMIaHii, abo
11e ripiiie MOBTOPIOBATH BBJIACHI TOMUJIKH.

[Tomuika B poOOT1 KOMIAHII - 3aBXKIU PE3yJbTAT OTaHOT POOOTH KOMIIaHIi,
a He OKpeMoro crhiBpoOiTHUKA. J[J1 Toro, 1110 6 HE TOBTOPIOBATH MOMMJIOK 1 HaJaml
CTaTH Kpaile 1 e(eKTUBHIIIE, TOTPIOHO MPOBECTU «POOOTY HaA MOMUIIKAMHY, a
came: JOKYMEHTaJIbHO 3apEECTPYBATH MO0, 10 BIAOYaCs.

SIK110 MM IPUATIUIA 1O BUCHOBKY, 110 MPOOJIEMHU B CIIBOPAIll 3 KJIIEHTOM—IIE



HE TMOMWWIKA OJHIET JIOJUHM, a KOMIMaHli B IIJIOMYy, HEOOXITHO HEraiHo
3adikcyBatu 1HUUAEHT.IIpy 1bOMY, KEpIBHUITBO KOMIAaHIi, SIKII0O BOHO IIHCHO
HIUPO CIHOBIAYE KIIEHTOOPIEHTOBAHMM TIAXIJl, Ma€ CTBOPUTHU TaKy CHUCTEMY
MOTHBAIIIl CHIBPOOITHUKIB, sika O 3HsIa BCl MOOOIOBAHHS MEPCOHATY 3 MPUBOIY
MO>KJIMBOCTI HECIpaBeJIMBOIO pO3IMpaBU HajJ "KpaiiHiM".B iHIIOMY BUMNAAKy, HE
BUpIIIEHa BYAaCHO TpoOsiema, Oyae BKOPIHIOBATUCA 1 3 4YacOM, CTaHE IOTAaHOIO
Tpaauiiero. SKIo, Bce Takd, HEMPUEMHUN IHIMACHT CTaBCS, HEOOXITHO BXKUTHU
HeraiHuX 3aX0/1B I[0J0 3aII00IraHHs MOro HACIIIKIB.

3 MOMEHTY peecTpallii B CUCTeMI, BIAMOBIIaIbHI 0COOU KOMIIaHii 3MOXYTh
JI3HATUCA TPO «HEBIOBOJIEHHS KIIIE€HTAa», BXKUTU ONEPATUBHUX 3aXOJIB II0JI0
YCYHEHHS HEraTMBHUX HACHIIKIB MOJIi 1 MPOBECTH MPOQPUIAKTUYHI 3aXO0AH IIOJI0
HEJIONYIICHHS MOAIOHUX IHIIUAEHTIB y MOJAIBIIINH POOOTI KOMMAHII.

OgauM 3 HAWOUIBII  PO3KPYYEHHX 1 MOMYJSIPHUX 1HCTPYMEHTIB,
«po3kpyueHnx» B CRM cucremax, € Tak 3BaHa «BopoHka nponaaxi». Boponka
MPOJAXIB — aHATITUYHHUM 3BIT ,0a3y€TbCAd HA MPUHILMII PO3MOJLTY MOTEHIIHHUX
KJIIEHTIB MO CTaJIAX MPOXOKEHHS MPOILECCY 3alyY€HHS BiJl MEPIIOTO KOHTAKTY
710 TPOJIaXKy TOBapy ab0 MOCIYTH.

Cam TepMmiH «BOpOHKA MpojaxiBy abo «sales funnel» 3anpononysas Enaifac
Cent-Enbmo JIptoic me B 1898 pomui. Bin cpopmyiitoBaB MOHATTS - «CHOXKUBYA
BOPOHKa», TOOTO ILISAX, SKUM CIIOKMBadl TEpeCcyBarOThCS Bl 3HAWOMCTBA 10
MOKYNKHA ToBapy ab0 MOCIyru. 3 BHILE CKa3aHOIo, 3pO3yMUIO, IIO0 BOPOHKA
MpOJaXiB — KOPUCHHM CTaTUCTUYHUN 1HCTPYMEHT, IO BiAoOpakae CTYIIHb
e(eKTUBHOCT1 KOMIAHI1 Ha PI3HUX €Tanax 3aJly4eHHs MOTEHIIMHUX KIIIE€HTIB.

BucnoBku. CRM-pimieHHss npu3HadeHi Uisi KOMIIAHIN, CTpaTeris SKUX
OpIEHTOBaHA Ha IHAMBIAyaJlbHE OOCIYTOBYBaHHS KOXHOTO KJIIEHTA, IPYHTYIOUHCH
Ha 3HaHHI HOTO MOTPeO Ta MOKIMBOCTEH.

Pesynbrar peanizaiii cTpaterii — MIABUILEHHS JIOSJIBHOCTI MOCTIMHUX
KJIIEHTIB, 1110, B CBOIO YEpry, JOMOMArae 3ajiydaTd HOBHUX KIIIEHTIB 1 30UIbIIYy€E
npuOyTOK KOMIIaHIj.

HeoOxigHo (ikcyBaTH 1 KOHTPOJIOBATH BCl KOHTAKTH 3 KIIIEHTAMU, MaTH



MOBHY 1H(OpMAIlI0 MPO KOHTAaKTHUX o0ci0, TenedoHu, aapecH, crenudiii
CHOKMBAaHHS 3 TOYKM 30py acCOpPTHUMEHTY Ta LIHOBUX IiepeBar, BHUBYATH,
y3arajibHIOBaTH, IUIAHYBAaTH PO3BUTOK BIJHOCHMH 1 ONEPAaTUBHO, CBOEYACHO
3anobiratu  nepeayMoBu (opMyBaHHS KOH(QIIKTIB Ta IHIIMX HEraTUBHUX

TeHIIeHI.IifI Y B3a€EMHHAX - IHIIIUMH CJIOBAMH YHpPaBJIATH BiIIHOCI/IHaMI/I 3 KJIIIEHTaMH.
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