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Ó ñòàò ò³ ðîç ãëÿ äà þòü ñÿ àñ ïåê òè âïðî âà äæåí íÿ êë³ ºíò–îð³ -

ºí òî âà íèõ ñòðà òå ã³é íà â³ò ÷èç íÿ íèõ ï³ä ïðè ºì ñòâàõ. Ñòàò òÿ ì³ -

ñòèòü òåî ðå òè÷ íå îá´ðóí òó âàí íÿ ï³ä õî ä³â ùî äî îö³í êè åôåê -

òèâ íî ñò³ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿, âèç íà ÷åí íÿ äî ö³ëü íî ñò³

çà ñòîñ óâàí íÿ òà êî ãî íà ïðÿ ìó óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè

ç êë³ ºí òà ìè, ÿê óïðà âë³í íÿ äîñ â³ äîì êë³ ºí òà.

Â ñòàòüå ðàñ ñìà òðè âà þò ñÿ àñ ïåê òû âíå äðå íèÿ êëè -

åíò–îðè åí òè ðî âàí íûõ ñòðà òå ãèé íà îòå ÷å ñòâåí íûõ ïðåä ïðè -

ÿ òèÿõ. Ñòàòüÿ ñî äåð æèò òåî ðå òè ÷å ñêîå îáîñ íî âà íèå ïîä õî äîâ

îò íî ñè òåëü íî îöåí êè ýô ôåê òèâ íî ñòè êëè åíò–îðè åí òè ðî âàí -

íîé ñòðà òå ãèè, îïðå äå ëå íèÿ öå ëå ñî îá ðàç íî ñòè ïðè ìå íå íèÿ

òà êî ãî íà ïðà âëå íèÿ óïðà âëå íèÿ âçà èìî îò íî øå íèÿ ìè ñ êëè -

åí òà ìè, êàê óïðà âëå íèå îïû òîì êëè åí òà.

In tro duc tion aspects of cus to mer re la tionship stra te gi es on

do mes tic en ter pris es are exa mi ned in the ar tic le. The ar tic le

con ta ins the the o ret ical ground of ap pro aches in re la tion to

the ef fi ci en cy es ti ma ti on of cus to mer re la tionship stra te gy,

de ter mi na tion of ap pli ca tion ex pe di en cy of such di rec tion of

ma na ge ment cus to mer re la tionships, as cus to mer ex pe ri en ce

ma na ge ment.

Ïî ñòà íîâ êà ïðî áëå ìè. Ñó ÷à ñí³ ðèí êî â³ óìî âè ñïî íó êà þòü

ÿê âè ðîá íè ÷³, òàê ³ òîð ãî âåëü í³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ñòà âè òè â öåíòð

óâà ãè ³í òå ðå ñè ïî êóï öÿ, ÿêèé ñïî æè âàº òî âàð ÷è ïî ñëó ãó ³ çà áåç -

ïå ÷óº òèì ñà ìèì ñà ìå ¿õ íº ³ñ íó âàí íÿ ³ ðî çâè òîê â äîâ ãîñ òðî êî -

â³é ïåðñ ïåê òè â³. Îáîâ'ÿç êî âîþ óìî âîþ ðå à ë³ çà ö³¿ ì³ ñ³¿ òà ö³í íî -

ñòåé òà êèõ ï³ä ïðè ºìñòâ º çà äî âî ëåí íÿ ïî òðåá êë³ ºí òà. Ïî ñò³é íå

ï³ äâè ùåí íÿ ñïî ä³ âàíü ³ âè ìîã êë³ ºí ò³â ïðèç âî äèòü äî íåîáõ³ä íî -

ñò³ âè êî ðè ñòàí íÿ íî âèõ ï³ä õî ä³â ó âå äåí í³ ãîñ ïî äàð ñü êî¿ ä³ÿëü -

íî ñò³. Òî ìó ïè òàí íÿ ëîÿëü íî ñò³ òà óòðè ìàí íÿ êë³ ºí ò³â â óìî âàõ

ðî çâèò êó êîí êó ðåí ö³¿ òà ³í òåí ñèâ íî ãî íà ñè ÷åí íÿ ðèí êó íà áó âàº

ñâîº¿ àê òó àëü íî ñò³ ³ âè ìà ãàº íå ãàé íî ãî âè ð³ øåí íÿ øëÿ õîì

âïðî âà äæåí íÿ â³ä ïî â³ä íî¿ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿ íà ï³ä -

ïðè ºì ñòâàõ â óñ ³õ ãà ëó çÿõ åêî íî ì³ êè. Àäæå íà ðèí êó º òè ïî âîþ

ñè òóà ö³ÿ, êî ëè êîí êó ðåí òà ìè ïðî ïî íó ºòü ñÿ ÿê³ñ íèé òî âàð çà ïî -

ì³ð íó ö³ íó, ³ êî ãî ç íèõ îáå ðå êë³ ºíò äëÿ ïî äàëü øî ãî ñï³ âðî á³ò -

íèö òâà çàë åæèòü ëè øå â³ä òî ãî, ÿêèé â³í îò ðè ìàâ äîñ â³ä, ïî çè -

òèâ íèé ÷è íå ãà òèâ íèé, ïðè êîí òàê ò³ ³ç ñï³ âðî á³ò íè êà ìè òî ãî ÷è

³í øî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Àíà ë³ç äîñ ë³ äæåíü òà ïó áë³ êà ö³é ç ïðî áëå ìè. Àíà ë³ç

îñòàí í³õ äîñ ë³ äæåíü ïî êà çàâ, ùî âèâ ÷åí íÿ òåî ðå òè÷ íèõ çà ñàä ³

ðîç ðîá êà ïðàê òè÷ íèõ ðå êî ìåí äà ö³é ùî äî óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä -

íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè ïðî âî äè ëè ñÿ òàêè ìè ïðî â³ä íè ìè çà õ³ä íè ìè

íàó êîâ öÿ ìè, ÿê ß.Õ. Ãîð äîí, Äæ. Ä³ øå [2], Á. Øì³òò. Ðî ñ³éñü ê³ íàó -

êîâ ö³ òåæ çâåð òà ëè ñÿ äî ö³ º¿ òå ìè: Â. Áó ñàð ê³ íà [1] äîñ ë³ äæó âà ëà

ïî íÿò òÿ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ ïðî áëå ìè ¿¿ îö³í êè,

Ï. ×åð êà øèí àíà ë³ çó âàâ îñ íîâ í³ ñêëà äî â³ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ

âçà º ìî â³ä íî ñèí ç êë³ ºí òà ìè. Ñå ðåä óê ðà ¿íñü êèõ íàó êîâ ö³â âàð òî

âè ä³ ëè òè Í. Ãëèíñü êî ãî, ÿêèé àíà ë³ çó âàâ ìî æëè âî ñò³ êîí òðî ëþ

ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â, Ç. Êî âàëü, ùî ïðî âî äè ëà äîñ ë³ äæåí íÿ ñè -

ñòå ìè åêî íî ì³÷ íî ãî îö³ íþ âàí íÿ òà ôîð ìó âàí íÿ âçàº ìîçâ'ÿç ê³â

ï³ä ïðè ºì ñòâà–âè ðîá íè êà ³ç ñïî æè âà ÷à ìè ïðî äóê ö³¿.

Ìå òîþ äà íî¿ ñòàò ò³ âè ñòó ïàº àíà ë³ç äå ÿ êèõ àñ ïåê ò³â âïðî âà -

äæåí íÿ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿ íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³.

Âè êëàä îñ íîâ íî ãî ìà òå ð³ à ëó. Ðî çâè òîê ³í ôîð ìà ö³é íèõ

òåõ íî ëî ã³é äî çâî ëèâ áà ãàòüîì ñóá'ºê òàì ãîñ ïî äà ðþ âàí íÿ ðå -

òåëü íî ïðî âî äè òè àíà ë³ç ñâîº¿ êë³ ºíò ñü êî¿ áà çè çà ö³ ëîþ íèç êîþ

õà ðàê òå ðè ñòèê, ó òî ìó ÷è ñë³ ³ çà îä í³ ºþ ç êëþ ÷î âèõ – ïðè áóò êî -

âî ñò³ êîí êðåò íî ãî êë³ ºí òà. Òàê, çà äà íè ìè äîñ ë³ä íèöü êî¿ êîì ïà -

í³¿ AMR Res earch, íà ìà ñî âî ìó ðèí êó çáèò êî âè ìè º äî 60% êë³ -

ºí ò³â, ³ â òîé æå ÷àñ íà êîí òàê òè ç êë³ ºí òà ìè, ÿê³ ïðè íî ñÿòü ìåí -

øå 20% ïðè áóò êó, âè òðà ÷à ºòü ñÿ 60–80% ðå ñóð ñ³â. Êð³ì òî ãî,

ñèëü íå êîí êó ðåíò íå ñå ðå äî âè ùå ³ ðî çâè òîê òåõ íî ëî ã³é êî ìó í³ -

êà ö³é ð³ç êî çíè çè ëè ïî ð³ã ëîÿëü íî ñò³ êë³ ºí ò³â, ³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ç³ò -

êíó ëè ñÿ ç ÿâè ùåì ¿õ çíà÷ íî ãî â³ä òî êó, ùî âè ì³ ðþ ºòü ñÿ äå ñÿò êà -

ìè ïðî öåí ò³â íà ð³ê. Íà ïðè êëàä, àìå ðè êàíñü ê³ êîð ïî ðà ö³¿, ÿê

ñòâåð äæó ºòü ñÿ â Har vard Bu si ness Re vi ew, êîæ í³ ï'ÿòü ðî ê³â

âòðà ÷à þòü äî 50% êë³ ºí ò³â, ïðè òî ìó ùî âè òðà òè íà çà ëó ÷åí íÿ

íî âèõ êë³ ºí ò³â ó 5–10 ðà ç³â âè ùå, í³æ ïðè ðî áî ò³ ç íà ÿâ íè ìè,

àäæå ÿê ùî êë³ ºíò ëîÿëü íèé, íå ìàº ïî òðå áè âè òðà ÷à òè ðå ñóð ñè

íà òà ê³ ñòà ä³¿ éî ãî «æèò òº âî ãî öè êëó», ÿê âñòà íî âëåí íÿ ïåð øî ãî

êîí òàê òó, ôîð ìó âàí íÿ éî ãî îá³ç íà íî ñò³ ïðî ïðî äóê òè ³ ïî ñëó ãè

ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ çä³é ñíåí íÿ ïåð øèõ ïðî äà æ³â [4].

Î.Ï. ÁÅÃËÀÐÀØÂ²Ë²,
àñï³ðàíò, Êè¿âñüêèé íàö³îíàëüíèé òîðãîâî–åêîíîì³÷íèé óí³âåðñèòåò

Äåÿê³ àñïåêòè âïðîâàäæåííÿ
êë³ºíò–îð³ºíòîâàíî¿ ñòðàòåã³¿ íà ï³äïðèºìñòâ³
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Íå ìîæ íà îìè íó òè óâà ãîþ òîé ôàêò, ùî íà òë³ âè ùå çàç íà ÷å -

íî ãî îñòàí í³ì ÷à ñîì ñïî ñòå ð³ ãà ºòü ñÿ çíà÷ íå çìåí øåí íÿ åôåê -

òèâ íî ñò³ òðà äè ö³é íèõ ìå òî ä³â ìàð êå òèí ãó, ùî çóìî âëå íî:

– çðî ñòàí íÿì âè òðàò íà ïðîñ óâàí íÿ ³ ï³ä òðè ìàí íÿ íî âèõ òî -

âà ð³â òà ïî ñëóã;

– âè ñî êîþ ôðàã ìåí òà ö³ºþ ³ ðóõ ëè â³ ñòþ ô³ íàí ñî âèõ ³ òî âàð íèõ

ðèí ê³â;

– ï³ äâè ùåí íÿì ïî ðî ãó ñïðèé íÿò òÿ ðå êëà ìíî ãî âïëè âó ó ñïî -

æè âà ÷à âíàñ ë³ äîê çá³ëü øåí íÿ ³í ôîð ìà ö³é íî ãî íà âàí òà æåí íÿ;

– ñêî ðî ÷åí íÿì ÷à ñó âè âî äó íî âèõ òî âà ð³â ³ ïî ñëóã íà ðèí êè.

Â óìî âàõ, ùî ñêëà ëè ñÿ, äëÿ ñòâî ðåí íÿ êîí êó ðåíò íèõ ïå ðå âàã

äå ÿ ê³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ïî ÷à ëè ðîç ãëÿ äà òè óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî -

ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè (CRM) ÿê ÷à ñòè íó êîð ïî ðà òèâ íî¿ ñòðà òå ã³¿.

²äåî ëî ã³ÿ CRM ïå ðåä áà ÷àº ïå ðå õ³ä â³ä ñòðà òå ã³¿ ìà ñî âî ãî

ìàð êå òèí ãó ³ ìà ñî âèõ ïðî äà æ³â äî ³í äè â³ äó àëü íèõ ïðî äà æ³â êë³ -

ºí òàì òî âà ð³â ÷è ïî ñëóã, ùîá âî íè â³ä ïî â³ äà ëè ¿õ í³ì ïåð ñî íàëü -

íèì âè ìî ãàì. Öå äî çâî ëÿº ïî áó äó âà òè â³ä íî ñè íè ç êë³ ºí òà ìè

òà êèì ÷è íîì, ùîá îò ðè ìó âà òè â³ä íèõ ÿêî ìî ãà á³ëü øå äî õî ä³â

ïðî òÿ ãîì òðè âà ëî ãî ïðî ì³æ êó ÷à ñó.

Âàð òî çàç íà ÷è òè, ùî ïî íÿò òÿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè

ç êë³ ºí òà ìè àí³ óê ðà ¿íñü ê³, àí³ çà ðó á³æ í³ àâ òî ðè íå ðîç ãëÿ äà þòü

îä íîç íà÷ íî, òîá òî äà íå ïî íÿò òÿ òðàê òó þòü ÿê ñòðà òå ã³þ, ³äåî ëî -

ã³þ, ìå òî äî ëî ã³þ, ñè ñòå ìó, ³í ôðà ñòðóê òó ðó, òåõ íî ëî ã³þ, ïðî -

ãðàì íå çà áåç ïå ÷åí íÿ. Íà íà øó äóì êó, óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî -

ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè, àáî êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà í³ñòü ï³ä ïðè ºì ñòâà,

ñë³ä ðîç ãëÿ äà òè ñà ìå ÿê ñòðà òå ã³ ºþ, àäæå çà äî âî ëåí íÿ ïî òðåá

ñïî æè âà ÷³â âè ñòó ïàº êëþ ÷î âèì ïðèí öè ïîì ìàð êå òèí ãó, âïðî -

âà äæåí íÿ ÿêî¿ ³ âè ìà ãàº íåîáõ³ä íî¿ ìå òî äî ëî ã³¿, ³í ôðà ñòðóê òó ðè ³

ïðî ãðàì íî ãî çà áåç ïå ÷åí íÿ.

Ñë³ä â³ä ì³ òè òè, ùî êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íà ñòðà òå ã³ÿ ï³ä ïðè ºì ñòâà

ïå ðåä áà ÷àº çðî ñòàí íÿ ðî ë³ ³ çíà ÷åí íÿ ìàð êå òèí ãó. Ï³ äðîç ä³ ëè

ìàð êå òèí ãó ï³ä ïðè ºì ñòâà âæå âè êî íó þòü íå ëè øå äîñ ë³ä íèöü ê³

ôóíê ö³¿, ÿê³ ðîç ðî áëÿ þòü ³ íà äà þòü ðå êî ìåí äà ö³¿, à îð ãà í³ çó þòü

êîì ïëåêñ ïðî äà æó òî âà ð³â òà ïî ñëóã, ÿêèé ´ðóí òó ºòü ñÿ íà ñè -

ñòåì íî ìó ï³ä õî ä³ äî êë³ ºí òà. Òî ìó ðà çîì ³ç êîì ïëåêñ í³ ñòþ îð ãà -

í³ çà ö³¿ ïðî äà æó íåîáõ³ä íî çä³é ñíè òè éî ãî äè ôå ðåí ö³ àö³þ çà êîð -

ïî ðà òèâ íè ìè òà ³í äè â³ äó àëü íè ìè êë³ ºí òà ìè, à òà êîæ çà ìà ñî âè -

ìè òà ñïå ö³àëü íè ìè ïðî äóê òà ìè (òî âà ðà ìè) ³ ïî ñëó ãà ìè.

Äëÿ ôîð ìó âàí íÿ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç

êë³ ºí òà ìè êå ð³â íèö òâó ï³ä ïðè ºì ñòâà âàð òî çâåð íó òè ñÿ äî â³ä ïî -

â³ä íèõ êîí ñóëü òà òèâ íèõ îð ãà í³ çà ö³é, ùî çàé ìà þòü ñÿ íå ëè øå

ðîç ðîá êîþ ïðî ãðàì íî ãî çà áåç ïå ÷åí íÿ, à òà êîæ ìî æóòü çà ïðî -

ïî íó âà òè óâåñü ñïåêòð êîí ñóëü òà ö³é íèõ ïî ñëóã ùî äî âïðî âà -

äæåí íÿ ³ âè ì³ ðó åôåê òèâ íî ñò³ CRM. À òà êîæ íåîáõ³ä íî ñòâî ðè òè

ðî áî ÷ó ãðó ïó äëÿ ðîç ðîá êè êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿, äî ÿêî¿

áó äóòü âõî äè òè ïðåä ñòàâ íè êè âñ³õ ï³ äðîç ä³ ë³â ï³ä ïðè ºì ñòâà ç

ìå òîþ ïðèé íÿò òÿ êëþ ÷î âèõ ð³ øåíü ³ íà äàí íÿ ðå êî ìåí äà ö³é;

ðîç'ÿñ íåí íÿ ðå à ë³ çà ö³¿ òà ïå ðå âàã âïðî âà äæåí íÿ òà âè êî ðè -

ñòàí íÿ ñè ñòå ìè CRM óñ ³ì ñï³ âðî á³ò íè êàì ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Öå ïîâ'ÿçà íî ç òèì, ùî ïðè âïðî âà äæåí í³ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà -

íî ãî ï³ä õî äó íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³ âè íè êàº íåîáõ³ä í³ñòü âè ð³ øåí íÿ òà

ðå à ë³ çà ö³¿ òà êèõ çàâ äàíü íà òðüîõ ð³â íÿõ:

1. Íà ñòðà òå ã³÷ íî ìó (êî ëà áî ðà ö³é íî ìó) ð³â í³: ïå ðå õ³ä â³ä òðà äè -

ö³é íî¿ äî êðîñ–ôóíê ö³î íàëü íî¿ ³ êë³ ºíò–îð³ ºí òîâ íî¿ ìî äå ë³ âå äåí -
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íÿ á³ç íå ñó ÿê á³ëüø åôåê òèâ íî¿ ³ ïðèé íÿò íî¿ â ïå ð³îä øâèä êèõ çì³í

íà ðèí êó, ³ ïðÿ ìî ãî ¿¿ âïëè âó íà àê ö³ î íåð íó âàð ò³ñòü; ôîð ìó âàí íÿ ³

ðå à ë³ çà ö³ÿ êë³ ºíò ñü êî¿ ñòðà òå ã³¿; ñòâî ðåí íÿ ïðî ãðà ìè óòðè ìàí íÿ

êë³ ºí ò³â ³ ï³ äâè ùåí íÿ ¿õ íüî¿ ëîÿëü íî ñò³; áåç ïî ñå ðåä íÿ ó÷àñòü êë³ -

ºí òà ó ä³ÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà, âïëèâ íà ïðî öå ñè ðîç ðîá êè ïðî -

äóê òó, éî ãî âè ðîá íèö òâà òà ñåð â³ñ íî ãî îá ñëó ãî âó âàí íÿ.

2. Íà ñå ðåäíüîñ òðî êî âî ìó (àíà ë³ òè÷ íî ìó) ð³â í³: ³í òå ãðà ö³ÿ ³

îï òè ì³ çà ö³ÿ ìàð êå òèí ãî âèõ òà çáó òî âèõ êà íà ë³â; ðîç ðîá êà òà

âïðî âà äæåí íÿ ìî äå ë³ ôîð ìó âàí íÿ ³ ïðîñ óâàí íÿ ïåð ñî íà ë³ çî âà -

íèõ ïðî äóê ò³â òà ïî ñëóã; ïî áó äî âà ºäè íî¿ öåí òðà ë³ çî âà íî¿ áà çè

äà íèõ êë³ ºí ò³â, êîí òðà ãåí ò³â ³ ñï³ âðî á³ò íè ê³â ï³ä ïðè ºì ñòâà; àíà -

ë³ç äà íèõ, îò ðè ìàí íÿ íî âèõ çíàíü, âèñ íîâ ê³â òà ðå êî ìåí äà ö³é.

3. Íà îïå ðà òèâ íî ìó ð³â í³: ðîç ðîá êà ñòàí äàð òè çî âà íèõ á³ç -

íåñ–ïðî öå ñ³â ³ ñõåì ðî áî òè ç êë³ ºí òà ìè; ñêî ðî ÷åí íÿ ÷à ñó îá ñëó ãî -

âó âàí íÿ êë³ ºí ò³â; çìåí øåí íÿ îïå ðà ö³é íèõ âè òðàò; êîí òðîëü ä³é ñï³ -

âðî á³ò íè ê³â çà êë³ ºí òà ìè òà êë³ ºíò ñü êîþ ³í ôîð ìà ö³ºþ; îïå ðà òèâ -

íèé äî ñòóï äî ³í ôîð ìà ö³¿ â ïðî öå ñ³ êîí òàê òó ³ç êë³ ºí òîì (äèâ. ðèñ.).

Äëÿ ïîâ íî ö³í íî¿ ï³ä òðèì êè CRM–ñè ñòå ìè, ÿê ïðà âè ëî, âè êî ðè -

ñòî âó þòü ñÿ òà ê³ òðè êà òå ãî ð³¿ ³í ñòðó ìåí ò³â, ùî ÿâ ëÿ þòü ñî áîþ ñïå -

ö³à ë³ çî âà íå ïðî ãðàì íå çà áåç ïå ÷åí íÿ, ÿêå ï³ä òðè ìó ºòü ñÿ â³ä ïî â³ä -

íè ìè îð ãà í³ çà ö³é íè ìè ñòðóê òó ðà ìè òà ³í ñòðóê ö³ÿ ìè ï³ä ïðè ºì ñòâà:

1) CSS – îá ñëó ãî âó âàí íÿ òà ï³ä òðèì êà êë³ ºí òà (cus to mer

ser vi ce and sup port). ²í ñòðó ìåí òè ö³ º¿ ãðó ïè ïðèç íà ÷å í³ äëÿ íà -

äàí íÿ êë³ ºí òó ð³ç íèõ ïî ñëóã, ï³ ñëÿ ïðî äàæ íî ãî ñåð â³ñ íî ãî îá -

ñëó ãî âó âàí íÿ òî ùî;

2) SFA – àâ òî ìà òè çà ö³ÿ ïðî äà æó (sa les for ce au to ma ti on). Öÿ êà -

òå ãî ð³ÿ ³í ñòðó ìåí ò³â ïðèç íà ÷å íà äëÿ âñòà íî âëåí íÿ äî ãî â³ð íèõ â³ä -

íî ñèí ç êë³ ºí òà ìè, äëÿ çä³é ñíåí íÿ ïåð âèí íèõ ³ âòî ðèí íèõ ïðî äà æ³â;

3) EMA – àâ òî ìà òè çà ö³ÿ ìàð êå òèí ãó (en ter prise mar ke ting

au to ma ti on). Ö³ ³í ñòðó ìåí òè äî çâî ëÿ þòü ïðî âî äè òè ðå êëà ìó òî -

âà ð³â òà ïî ñëóã ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ çä³é ñíþ âà òè ìàð êå òèí ãî âèé àíà -

ë³ç ïî ïè òó íà îêðå ì³ òî âà ðè [4].

Íà ïðàöüî âà íèé áà ãà òî ð³÷ íèé äîñ â³ä ðîç ðîá êè òà âïðî âà -

äæåí íÿ CRM–ñòðà òå ã³é íà ï³ä ïðè ºì ñòâàõ âè ìà ãàº âðàõ óâàí íÿ

òà êèõ íàé á³ëüø âà æëè âèõ çà ñâî ¿ ìè íàñ ë³ä êà ìè ïðî áëåì â

óïðà âë³í í³ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè:

– â³ä ñóò í³ñòü åôåê òèâ íî¿ ö³ ë³ ñíî¿ òà ³í òå ãðî âà íî¿ êë³ ºíò ñü êî¿

ñòðà òå ã³¿ ³ ïî ë³ òè êè;

– â³ä ñóò í³ñòü ºäè íèõ ñòàí äàð ò³â âå äåí íÿ êë³ ºíò ñü êî¿ ³í ôîð ìà ö³¿,

ùî ïðèç âî äèòü äî ìà ëî å ôåê òèâ íî¿ ñåã ìåí òà ö³¿ êë³ ºíò ñü êî¿ áà çè;

– â³ä ñóò í³ñòü ñâîº ÷à ñíî¿ ³äåí òè ô³ êà ö³ÿ êë³ ºí ò³â ³ àíà ë³ çó ¿õ âçà -

º ìî â³ä íî ñèí ç ï³ä ïðè ºì ñòâîì, ùî òÿ ãíå çà ñî áîþ çíà÷ íå çá³ëü -

øåí íÿ âè òðàò ³ ðè çè ê³â ïðè îá ñëó ãî âó âàí í³ êë³ ºí ò³â;

– íå êîí êó ðåíò íà ñè ñòå ìà òà ðè ô³ êà ö³¿ ïðî äóê ò³â ³ ïî ñëóã, âíàñ -

ë³ äîê ÷î ãî â³ä ñóò í³é êîì ïëåêñ íèé àíà ë³ç ³í ôîð ìà ö³¿ ïðî ðå àëü íó

ñî á³ âàð ò³ñòü êë³ ºíò ñü êèõ îïå ðà ö³é;

– â³ä ñóò í³ñòü åôåê òèâ íî¿ ²Ò–ñè ñòå ìè, ùî äî çâî ëÿº ðå à ë³ çî âó -

âà òè òà ê³ ñó ÷à ñí³ òåõ íî ëî ã³¿ âçàº ìî ä³¿ ç êë³ ºí òà ìè, ÿê cross–sa le,

up–sa le, Zip per òî ùî.

Íà ñó ÷à ñíî ìó åòà ï³, ÿê ïðà âè ëî, â îö³í ö³ êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî -

ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà âè êî ðè ñòî âó þòü ìå òî äè êè åêñ ïåðò íèõ îö³ íîê,

ïðè öüî ìó îö³ íþ ºòü ñÿ ïåð ñî íàë ³ ìå òî äè äî ñÿ ãíåí íÿ ïî ñòà âëå -

íèõ ö³ ëåé. Â³ä ñóò í³ñòü ºäè íî ãî ï³ä õî äó, ïðî áëå ìè â îö³í ö³ äå ÿ êèõ

ñïå öè ô³÷ íèõ ïðî ÿâ³â êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî ñò³, íå äî ñòàò íº âè êî -

ðè ñòàí íÿ ê³ëü ê³ñ íèõ ïî êàç íè ê³â ö³ º¿ îö³í êè óñêëàä íþ þòü àíà ë³ç

åôåê òèâ íî ñò³ âïðî âà äæåí íÿ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî -
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Ïîêàçíèêè åôåêòèâíîñò³ ñòðàòåã³¿ óïðàâë³ííÿ âçàºìîâ³äíîñèíàìè ç êë³ºíòàìè [3]

Íà ïðÿì Ö³ ë³ Ïî êàç íè êè

Ô³íàíñè

Ñòâîðåííÿ íîâèõ äæåðåë äîõîä³â.
Ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ â³ä îäíîãî êë³ºíòà.
Ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ïðèáóòêîâîñò³ êë³ºíòà.
Ï³äâèùèòè ð³âåíü åôåêòèâíîñò³ ïðîäàæó

Äîõîä â³ä íîâèõ êë³ºíò³â òà ïðîäóêò³â.
×àñòêà âèòðàò.
Ïðèáóòîê â³ä îäíîãî êë³ºíòà.
Âèòðàòè íà êîìåðö³éí³ îïåðàö³¿

Êë³ºíòè
Ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ çàäîâîëåíîñò³ êë³ºíòà.
Ï³äâèùåííÿ ð³âíÿ ëîÿëüíîñò³ êë³ºíòà.
Çàêð³ïëåííÿ ïîçèö³é ëîÿëüíèõ êë³ºíò³â

×àñòêà çàäîâîëåíèõ êë³ºíò³â.
Ð³âåíü ñòàá³ëüíîñò³ êë³ºíò³â

Âíóòð³øí³
ïðîöåñè

Â³äá³ð

Ñåãìåíòóâàííÿ.
Äèôåðåíö³àö³ÿ êë³ºíò³â çà ïðèáóòêîâ³ñòþ.
Ôîêóñóâàííÿ íà âèñîêîïðèáóòêîâèõ êë³ºíòàõ.
Óïðàâë³ííÿ áðåíäîì

Ð³âåíü ïðèáóòêîâîñò³ çà ñåãìåíòàìè.
×àñòêà íåïðèáóòêîâèõ êë³ºíò³â.
Ð³âåíü ñòðàòåã³÷íèõ êîíòðàêò³â.
Ð³âåíü ïåðåâàãè áðåíäó

Çàëó÷åííÿ

Ïðîïîçèö³ÿ ö³ííîñò³.
Çàëó÷åííÿ íîâèõ êë³ºíò³â.
Êàñòîì³çàö³ÿ ìàñîâîãî ìàðêåòèíãó.
Ðîçâèòîê ìåðåæ³ ïîñåðåäíèê³â

Ê³ëüê³ñòü êîíòàêò³â.
Ð³âåíü â³äãóê³â íà êàìïàí³þ.
Ðåéòèíã ÿêîñò³ ïîñåðåäíèê³â

Óòðèìàííÿ
Íàäàííÿ ÿê³ñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ.
Ñòâîðåííÿ åêñêëþçèâíîãî ïàðòíåðñòâà.
Ñòâîðåííÿ ëîÿëüíèõ êë³ºíò³â

Ê³ëüê³ñòü âèñîêîäîõ³äíèõ êë³ºíò³â.
×àñòêà äîõîäó â³ä îäíîãî ñåãìåíòó.
Ð³âåíü îáñëóãîâóâàííÿ (çà ñåãìåíòàìè).
Âàðò³ñòü êë³ºíòà

Âèðîùóâàííÿ
Ïðîäàæ³.
Ïàðòíåðñòâî òà ³íòåãðîâàíå óïðàâë³ííÿ.
Íàâ÷àííÿ êë³ºíò³â

Ê³ëüê³ñòü ïðîäóêò³â çà ñåãìåíòàìè.
Ê³ëüê³ñòü ñï³ëüíèõ óãîä ç îáñëóãîâóâàííÿ

Íàâ÷àííÿ ³
çðîñòàííÿ

Êîìïåòåíö³ÿ
Ðîçâèòîê ñòðàòåã³÷íî¿ êîìïåòåíö³¿.
Çàëó÷åííÿ òà óòðèìàííÿ ïðîôåñ³îíàë³â

Ëþäñüêèé êàï³òàë.
Êîåô³ö³ºíò ñòàá³ëüíîñò³ êàäð³â

²íôîðìàö³ÿ
Ðîçâèòîê ñòðàòåã³÷íîãî ïîðòôåëþ CRM.
Çá³ëüøåííÿ îáì³íó çíàííÿì

Ãîòîâí³ñòü äî âèêîðèñòàííÿ ïîðòôåëþ.
Ê³ëüê³ñòü êë³ºíò³â, ùî áåðóòü ó÷àñòü ó ñèñòåì³
óïðàâë³ííÿ çíàííÿì

Êë³ìàò
Ñòâîðåííÿ êóëüòóðè, îð³ºíòîâàíî¿ íà êë³ºíòà.
Ïîºäíàííÿ îñîáèñòèõ ö³ëåé

Îïèòóâàííÿ êë³ºíò³â.
Îïèòóâàííÿ ñï³âðîá³òíèê³â
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ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè. Âàð òî çàó âà æè òè, ùî êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà í³ñòü

º êîì ïëåêñ íèì ÿê³ñ íèì ïî êàç íè êîì, òî ìó éî ãî ñêëàä íî ³í òåð -

ïðå òó âà òè ³ ðî áè òè âèñ íîâ êè ïðî õà ðàê òåð éî ãî çì³í. Àëå çà

óìî âè òðàí ñôîð ìà ö³¿ ÿê³ñ íèõ ïî êàç íè ê³â ó ê³ëü ê³ñ í³ ç'ÿâ ëÿºòü ñÿ

ìî æëè â³ñòü ÿê ñï³â ñòà âëåí íÿ äà íèõ, òàê ³ âè êî ðè ñòàí íÿ ïðàê -

òè÷ íî íåîá ìå æå íî ãî ³í ñòðó ìåí òà ð³þ äëÿ ¿õ àíà ë³ çó.

Äëÿ àíà ë³ çó îñ íîâ íèõ ïðèí öè ï³â óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè -

íà ìè ç êë³ ºí òà ìè Ð. Êà ïëà íîì òà Ä. Íîð òî íîì áó ëà âè êî ðè ñòà -

íà Ñè ñòå ìà çáà ëàí ñî âà íèõ ïî êàç íè ê³â. Óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä -

íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè ñêëà äà ºòü ñÿ ³ç íà ñòóï íèõ ñêëà äî âèõ –

â³ä á³ð êë³ ºí ò³â, çà ëó ÷åí íÿ, óòðè ìàí íÿ òà âè ðî ùó âàí íÿ, êî æåí ç

ÿêèõ, ÿê ùî âî íè ñòðà òå ã³÷ íî ³í òå ãðî âà í³, ìàê ñè ì³ çó þòü âàð ò³ñòü

êë³ ºí òà. Îä íàê ïðè ôîð ìó ëþ âàí í³ áóäü–ÿêî¿ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ

âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè îð ãà í³ çà ö³¿ íåîáõ³ä íî ðîç ãëÿ -

äà òè êî æåí ïðî öåñ ³í äè â³ äó àëü íî, ùî õà ðàê òå ðè çóº òà áëèöÿ.

Òà êèì ÷è íîì, íå ìîæ íà ïå ðå á³ëü øè òè âà æëè â³ñòü ïðî ôå ñ³é íî

ðîç ðî áëå íî¿ ³í ôîð ìà ö³é íî¿ ñè ñòå ìè ïðè âïðî âà äæåí í³ êë³ ºíò–îð³ -

ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿ íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³, ÿêà á äà ëà çìî ãó ê³ëü ê³ñ íî îö³ -

íþ âà òè âñ³ çì³ íè. ²ñ íóº ö³ ëèé êîì ïëåêñ âè ìîã ùî äî ïðî ãðàì íî ãî

çà áåç ïå ÷åí íÿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè, à ñà ìå

ùî äî: ³í òå ãðà ö³¿ òà ï³ä êëþ ÷åí íÿ; îá ðîá êè äà íèõ ³ ïðî äóê òèâ íî ñò³;

áåç ïå÷ íî ñò³ ³ äî ñòó ïó; ôîð ìó âàí íÿ çâ³ò íî ñò³; çðó÷ íî ñò³ ó âè êî ðè -

ñòàí í³; âè êî íàí íÿ ôóíê ö³é; ðî áî òè ñè ñòå ìè; äî ñòóï íî ñò³.

Ñë³ä çàç íà ÷è òè, ùî âïðî âà äæåí íÿ ï³ä ïðè ºì ñòâà ìè ³í ôîð ìà -

ö³é íèõ òåõ íî ëî ã³é ç ìå òîþ ïî êðà ùåí íÿ âçà º ìî â³ä íî ñèí ³ç ñâî ¿ -

ìè êë³ ºí òà ìè, ÿê ïðà âè ëî, çà ê³í ÷ó âà ëî ñÿ çâè ÷àé íè ìè òåõ í³÷ íè -

ìè ä³ÿ ìè – ñêëà äàí íÿì åëåê òðîí íî¿ áà çè äà íèõ ³ àâ òî ìà òè çà -

ö³ºþ ôîð ìà ë³ çî âà íèõ ïðî öå ñ³â, òà êèõ ÿê, íà ïðè êëàä, ïðÿ ì³ àä ðå -

ñí³ ðîç ñèë êè ðå êëà ìíî¿ ³í ôîð ìà ö³¿. Íåîáõ³ä íî â³ä ì³ òè òè, ùî

á³ëü ø³ñòü ÿê çà ðó á³æ íèõ, òàê ³ â³ò ÷èç íÿ íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ áó ëè ðîç -

÷à ðî âà í³ ðå çóëü òà òà ìè â³ä âïðî âà äæåí íÿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî -

â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè, îñ ê³ëü êè íå áó ëî äî ñÿã íó òî ñòðà òå ã³÷ -

íèõ ö³ ëåé, òà êèõ ÿê ï³ äâè ùåí íÿ êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³, äè ôå -

ðåí ö³ àö³ÿ, ï³ äâè ùåí íÿ äî õîä íî ñò³ òà á³ëüø âè ñî êèé ñòó ï³íü

ëîÿëü íî ñò³ êë³ ºí òà. Äëÿ öüî ãî íåîáõ³ä íî âè êî ðè ñòî âó âà òè çîâ ñ³ì

³í øèé ï³ä õ³ä, ïðè ÿêî ìó êë³ ºíò çíà õî äèòü ñÿ â öåí òð³ óâà ãè. Öå

ïðèç âî äèòü äî ï³ äâè ùåí íÿ ö³í íî ñò³ êë³ ºí ò³â, ³ ñà ìå öå áó äå âïëè -

âà òè íà ï³ äâè ùåí íÿ ¿õ íüî¿ ëîÿëü íî ñò³ äî ï³ä ïðè ºì ñòâà ³, â ï³ä -

ñóì êó, íà îò ðè ìà íèé â³ä íèõ äî õ³ä.

Òî ìó çà îñòàí í³ ê³ëü êà ðî ê³â ç'ÿâè ëî ñÿ òà êå íî âå ïî íÿò òÿ, ÿê

óïðà âë³í íÿ äîñ â³ äîì êë³ ºí òà, ÿêå ´ðóí òó ºòü ñÿ íà îï òè ì³ çà ö³¿ òà

ïå ðå äà ÷³ ö³í íî ãî äîñ â³ äó êë³ ºí òó. Óïðà âë³í íÿ äîñ â³ äîì êë³ ºí òà

ïðî ÿâëÿº çà ö³ êàâ ëå í³ñòü ó âñ³õ ïðî ÿâàõ âçàº ìî ä³¿ ç êë³ ºí òîì, à

íå ëè øå òèõ, ùî ôîð ìà ë³ çî âà í³ â ñè ñòå ìàõ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî -

â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè, âî íî ñòîñ óºòü ñÿ ñïðèé íÿò òÿ ï³ä ïðè -

ºì ñòâîì ö³í íî ñò³ ñà ìî ãî êë³ ºí òà. 

Ðå çóëü òà òîì óñ ï³ø íî¿ ðå à ë³ çà ö³¿ CRM–³í³ ö³à òèâ äëÿ ï³ä ïðè -

ºìñòâ, ùî âïðî âà äæó þòü êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íó ñòðà òå ã³þ, âè ñòó -

ïàº ¿õ íÿ çìî ãà ðå àëü íî ãî âïëè âó íà åìî ö³¿ ñïî æè âà ÷³â.

Âàð òî çàó âà æè òè, ùî óïðà âë³í íÿ äîñ â³ äîì êë³ ºí ò³â ìàº ñòà òè

÷à ñòè íîþ ïîâ íî¿ ìå òî äî ëî ã³¿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç

êë³ ºí òà ìè, òîá òî ò³ ºþ ÷à ñòè íîþ, ÿêà ìàº íàç âó «ä³ ëî âà ñòðà òå -

ã³ÿ». Ìîæ íà çðî áè òè âèñ íî âîê, ùî ïî êóï ö³ âèç íà ÷à þòü ÿê³ñòü

âçàº ìî ä³¿ ç ï³ä ïðè ºì ñòâîì íå ìåíø âà æëè âèì äëÿ ¿õ íüî¿ ëîÿëü -

íî ñò³, í³æ ñà ì³ ïðèä áà í³ òî âà ðè ÷è ïî ñëó ãè.

Îñ ê³ëü êè ó âè ùå çàç íà ÷å íèõ ïðî öå ñàõ â³ä áó âàºòü ñÿ ñï³ë êó -

âàí íÿ ç êë³ ºí òîì, âè íè êàº âà æëè âå ïî íÿò òÿ «êà íàë âçàº ìî ä³¿» –

çà ñ³á êî ìó í³ êà ö³¿ òà îá ì³ íó ³í ôîð ìà ö³ºþ, ³ ÿê³ñ íà ðå à ë³ çà ö³ÿ á³ç -

íåñ–ïðî öå ñ³â CRM ´ðóí òó ºòü ñÿ íà âè êî ðè ñòàí í³ àâ òî ìà òè çî âà -

íî¿ ñè ñòå ìè, ùî ³í òå ãðóº â ñî á³ â³ä ïî â³ä í³ ôóíê ö³¿ òà êà íà ëè âçàº -

ìî ä³¿. Òà êèì ÷è íîì, çàâ äàí íÿì CRM–ñè ñòå ìè âè ñòó ïàº àâ òî -

ìà òè çà ö³ÿ ïðî öå ñ³â âè ð³ øåí íÿ çà äà÷ ìàð êå òèí ãó, ïðî äà æ³â ³ ï³ä -

òðèì êè ³ îá ñëó ãî âó âàí íÿ êë³ ºí ò³â çà âñ³ ìà êà íà ëà ìè âçàº ìî ä³¿.

Â³ò ÷èç íÿ í³ òà ³íî çåì í³ íàó êîâ ö³ âè ä³ ëÿ þòü òà ê³ òðè îñ íîâ í³ êà -

íà ëè âçàº ìî ä³¿ ç êë³ ºí òà ìè:

– îñî áè ñòå ñï³ë êó âàí íÿ, ÿêå âè êî ðè ñòî âó ºòü ñÿ êå ð³â íè êà ìè

ï³ä ïðè ºìñòâ ëè øå ç äó æå âà æëè âè ìè êë³ ºí òà ìè;

– âåá–êà íàë, ïî øè ðå íèé äëÿ êîí òàê ò³â ç ö³ ëüî âîþ àó äè òî ð³ -

ºþ, ùî âè ñòó ïàº â ÿêî ñò³ ìà ñî âèõ êë³ ºí ò³â, à òà êîæ äëÿ ñï³â ïðà -

ö³ ó Â2Â–ñåê òî ð³;

– öåíòð âçàº ìî ä³¿, ùî ïå ðåä áà ÷àº äëÿ êîí òàê ò³â ç êë³ ºí òà ìè

âè êî ðè ñòàí íÿ òå ëå ôîí íî ãî çâ'ÿç êó, à òà êîæ åëåê òðîí íî¿ ïî øòè

òà ôàê ñè ì³ëü íî ãî çâ'ÿç êó òî ùî.

Äëÿ åôåê òèâ íî¿ ðî áî òè ç êë³ ºí òà ìè íåîáõ³ä íî, ùîá ó îïå ðà òîð -

ñü êî ìó öåí òð³ ³ñ íó âàâ ºäè íèé ïóë ³í ôîð ìà ö³¿, äî ÿêî ãî ìîæ íà áó ëî

á çä³é ñíþ âà òè äî ñòóï çà àê òó àëü íè ìè äà íè ìè òà ô³ê ñà ö³þ íî âèõ

äà íèõ ï³ä ÷àñ ðî áî òè çà áóäü–ÿêèì ³ç êà íà ë³â âçàº ìî ä³¿. Âà æëè âî

â³ä ì³ òè òè, ùî íå óç ãî äæå í³ñòü ð³ç íèõ êà íà ë³â âè ñòó ïàº îä í³ ºþ ç

íàé àê òó àëü í³ øèõ ïðî áëåì îð ãà í³ çà ö³¿ âçàº ìî ä³¿ ç êë³ ºí òà ìè äëÿ

áà ãàòüîõ ï³ä ïðè ºìñòâ ìå áëå âî¿ ãà ëó ç³. Äëÿ âè ð³ øåí íÿ ö³ º¿ ïðî áëå -

ìè âàð òî ñêî ðè ñòà òè ñÿ ïåð ñî íà ë³ çî âà íèì ï³ä õî äîì.

Ó çà ãàëü íèõ ðè ñàõ ïåð ñî íà ë³ çî âà íèé ï³ä õ³ä äî ìàð êå òèí ãó

ìîæ íà îïè ñà òè ó âè ãëÿ ä³ òà êî¿ ïî ñë³ äîâ íî ñò³ êðî ê³â:

– âèî êðå ìëåí íÿ ïåðñ ïåê òèâ íèõ êë³ ºí ò³â øëÿ õîì ñåã ìåí òà ö³¿

êë³ ºíò ñü êî¿ áà çè;

– àäàï òà ö³ÿ òî âà ð³â ³ ïî ñëóã ç óðàõ óâàí íÿì ¿õ ³í äè â³ äó àëü íèõ

âïî äî áàíü ³ ðîç ðîá êà íà ö³ ëå íèõ ìàð êå òèí ãî âèõ ïðî ãðàì;

– îð ãà í³ çà ö³ÿ âçàº ìî ä³¿ ç êîæ íèì êë³ ºí òîì ç âè êî ðè ñòàí íÿì

åôåê òèâ íèõ äëÿ ðî áî òè ñà ìå ç íèì ³í ôîð ìà ö³é íèõ êà íà ë³â;

– àíà ë³ç â³ä ãó ê³â òà åôåê òèâ íî ñò³ êàì ïà í³é ç ìå òîþ êî ðå ãó -

âàí íÿ ìàð êå òèí ãî âî¿ ïî ë³ òè êè ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Òà êèì ÷è íîì, äà íèé ïðî öåñ º öè êë³÷ íèì: â³í ïî ÷è íà ºòü ñÿ ³ çà -

ê³í ÷ó ºòü ñÿ åòà ïà ìè àíà ë³ çó.

Òà êîæ îä íèì ³ç êëþ ÷î âèõ ôàê òî ð³â óñ ï³õó âïðî âà äæåí íÿ

CRM–ñè ñòå ìè âè ñòó ïàº íà ÿâ í³ñòü ñòðà òå ã³¿ âçà º ìî â³ä íî ñèí ç êë³ -

ºí òà ìè, óç ãî äæå íî¿ ³ç çà ãàëü íîþ ñòðà òå ã³ ºþ ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Ó çâ'ÿç êó ³ç öèì êîí öåï ö³ÿ CRM ÿê òåõ í³÷ íî¿ ñè ñòå ìè çàë åæèòü â³ä

êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî¿ ñòðà òå ã³¿ ï³ä ïðè ºì ñòâà. Î÷å âèä íî, ùî îñ íîâ -

íà ÷à ñòè íà êîí òàê ò³â êë³ ºí ò³â ç ï³ä ïðè ºì ñòâîì çä³é ñíþ ºòü ñÿ ñà ìå

÷å ðåç îïå ðà ö³é íèé ïåð ñî íàë – ïðî äàâ ö³â, ñï³ âðî á³ò íè ê³â call–öåí -

òð³â, ïðà ö³â íè ê³â ñåð â³ñ íèõ ñëóæá. Òî ìó ïî ñòàº ïè òàº ïè òàí íÿ

íåîáõ³ä íî ñò³ äî âå äåí íÿ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç

êë³ ºí òà ìè äî âñ³õ ñï³ âðî á³ò íè ê³â ï³ä ïðè ºì ñòâà. Ïî áó äó âà òè ëîÿëü -

í³ äîâ ãîñ òðî êî â³ â³ä íî ñè íè ³ç ñïî æè âà ÷à ìè ³ êë³ ºí òà ìè ìî æëè âî

ëè øå çà óìî âè ³ñ íó âàí íÿ òà êèõ â³ä íî ñèí ³ç ñï³ âðî á³ò íè êà ìè. Íå

ìîæ íà îìè íó òè óâà ãîþ âíó òð³ø í³é ìàð êå òèíã íà ï³ä ïðè ºì ñòâ³.

98 Ôîðìóâàííÿ ðèíêîâèõ â³äíîñèí â Óêðà¿í³ ¹ 8 (123)/2011



ÅÊÎÍÎÌ²×Í² ÏÐÎÁËÅÌÈ ÐÎÇÂÈÒÊÓ ÃÀËÓÇÅÉ ÒÀ ÂÈÄ²Â ÅÊÎÍÎÌ²×ÍÎ¯ Ä²ßËÜÍÎÑÒ²

Âíó òð³ø í³é ìàð êå òèíã ìîæ íà âèç íà ÷è òè ÿê ìàð êå òèí ãî âó ä³ÿëü -

í³ñòü ç äîñ ë³ äæåí íÿ ³ ðîç ðîá êè íà ïðÿ ì³â åôåê òèâ íî¿ ðî áî òè ï³ä -

ïðè ºì ñòâà, ñïðÿ ìî âà íî¿ íà äî ñÿ ãíåí íÿ íàé âè ùèõ ðå çóëü òà ò³â,

çà äî âî ëåí íÿ ïî òðåá ïî êóï ö³â ³ á³ëü øî¿ ïðè áóò êî âî ñò³ çà ðà õó íîê

âíó òð³ø íüî ãî ïî òåí ö³à ëó ï³ä ïðè ºì ñòâà. Äî ìå òî ä³â âíó òð³ø íüî ãî

ìàð êå òèí ãó ìîæ íà â³ä íå ñòè òà ê³: ôîð ìó âàí íÿ ðà ö³î íàëü íî¿ îð ãà -

í³ çà ö³é íî¿ êóëü òó ðè; ï³ä á³ð, ï³ä ãî òîâ êà ïåð ñî íà ëó; ïî øè ðåí íÿ íàé -

âà æëè â³ øî¿ ³í ôîð ìà ö³¿ ñå ðåä ïåð ñî íà ëó.

Ìå íåä æìåíò ï³ä ïðè ºì ñòâà ìàº ðîç ãëÿ äà òè ñâî ¿õ ñï³ âðî á³ò íè -

ê³â ÿê âíó òð³ø í³õ êë³ ºí ò³â. Ïðî öåñ ¿õ íüî¿ íàé á³ëüø åôåê òèâ íî¿

ìî òè âà ö³¿ âè ñòó ïàº ïðåä ìå òîì âíó òð³ø íüî ãî ìàð êå òèí ãó. Çíà -

÷åí íÿ êîí òàêò íî ãî ïåð ñî íà ëó îñòàí í³ì ÷à ñîì çðîñ òàº.

Âèñ íîâ êè

Òà êèì ÷è íîì, ìîæ íà ä³é òè âèñ íîâ êó, ùî ïî áó äî âà êë³ ºíò–îð³ -

ºí òî âà íî¿ ñè ñòå ìè óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè

ñòîñ óºòü ñÿ âñ³õ ï³ä ñè ñòåì óïðà âë³í íÿ ï³ä ïðè ºì ñòâîì, òîá òî ìå -

õà í³ç ìè óïðà âë³í íÿ, ñòðóê òó ðó óïðà âë³í íÿ, ïðî öåñ óïðà âë³í íÿ,

ìå õà í³ç ìè ðî çâèò êó òî ùî. Òî ìó ìå òà êë³ ºíò–îð³ ºí òî âà íî ãî á³ç -

íå ñó ïî ëÿ ãàº ó ïî áó äî â³ ïåð ñî íàëü íèõ âçà º ìî â³ä íî ñèí ç êë³ ºí -

òîì, íå çàë åæ íî â³ä òî ãî, ÿêó ïîñà äó çàé ìàº ñï³ âðî á³ò íèê ï³ä ïðè -

ºì ñòâà, â ÿêî ìó â³ä ä³ ë³ â³í ïðàö þº.

Ó ö³ ëî ìó ìîæ íà çàç íà ÷è òè, ùî íà ñüî ãîä í³ ðîç ïî ÷àâ ñÿ ÷åð ãî -

âèé öèêë ðî çâèò êó óÿâ ëåíü ïðî ìå òî äè âçàº ìî ä³¿ ç êë³ ºí òà ìè.

Ðå çóëü òà òîì óñ ï³ø íî¿ ðå à ë³ çà ö³¿ ñòðà òå ã³¿ óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä -

íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè äëÿ ï³ä ïðè ºìñòâ âè ñòó ïàº ¿õ íÿ çìî ãà ðå -

àëü íî ãî âïëè âó íà åìî ö³¿ ñïî æè âà ÷³â.

Ñë³ä çàó âà æè òè, ùî åêî íî ì³ êà ðîç âè âàºòü ñÿ øâèä øå, í³æ

óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç êë³ ºí òà ìè àáî óïðà âë³í íÿ ¿õ -

í³ì äîñ â³ äîì. Ñâ³ òî â³ êî ìåð ö³é í³ çâ'ÿç êè çà ðàç çíà õî äÿòü ñÿ íà

ñòà ä³¿ ôîð ìó âàí íÿ íî âî¿ åêî ñè ñòå ìè, äå âñå á³ëü øó âëà äó ³

ñòó ï³íü óïðà âë³í íÿ âè ðîá íè êà ìè ³ ïî ñòà ÷àëü íè êà ìè îò ðè ìóº

ñà ìå êë³ ºíò.
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òà åôåê òèâ íî ñò³ ñè ñòå ìè âíó òð³ø íüî ãî êîí òðî ëþ.

Êëþ ÷î â³ ñëî âà: àó äèò, âíó òð³ø í³é êîí òðîëü, êîí òðîëü í³

ïðî öå äó ðè, ìî äåëü CO SO, ìî í³ òî ðèíã, ðè çèê.

Èñ ñëå äó þò ñÿ êîí öåï òó àëü íûå îñ íî âû îð ãà íè çà öèè ñè -

ñòå ìû îðè åí òè ðî âàí íî ãî íà ðèñê âíó òðåí íå ãî êîí òðî ëÿ,

ðàñ ñìà òðè âà åò ñÿ ìî äåëü CO SO, äå òà ëè çè ðó åò ñÿ ïðî öåññ

ñîç äà íèÿ êîí òðîëü íîé ïðî öå äó ðû, îïðå äå ëÿ þò ñÿ êðè òå ðèè

îáåñ ïå ÷å íèÿ àäå êâàò íî ñòè è ýô ôåê òèâ íî ñòè ñè ñòå ìû âíó -

òðåí íå ãî êîí òðî ëÿ.

Êëþ ÷å âûå ñëî âà: àó äèò, âíó òðåí íèé êîí òðîëü, êîí -

òðîëü íûå ïðî öå äó ðû, ìî äåëü CO SO, ìî íè òî ðèíã, ðèñê.

Con ce ptu al foun da tions of the risk–ba sed in ter nal con trol

sy stem or ga ni za tion is in ves ti ga ted, the mo del of CO SO is con -

si de red, con trol pro cess pro ce du res is de ta i led, the cri te ria of

adequa cy and ef fec ti ven ess of in ter nal con trol are de ter mi ned.

Ke ywords: au dit, in ter nal con trol, con trol pro ce du res, the

CO SO mo del, mo ni to ring, risk.

Ïî ñòà íîâ êà ïðî áëå ìè. Ó ñó ÷à ñí³é åêî íî ì³ ö³ àê òó àëü íè ìè º

íå ëè øå ïðî öå ñè âè ðîá íèö òâà òà îá³ ãó, à é ïè òàí íÿ îð ãà í³ çà ö³¿ òà

óïðà âë³í íÿ. Ó çâ'ÿç êó ç öèì ñóò òº âî ãî çíà ÷åí íÿ íà áó âàº ôîð ìó -

âàí íÿ ñè ñòå ìè âíó òð³ø íüî ãî êîí òðî ëþ, íà ÿâ í³ñòü ÿêî¿ ó ñôå ð³

âè ðîá íèö òâà òà íà äàí íÿ ïî ñëóã ðîç ãëÿ äà ºòü ñÿ ÿê íåîáõ³ä íèé

àò ðè áóò ïðè íà ëåæ íî ñò³ äî öè â³ ë³ çî âà íî ãî ñï³â òî âà ðè ñòâà. Êîí -

òðîëü º ñêëàä íîþ ³ áà ãà òî ãðàí íîþ êà òå ãî ð³ ºþ. ×å ðåç ðîç ìà ¿ò òÿ

ôîðì ³ ñôåð âè êî ðè ñòàí íÿ ï³ä õî äè äî éî ãî âèç íà ÷åí íÿ øâèä øå

â³ äîá ðà æà þòü ïî ãëÿ äè ïðåä ñòàâ íè ê³â ð³ç íèõ íà ïðÿì ê³â (ô³ ëî -

ñîô ñü êèõ, óïðà âë³íñü êèõ, åêî íî ì³÷ íèõ, ïðà âî âèõ òà ³í.), àí³æ

ïðà ãíåí íÿ íà äà òè ºäè íå óí³ âåð ñàëü íå ïî íÿò òÿ.

Êîí öåï òó àëü íî íî âèé ï³ä õ³ä äî âè ð³ øåí íÿ ïè òàí íÿ îð ãà í³ çà ö³¿

âíó òð³ø íüî ãî êîí òðî ëþ áó ëî çà ïðî ïî íî âà íî ì³æ íà ðîä íè ìè

ôà õ³â öÿ ìè ó ñôå ð³ áóõ ãàë òåð ñü êî ãî îáë³ êó òà àó äè òó íà ïðè ê³í ö³

ÕÕ ñòî ë³ò òÿ. Îñî áëè â³ñòü òà êî ãî ï³ä õî äó ïî ëÿ ãàº ó ïî áó äî â³ ñè -

ñòå ìè îð³ ºí òî âà íî ãî íà ðè çè êè âíó òð³ø íüî ãî êîí òðî ëþ, ùî áó -

ëî ñïðè ÷è íå íî çðîñ òàþ ÷è ìè â³ä ãî ëî ñà ìè êîð ïî ðà òèâ íèõ ñêàí -

Â.Ï. ÁÅËßÊÎÂÀ,
àñï³ðàíòêà, Êè¿âñüêèé íàö³îíàëüíèé òîðãîâåëüíî–åêîíîì³÷íèé óí³âåðñèòåò

Îðãàí³çàö³ÿ ñèñòåìè ðèçèê–îð³ºíòîâàíîãî
âíóòð³øíüîãî êîíòðîëþ


