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oxapaktepuzoBane MoHATTS CRM - crparerii Ta ii 3B’sI3Ky 13 CTpaTeri€l0 MisIbHOCTI
HiANPUEMCTBA.

B aHamiTuyHOMY PO31UII HAMU AOCIIKEHO 0c00aMBOCTI (yHKUIOHYBaHHS TOB
“Exo-Cdepa”, BU3HAUCHO TEHJIEHIIII TEXHIKO-€KOHOMIYHMX MOKa3HUKIB Ta MOKA3HUKIB
¢dinancoBoro crany. OcoOnuBa yBara Oyna HpuaUIeHa YHPaBIiHHIO BIJIHOCMHAMHU 3
KJIIEHTaMHU.
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KJIIEHTIB);

- muHamiyHicTh cTparerii CRM mis TOB “Exo-Cdepa” (BpaxyBaHHS JKUTTEBOTO
UKy TIIPUEMCTBA, TOCTIMHUN aHami3 e€(eKTUBHOCTI POOOTH 3 JaHWUMHU, MEPErysij
MojieJiel MOBeAIHKU Ta 1HGOpMaIlli PO KIIEHTIB, TOLIO).

« » 202 p.

nigmuc ta ILLB.
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BCTYII

Konmchr xommaHisi MOTJIa CTaTH PUHKOBUM JIIEPOM JIMIIE 3aBISKU 3yCHILUISIM Ha
MOJIMIICHHS BUPOOHUIITBA 1 SIKOCTI MPOAYKTY. Uepe3 HaJMipHE epeBaHTAXKCHHS PUHKY,
BHCOKY KOHKYPEHIIiIO0 i MakCHMaJbHE 3a/JI0BOJICHHS CIIOKMBa4YiB OyIyTh CTBOPIOBATUCS
HOBI Ta HOBI mpoOnemu. IIg cuTyaiiss MOpPoIKye HOBI HUISIXM J0 YAOCKOHAJICHHS.
Toprisis He nuIIe AOCTIIKY€E TOTPEOU PUHKY, alle 1 HAMara€ThCsli BUBHAYUTH MOTPeOU
KOYKHOTO KJIIEHTA, HOr0 0COOMCTI MepeBaru, noTpedu y ToBapax Ta Mmociayrax.

3rilH0 3 AaHANTHYHUMHU JOCHIHKCHHSAMH, OLIBIIICTH MpOOJIeM, 3 SKHMH
CTUKAIOThCSl BIACHUKM Oi3Hecy, Bupimyroud 3ampoBaautu CRM, moB’szani 3
HEeNpaBUJIbHUM BHOOPOM MEHemKepamMu OI3HECy Ta BIAJLIaMHU MPOJAXKiB, CTpaTerii
pobotu 3 KimieHTaMu. ToXX y OLIBIIOCTI BUMNAJAKIB, KOJM Tporpama He 30UIbIIye
npuOyTOK KOMIIaHii, J1iiep BUKOPUCTOBYE HelpaBuiibHy crparterito CRM.

Came nousarts CRM 3’4BWIIOCH B MPAKTULl YKPAaiHCHKUX MIANPUEMCTB HE TaK
JaBHO, a IPUHIILIO 0 HAC 13 KpaiH 3apyOikxks. OJHaK, OCTaHHIM YacOM MOIYJISAPHICTh
TaKUX CUCTEM Ta KJIIEHTO OPIEHTOBAHOTO YIIPABIIHHSA B IIJIOMY CTa01JIbLHO 3pOCTAE.

CRM 3HaxoAauThCsl HA CTUKY MEHEIKMEHTY Ta MapKETHUHTY, a YHCIIO HayKOBIIIB,
[0 JIOCJIIJKYBaTH KJIIEHTO OPI€EHTOBAHE YIPABIIHHS MOXHA TMOMOBHUTU MPI3BUINAMHU
MpaKTUKIB, SKI noyanu mnpautoBatd B cdept [T TexHonorid, crTanv yCHIIIHUMH
po3pobnukamu  CRM-cuctem. IluTaHHSMH BH3HAYEHHS CYTHOCTI  YIpaBIIiHHA
BIJIHOCMHAMU 3 KJIIEHTaMU 3aiiMajIuCh TaKOXK Taki HaykoBIi, sik JI. beppi, H. 'ecenera,
I1. I'pinGepra, I1. pyxepa, X. [0parima, C. Kima, X. Morau, Ta iH.

AKTyanpHICTh TEMAaTUKH J03BOJIMJIA BU3HAYUTH METY AOCIIPKEHHS TUIUIOMHOI
poOoTu 0OakanaBpa — pO3DISA TEOPETUYHUX Ta MPAKTUUHUX OCHOB 3 PO3POOKHU
peanizanii CRM cTparerii sk CTapTOBOTO €JIEMEHTY YIpPABIIHHS BIIHOCHHAMH 3
KJIIEHTAMHU.

B po6oTi nocTaBieH1 HACTYIHI 3aBAAHHS:
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- oxapakrtepusyBatu cyTHicTb CRM Tta monstts CRM cucremu, 3aBmaHHs, sKi
BOHA BUPIIIYE, IEpPEeBaru 3aCTOCYBaHHS Jyisl O13HECY;

- BU3HAYUTH TOHATTA Ta poib CRM-cTparerii B IisSIBHOCTI MiANPUEMCTBA,
PO3TIISIHYTH NMPUKJIAAN TaKUX CTPATETiH;

- OXapakTepu3yBaTH TMOHATTS KIIOUOBUX (PaKTOPIB yCHIXy Ta iX 3HAYCHHs MpU
po3po6ui CRM cTparerii ninpueMcTBa;

- npoanamizyBaru AisibHICTE TOB “Exo-Cdepa” 3 mo3uliii nepcrnekTuB po3BUTKY;

- oniinuTU podory 3 kiientamu TOB “Exo-Cdepa”, Bu3HauuT dakropu ycmixy;

- pO3pOOUTH TEepeNiK PEeKOMEH ALl M0 YIOCKOHAJICHHIO MPOLecy po3poOKu Ta
peanizamii CRM crparerii mo po6orti 3 kieatamu TOB “Exo-Cdepa”.

[Ipn HamucaHHI TEOPETUYHOI YACTMHH BUKOPHCTOBYBAIHMCH 1H(OpMaIliitHi
JDKepelia 3 EJEKTPOHHUX pecypciB, CTarTi, MoHorpadii, MOCIOHHMKH, aHaJTITUYHI
nocnimkenHs. [Ipy HanmucaHHI aHATITUYHOTO PO3ALTY, HAMH BUKOPHUCTOBYBAJINCH JIaHI
¢d1HaHCOBO1 3BITHOCTI ToBapucTBa 3a 2020-2022 pokwu, iHpopmalis 3 odiliitHOro caiTy
HIIIPUEMCTBA, JaHI CUCTEMU 3aKyMiBeNib Prozorro.

[ndopmartis HamizyBalach METOJAaMHU y3arajbHEHHs, CUCTeMaTH3allii, BUIAICHHS

3aKOHOMIPHOCTEH.
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1 TEOPETUKO-METOJAWYHI OCHOBHU PO3POBKU TA PEAJII3ALIIL CRM-
CTPATEI'I NIAMMPUEMCTBA

1.1 Ilonsaittss CRM, BiaMiHHI pucH, 3aBIaHHs

Cepen OaraTbOX KOMIIAHIA JeAayi OLIblIe yBard HANpaBICHO Ha NOTpeOHn
nokytiB. [TocTiiiHI KITIEHTH BiA3HAYAIOTHCS OLIBIION KYMiBEJIbHOI MOTYKHOCTI, IO
BiJI0Opaxkae po3Mmip 1 HiHHICTH 00ropTku. Mak - KiHci 10BIB, 110 MOCTIMHUI Kynelb Aae
B/BIYl OLJIbIIIE BaJIOBOTO MPHUOYTKY, HiK HOBI KiieHTH [42]. TlocTiiiHi KiIieHTH OepyTh
y4acTh Y CTBOPEHHI MO3UTHUBHOTO CHPHUHHSATTS KOMIIaHIi Ha PUHKY 1 JIy’)KE€ BaXKIIUBO,
11100 KOMIIaHii Maju 3MOTYy MOJIIMIIKIN 3B’ 130K 3 MOCTIMHUMU KJIIEHTaMHU.

Ile Bumarae, mo06 cHoXxuBa4yl HE JUIIE KyMyBajdd MPOAYKIIIIO, 3alliIKaBUBIINCH
ACOPTUMEHTOM, ajieé TAaKOK Ha JIOBIO CTaJM CHOPIAHEHHI 3 (IpMOI0, CTABIIU ii BIpHUM
nokymnieM. OcHOBO 1HX 11e# € konuenuis CRM.

Acnexktu CRM, MOoXxHa cka3aru, JiekaTh Ha CTUKY MEHEJKMEHTY Ta MapKETHUHTY.
Cepen HayKOBIIIB, $IKi JOCIIDKYBIM KIIEHTOOPIEHTOBAHUM MApPKETHUHT, MOXKEMO
nazBatu P. Ceidra, [I. Aunepcona, K. Keppa, /1. [eiiBica, H. Padena, bi. bpenmiepa, /1.
Vinesimca, E. boun Ta Gararbox iHmmx. [Hbopmariitny cropony CRM Bupuamu E.
Hixtenp, X. Xepuired Ta iH. B Ouibmiocti, nmpoOiemMu B3aeMOil MIAMPUEMCTBA 3
KIieHTaMu 3a gonomoror IC po3pobrieHi 3axiqHUMU €KOHOMICTaMH. Tak, MpaKkTUYHI
acriekTu 3actocyBaHHs 1H(opmaniiHux CRM-TexHONOrd 3HAWNUIM BIIOOPAKEHHS B
npausx JI. beppi, H. T'ecenesa, I1. I'pinGepra, I1. dpykepa, X. I6parima, C. Kima, X.
Morau, Ta 1H.

Posrnsinemo norsigu Ha CRM 1 momisiin iHIIMX HAYKOBIIIB, K1 BOAYaIu IIHHICTh

B TaKOMY BHII yrpaBiiHHs (TaOmwmist 1.1).



Taomuis 1.1 — [omaau va CRM

ABTOp TITyMau€HHS

[Tornsiau Ha TiymaueHHss CRM, okpecieHHs Horo
3HAYEHHS

1

2

[Ton I'pinbepr [43]

MapxkeTuHr crae 0111 €PEKTUBHUM, KOJIU (pipMu
posropratrote CRM 3aBasiku BUCOKOAETANIbHIN 1HPOpMALIi
PO KJIEHTIB, 310paHii mix yac B3aemonii. Lls inpopmariis
Jla€ 3MOT'y MPOTHO3YBAaTH MPUMHATTS PIllIEHb KIIIEHTAMH,
10 MIEPETBOPIOETHCS HA OUIbII e(PEKTUBHI Ta
MepcoHaIi30BaH1 MApKETUHIOBl KaMIIaHii IJIs YCIIITHUX
KOMIIaH1i, 3 OUIBIIIMM BITUBOM Ha iXHI MPOIaXi Ta
pUOYTKOBICTh

Opyminr A. J1.[39]

OOcnyroByBaHHS Ta MIATPUMKA KJIIEHTIB € IIE OJIHIEIO
PUHKOBOIO (DYHKIIIETO, SIKA MIJJISATAa€ MOKPALICHHIO 32
nonomororo CRM, 3a0xouyroun murboke po3yMiHHS
MOTped CIOXKMBAYIB 1, OTKE, CTBOPIOIOYH Kpallll CIIoco0u
1X 3aJ0BOJIEHHA

Kpuzanosa A.,
I'amxanosa JI.,
HananvoBa M.[40]

CRM BkJIt04a€ He JuIIe NporpaMHe 3a0e3NeueHHs Yu
TEXHOJIOT11, a i CTpaTeriuHi 3HaHHS, 110 POOUTH HOTO
17100aJIBHUM PIIICHHSM JIJIs1 O17IBIIT TOYHOTO aHaJi3y
TaHWX 1 0TI €(heKTUBHHUX O13HEC-PiIlIeHb

Yeu I. Ta [Tonosuu K.
[38]

CRM - 1ie iHTerpais npouecis, JIOACHKOTO KamiTany Ta
TEXHOJIOT1H ISl HAMKPAILlOro pO3yMiHHS KIIIEHTIB
KOMIIaHI]i.

bpenmmoy 1 bpai [36]

CRM mniparse po3mupuTH 3HaHHS, TIOB’s13aH1 3 KJIIIEHTaMH,
a TaKOX 3a0X0UY€ ii e(eKTUBHE BUKOPUCTAHHS IS
KOHTPOJIIO 3 JJOCB1JIOM TMOKYIILIIB, 3pOCTAHHSIM JOXOIB 1
npuoOyTKoBOCTI. CRM TakoX po3MmisiiaeThbes K
MPUBUICHOBAaHUH TIX1 10 YIPaABIiHHA, CIIPSIMOBAaHUN Ha
BUSIBJICHHSI, 3QJTyYEHHS, TOJAIBIINIA PO3BUTOK 1
30epeKeHHsI YCIIITHUX BITHOCHH 3 KIJIIEHTAMU, B
KIHIIEBOMY M1JICYMKY CIIPSIMOBAaHUM Ha M1ABUIIICHHS

JOSIIBHOCTI MTPUOYTKOBUX KITIEHTIB

Ha  teopetmuHomy  piBHI  JOBOAUTHCS, 110  KOHIEIMIS  YNPaBIiHHS

B3aeMoBlAHOCHUHaMH 3 KileHTaMu (CRM) He MO)KHa OTOTOXKHIOBaTH 3 MAapKETHUHIOM
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BIJIHOCHH, XoO4ya O00’€KTOM WOro aHali3y € BIIHOCHHHW KOMIAHIi 3 KJIIEHTOM 3
ypaxyBaHHIM OPraHi3aliifHOTo 3a0e3meueHHS.

BigznaunMo, M0 KOHIIEMIiS yIpaBIiHHS B3a€EMOBITHOCHHAMH 3 KiIleHTaMu Oyra
po3pobieHa y OpUTAaHCHKO-aBTCPIMCHKOMY TMOSICHEHHI MAapKETHHT BIJHOCHH, SKUU
HATOJIONTY€E€ Ha BaXXJIMBOCTI OOCITYTOBYBaHHS KIII€HTIB Ta MOOYIOBI JOBTOCTPOKOBHUX 1
BUTITHUX BIJHOCUH, MPUAUISIOUA OCOOJMBY yBary TIHMTAHHIO KOHTPOJIIO SIKOCTI
NPOAYKIi, ika Oy/ie MpuitHATa 3aMOBHHUKOM [33].

[Tpu po3misial 3a1eKHOCTEN MapKETUHTY BIIHOCHH Ta YMPABIIHHAM 3B’ SI3KaMU 3

KJIIEHTaMH, PO3IJITHEMO 1€papXito JaHUX MOHATH 3a A. IletinoM (pucyHok 1.1).

Crpareriune ynpasiitHst

MapkeTHHT BIIHOCHH :
BIJIHOCHHAMH

Crpateriune ynpapiiHHs
BIJIHOCHHAMHU 3 KJIIEHTAMH, 3
BpaxyBaHHSIM BUKOPUCTAHUX

TEXHOJIOr i
TaxTuune ynpasiaiHHA

IHTEpaKUIAMHU 3
KJIIEHTOM

YnpasninHs 3B’3KaMu 3
kinientom - CRM

YrpaBiHHS KI1€EHTOM

MosxkausocTti [T

Pucynok 1.1- Ctpareriude ynpaiaiHHS BIIHOCUHAMH 3 KJIIEHTaAMHU Ta MApKETHHT

BIIHOCHH [44]

A. TleliH BBakae, 10 MApPKETHHT BIJIHOCHUH CJiJl PO3YyMITH SIK CTpAaTETiduHy
KOHIICTIIIIO, SIKa PO3YMIETHCS SK YIPaBIIHHS BiTHOCMHAMHU 3 YCIMa KOMMAHISMH, IO
NPEICTaBIAIOTh 3HAYHUM 1HTEpEC, TOAl SK YIPABIIHHS BIIHOCHMHAMM 3 KIIEHTAMU €
Ha0araro BY)KYOIO KOHIICTIIII€I0, SIKA CTOCY€TbCS JIMIIEC YIPABIiHHSA BIIHOCMHAMH 3
KIieHTaMUd. TakoXX BUAUIAETbCS TPETi HWXKHIA pIBEHb 1epapxii - yHOpaBIiHHS
KJIIEHTAMU, SIKUW BKJIFOYA€ TUTbKM TAKTHYHI Ali, MOB'SI3aH1 3 YIPABIIHHSAM B3a€EMOIISIMU
3 KOKHUM KirieHToM [33].

B mnopaniii iepapxii MOHSTH, TOB'S3aHUX 3 YIPaABIIHHAM BIIHOCMHAMU 3

KJIIEHTaMM, Ba)KJIMBE 3HAYCHHS Ma€ TEXHOJIOTs, OCKUILKH JlaHa KOHIIEIIis ITOB's13aHa He
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JIUIIE 3 PO3BUTKOM KOHIIEMI[iT MAPKETUHTY, OIHAK 1 3 MapajelIbHUM €BOJIIOI[IOHYBaHHSIM
iHbopMamiitHuX TexHosorii. HapoleHHs MOTY)KHOCTI KOMI'IOTEpiB, iX IiHOBA
JTOCTYIHICTb, JOCTYIIHICTh IHCTPYMEHTIB, 110 IPU3HAYEHI ISl TIEPETBOPEHHS 1 aHATI3Y
JAaHMX, 1X Bi3yaJdbHOTO MPECTABICHHS, IPU3BEIIO 10 TOTO, 10 Ha MoYarKy 90-TUX poKiB
BUHHUKJIM SK TEXHIYHI, TaK 1 EKOHOMIYHI MOMJIMBOCTI KEpPyBaHHS 3B’SI3KaMU 3
kiieHTamu. CamMe TOMY, MU CHOTOAHI PO3YMIEMO YIIPaBIiHHA 3B’SI3KAMH 3 KIIIEHTAMHU
ABJISIE COOOK) MApKETHHTOBY KOHIIEMIII0 TaKWX 3B’s3KIB, M0 MIATPUMYETHCS Ta
BUKOHYETbCS 1HGOpMaliiiHUMKu TexHonorisimMu. Ll kouuemnuis HaOyna 3HaYHOI
MONYJISIPHOCTI, Ky MoxkHa ropiBHsTH Jiniie 3 BPR (Business Process Reengineering).
Pazom 3 posButrkom mnepenoBux TexHoiyorii CRM mouana mpaimoBaTé y
BIPTYaJlbHOMY TIPOCTOpi, MIAKIIOYMBIINCH 10 II00ambHOT Mepexi I[HTepHeT 1
npuaOaBlId HU3KY IHCTPYMEHTIB, Bkitoyae cuctemy e-CRM. CranpgaptHa odmaiin-
cuctema CRM — 1ie Habip mporpaM, QyHKII Ta IHCTPYMEHTIB, 00 €IHAHUX €IUHOIO
013HEC-JIOTIKOI0 Ta 1HTErpOBaHUX Yy Oi3Hec-iHPpopMalliiiHe CepeOBUILE MiIIPUEMCTBA

(pucynok 1.2).

” AHani3 Ta BUBHEHHA -

@ 36ip arperoBaHnx aaHux @

AHania 380pOTHOro 3B'A3KY i AHanNI3 PUHKOBUX MOMNMBOCTER
pesyneTaris, KOPUryBaHHA KOomnawii, nepesar i 3anutis
niaxoAie Ta METOAWK cnommBavis
Mpouec B3aemoail Po3pobka aneksaTHMX
(komyHikauis) yepes NoBigOMNEHL | CUrHaNIB ANA
BiANOBIAHI KAaHaNK | TOYKK KOMHOMo cncxma_aua OKpeMmo i
KOHTaKTy PUHKY B Linomy
> air .

Pucynox 1.2 - Indopmariiitnuit ooMin npu 3a6e3neuenni CRM [35, c. 90]

Cuctrema E-CRM gnonae TumoBi (yHKINI IIBOTO THIY CHCTEMH, a caMme,

MOYKJIMBICTh 0COOMCTOI B3a€EMOJIl 3 KIlEHTaMH y BipTyajibHOMY mIpoctopi. To6To, E-
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CRM npuHOCHUTH TIepeBaru Ta IMHaMi3M €JIeKTPOHHOI KOMEPIIii B MPOIIEC] CIIIKYyBaHHS
3 peajJbHUMU Ta MOTCHIIIMHUMY KIIEHTaMHU.

[Iporpamue 3a0e3neueHHs AJis YIOPaBIIHHS B3a€EMOBIAHOCHHAMH 3 KJIIEHTaAMU
(CRM) mporoHye 1HCTPYMEHTH Ta MOXJIMBOCTI JUIsl €(pEKTUBHOIO KEpyBaHHs Oi3Hec-
koHBeepoM 1 kiieHTamu. CRM 30mpae ocoOucti naHi, mo6 copmyBaTH IiJIiCHE
YSIBJICHHS MPO KIIIEHTIB 1 MOTEHIINHUX KJIIE€HTIB, @ OTIM POOUTH IIi AaH1 OUEBUIHUMU
UL BIAJAUTIB KOMIIAHII, TaKMX SK MPOAAKi, MApKETUHT 1 OOCIYyroByBaHHS KIIIE€HTIB.
[ToTiM mpencTaBHUKU KOMITaHIi MOXKYTh BHKOPHUCTOBYBATH 1ei 360-rpaayCHUi OIS
KJIIEHTIB 200 MOTEHUIMHUX KIIEHTIB, 100 3alpONOHYBAaTH MEPCOHATI30BaHUMN JTOCBII,
SIKUH 3aBEPITUTH POAAXKI T 3MIITHUT JIOSUTHHICTH[42]

Pozrnsinemo tunosy nipouenypy CRM. g mouatky CRM 30upae naHi KITiEHTIB
ab0 MOTEHUIMHUX KJIEHTIB 13 (opM BeO-CalTIB, €JIEKTPOHHUX JIUCTIB, TEKCTOBHX
MOBIJIOMJICHb 1 3yCTpiueil 13 MpeacTaBHUKAMHU BIJJIUTy MPOJAXiB 1 OOCIyroByBaHHS
KIJIIEHTIB, cepell 1HIMX Jpkepen. [oTiM BoHA MpoOmoHye OadyeHHS WX JAaHUX BalllkuM
npeacTaBHuKaM. Hanpukiaz, sikio gopmMa Bamoro BeO-cailTy BKa3ye, 1110 MOTEHIIHUN
KJIIEHT 3allIKaBICHUA y MIEBHOMY MPOAYKTi, MAPKETHUHT MOXKE€ BUKOPHUCTATH Il JIaHi JUIs
CTBOPEHHS IJIbOBUX KaMIlaHii, a TOProBl MpPEACTaBHUKA MOXKYThb 3B’s3aTucCA, 1100

CIIPUATH MPOJAXKY LIBOTO MPOAYKTY.

Tabmuusg 1.2 - OcHoBHI 3aBAaHH, sik1 Bupiirye CRM-cuctema [43, ¢.106]

3amaua Crnoci6 BupileHHs

1 2
CRM aBromaTu3ye 1io/ieHH1 3aBIaHHs, K1 3a3BUYail

3a0uparoTh Oararo yacy, Jal09u MEHEIDKEpaM 1
Exonomis gacy CHiBpOOITHUKAM BIIUTY TIPOAQKIB OUTBIIIE Yacy
30CEepEeaUTHCS Ha IX OCHOBHHUX 3aBJIaHHSX, a CaMe:
pojiaTu ToBap abo MOCyYTY.

CRM-cucremu 30epiratoTh BCIo iHGOPMAIIiIO PO
[Tpodeciiinumii miaxig 10 | IPOEKTH, KIIEHTIB 1 ICTOPiO B3aEMOJIiT B OTHOMY MICIIi,
KITI€HTA TOMY BCs 1H(POpMAITis 3aBXK/IU M1 PyKOIO Y KOKHOTO 31

CHiBpOOITHHKIB.




Kineus Tabnum 1.2

13

1

2

ABTromaru3saiis 013Hec-

barato CRM-cucremu 103BOJISIIOTh AaBTOMAaTH3yBaTH
PYTHHHI 3a/1a4i. ABTOMaTH3allisl TPOLIECY 3HUKYE

poLEeCiB 3aJIEKHICTh PO3B’SI3yBaHUX 3aBJaHb BiJl Cy0'€KTUBHUX 11
KOYKHOTO 31 CIIIBPOOITHUKIB.
: Cucrema nependavae Bci HEOOX1HI IHCTPYMEHTH ISl
ABromarunsanis . o . .
. YIOPABIIIHHS SIK 30BHIIIHIM, TaK 1 BHyTPIILIHIM
JOKYMEHTOO0O0ITy

JIOKyMEHTOOOIrOM KOMIIaHii.

MacmraGyBanHs 6i3HECY

Crnenudika B3aemosii b2b koMIiaHiii 1 iX KJIIEHTIB B TOMY,
0 CXeMa CKJIJIHIIIA HIXK «IOpUIAIHA 0co0a — OpUINIHA
ocoba». HacTo y oHOTO KIIi€HTA KiJbKa IOPUINYHHUX OCi0,
y OJIHI€T FOPUANYHOI 0COOU KiIbKa KOHTAKTHUX 0C10, Ha
KOXXHHH 3 KOHTaKTiB MOYKE MPUTIAAATH MO ACKiIbKa 3a7ad.

3axuct, 30epeKeHHs

3a paxyHOk 3actocyBaHHs CRM-cucremu MoxHa
OpraHi3yBaTH LIEHTPaJ130BaHEe YIPABIIHHS IOCTYIIOM J0

JaHUX L .

JAHUX TIPO KIIIEHTIB 1 3a0€3MEUUTH iX 30€peKEHHS.

CRM pernaMeHTy€e TepMiHU 1 KOHTPOIIIOE X1]] BUKOHAHHS
KonTtpons MOCTABJICHUX 3aBAaHb. Bcl mOpyIIeHHs 1 MPOCTPOUYEHHS

(biKCyI0ThCS 1 30€pIraloThCs B MPOTpami

YCyHEeHHS KITIIEHTChKUX
BTpaT

3a paxyHok 3actocyBaHHsi CRM-cuctemu y nepcoHainy
3'SIBISIETHCS TOCTYT JI0 BCIX JIeTaliell B3aEMOJIIT 3
KJI1€HTOM.

VY poboTi 3 KIi€eHTaMK KOMIIaHisl MOBUHHA 30CEPEAUTHCS Ha iXHIX MOoTpedax.

[Ipoiiec B3a€MOBIIHOCHH MIDXK KJIIEHTOM 1 KOMIAHIED HE TOBUHEH 3aKiHUYBaTHCS

IIpogaKoM, a KJIIEHT IIOBUHEH OTpUMATU B IIOAAJIBIIOMY rapaHTi}o Ta HaJCKHC

oOciyroByBaHHs (ITicTs TPOAaXKHE OOCIYroBYyBaHHS, 3a MOTpeOu). Bes mismbHICTH

KOMITaHi1 TOBUHHA OyTH CTIPSMOBaHA Ha YTPUMAaHHS KIII€HTIB, 10 IPU3BEE O BUCOKOI

HMOBIPHOCTI TOTO, LIO KJIIEHTH MOBEPHYTHCA O KOMIIaHIi 3 METOH MMOJAAJIBIIOrO

3aJI0BOJIEHHS CBOiX moTped [35].

[Ilo6 cucrema CRM mnpamoBaia MnpaBWIbHO Ta €(PEKTUBHO, BOHA IOBHUHHA

0azyBarucs Ha psAAl GakTopiB IpUHLIMN (PUCYHOK 1.3).
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1. Inmentudikaris. Bu3HaueHHs KIIE€HTIB Balloi KOMIIaHIi J03BOJUTh Bam
3pO3yMITH MOJIEJb KYITiBIIi KO)KHOTO KJTIEHTA.

2. IarepaktuBHiCT,. HamaHHS TIATPUMKU CIOXHBA4YiB B aBTOMATH30BAaHOMY
peXKMI, 3a37alieriib MiATOTOBIEHI OJNOKM TOBApiB, JAHUX 1 TOCHYT, SKI MOXYTb
NPEICTABIATH LIHHICTh AJIS1 KOHKPETHOTO KIIIEHTA.

3. Judepentiais. Jlo KOXKHOTO CIOKUBaya HEOOX1THO 3HAWTH 1HIUBIAYaJTbHUI
M1JX1/1, BPaXOBYIOUM CUCTEMY I[IHHOCTEH Ta MOTPEOH KOXKHOTO CIIOKMBAYA.

4. Biacrexxennsa. 1106 kpaie 3po3yMiTH CBOiX KITIEHTIB, HEOOXITHO (pikCyBaTu
BC1 orepallii moa0 KOXXKHOTO KJIIEHTA.

5. Ilepconanizauia. CrBoproiTe MOyl HPOAYKTY, i1H(OpMaiiiiHi OJIOKH Ta
CEpBICHI KOMIIOHEHTH, 3 SIKHX BH MOXKETE CTBOPIOBATM TOBApU Ta IMOCIYTH, 3

ypaxyBaHHSM 1HAUBIIyaJIbHUX MOTpeO criokuBadiB [38].

InTepakTHBHICTS

Inentudikauis Judepentianis

[lepconanizauis Biacrexenns

Pucynok 1.3 - ba3osi npuniiunu CRM — cucrem [35]

Vkpaincbkuit punok CRM-cucrem cknanae ne oubie 0,13% cBITOBOrO puHKY
(30 MJTH TpH), OIHAK Ma€ MO3UTUBHY TEHJEHIIIIO 10 3POCTAHHS.

[Tepmr 3a Bce, ocHOBHUH pe3ynbrar BukopuctanHsi CRM-cuctemu — 1ie nmomitHe
301IBIIIEHHST TpofaxiB. OJIHOYACHO BIAETHCS 3MEHIIMTH BUTPATH HA JISJIBHICTH 13
3a;mydeHHs! KJi€HTIB. [HII mepeBaru Ta MOXIUMBOCTI ¢yHkiionany CRM HaBezneHi y

tabyumni 1.3.
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Tabnuus 1.3 - OyHKIIOHAN Ta MepeBard, 1O OTPUMYIOTh MIAIPUEMCTBA MPHU

sanpoBapkeHHi CRM [34, ¢.8]

Dyukiionan [TepeBaru
3a paxyuok HasBHocti B CRM iHcTrpymenTis poboTu 3
Peectpauito NOCTIHHMUX | KNIEHTCbKOKW 6a3010 edeKTHBHO Ta MaJOBUTPATHO
NOKYILiB Ta OOHYCHI | BUpiWIYETECA npob6JieMa 3aly4eHHs HOBHX, a TaKOX
nporpaMmu NiATPUMKH  B3aEMOJil MarasuHy i3 NOCTIHHUMH
MOKYTLSAMH
Ynpasninus 3aKyMiBJsAMH,
npojaxamd, po3dpaxyHkamu | Ouinka CRM-cucreMow ycniliHocTi pobGoTH KaHamliB
Ta CBOEYACHH#H 001K | npocyBaHHA [03BOJIAE oprasizauii [paBUJIbLHO

3aMMIIKIB  3an4acTHH Ha | po3noAifsaTH 610JUKeT, 3aKafleHuH y peKnaMHi Kommnauii
cKnai

AHaniTMKa Ta CcTAaTHCTHKA poboTH BCiX Bigainis Ta
KOMHOro CHiBpobiTHHKA Jla€ MOMIHUBICTL KEpiBHUKY
OTPUMYBATH MNOBHHH 3BiT, a TAaK0XK NpUHMaTH Ha HOro
OCHOBI CTpaTeriyHo BAXJIUEI pilleHHs

ByxrantepcbKkui 06J1iK

YnpassinHs 3aKyniBJasAMH,

npojaxamd, po3spaxyHkamu | Opradiszauis y CRM-cucremi aBromaTu4yHoi po6GOTH 3
Ta CBOEYACHMH 06J1iK | JOKYMEeHTO06IiroM Mara3suHy 3HHKYE PHU3MK MOMHJIOK,
3a/IMIIKIB  3am4yacTUH  HA | MOB'A3aHMX i3 1IOCBKUM QaKTopomM

cKani

CrBopenHs icropii HagaHux | @yHKUil HAragyBaHHA NPo BaXJKUBI 3yCcTpiyi Ta 3aBAaHHA,
NOC/AYT, NIPOJAHUX 3aMYACTHH I [ @ TakoX  [UIAHYBAaHHA  JO3BONAKTE  edeKTHBHO
BU/IIB PEMOHTY MO0 KOXHOMY | OpraHi3yBaTH po60TY KOXHOrO0 MeHej/Kepa Ta BCi€l
KJIIEHTY KOMIaHIl B Lijilomy

[Tpoctime posmmsamatt CRM sk BakiauBe pillieHHS IS JOCSTHEHHS CIITBHUX
Onarux BIIHOCHH MiX KJII€HTaMHU Ta MOCTadaJlbHUKaMU. BIUIMB 3acTOCyBaHHS MOYJIS
CRM-cepBiciB  miig 1UIedl  COIIAIbHOI CTIHKOCTI MOXKHAa BHUMIPATH KUIBKICHUM
BU3HAUEHHSAM KOPEJALii MK MOKPAIICHHSIM OOCIYTrOBYBaHHS KIIIE€HTIB, ITiJIBUIICHHIM
JOBIpY KJIIEHTA JIO0 MOCTadajdbHUKA Ta €(EKTHUBHICTIO YIPaBJIiHHS MPOIECOM HaJaHHS
MOCIYT.

EdexruBne BuxopuctanHs wmomayas CRM-cepBiciB BIUIMBaE Ha  PiBEHb

“30BHIIITHBOI CTIMKOCTI KOMITAHII.
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1.2 Crpareris CRM Ta ii BHIpOBauKeHHS

BigHocuHM 3 KjIi€eHTaMHM HE 3aKiHYYIOTbCS Ticis 37idcHEeHHS Mokynku. 11106
320X04yBaTH JOJATKOBI MPOJIaXi, MEPEXPECHI MPOJaxi, MOBTOPHUIN Oi3HEC 1 COIliaibHI
70Ka3W, Baml Oi3HEC TOBHHEH AaKTHBHO pPO3BHUBATH BITHOCHHU 3 KIIE€HTAMU 32
JI0TIOMOT 010 crieniaibHoi cTparerii CRM.

Haii6inb1mi nepeBaru ctparerii CRM anis 613Hecy BKIIIOUAOTh:

a) 3poOUTH OpraHizallito OUTBII CHPUITIUBOIO IS CIIBIIPAIll B IILIIOMY;

b) Kpallle BiICTE)KCHHS MOTSHIIIMHUX KITIEHTIB;

0) CTBOPCHHSI OUTBII IIJIECIIPSIMOBAHUX 1 TIEPCOHATI30BAHUX MAapPKETHHTOBUX
KaMIIaH1H;

d) 3IaTHICTh JIETKO BHU3HAYaTH MEPCHEKTUBHI MOXJIIMBOCTI ISl PO3BUTKY

013Hecy abo 301IbIIEeHHS TPUOYTKY;

e) HaJaHHS KpaIuX MOCIYT SK MOTCHIIIHHNM, TaK i1 MOTOYHUM KJIIEHTaM;

f) OTPUMAHHSA CTaTUCTUYHMX BHUCHOBKIB 1 JaHUX, 100 pPOOUTH TOUHIMII
MPOTHO3U MaHOYyTHHOT €(hEeKTUBHOCTI.

Crpareris CRM — 11e miaH moAo MOKpalieHHs CTOCYHKIB MK KJII€HTaMH Ta
BIJUTIJIAMU TIPOJIAXiB, MAPKETHHTY Ta 00ciyroByBaHHs kiieHTiB. Ctparerii CRM gacto
HayTh pyka o0 pyky 3 mporpamaumu cuctemamu CRM. Ognak BaM HE 00OB’SI3KOBO
MaTH cucremy CRM, 1100 CTBOPUTHU CTPATETIIO.

KntouoBi QyHKIIT OTpUMaHHSA MOXOAIB y Oi3HECI MIATPUMYIOTHCS CTPATETIEI0
CRM, konu oprasizailis nparse 3a0e3rne4uTy CBOi BIAJAUIM MPOAaXiB, MAPKETHUHTY Ta
(h1HAHCIB IIHHUMHU JJAHUMHU JJISI MIATPUMKH CBOIX O13HEC-II1JIeH 1 3aB/IaHb.

Xoua ¢dopmanbHe BuHUKHEHHS ‘“‘ctparterii CRM” nmaryerbcsi HE Tak J1aBHO,
TEXHIYHO BOHAa BUKOPMCTOBYBaJiacsi 1 BUKOPUCTOBYBaJlacad 3 JaBHIX yaciB. Hampukian,
SKIIO BU 3aXOJUTE B TIEBHY KaB SPHIO 1 3aBKIM OTPUMYETE B HUX JIATTE, Yac BiJ 4acy
BaM MOXXYTb 3allpOTIOHYBaTH Hamiii Ha OCHOBI IIi€l KaBU, Ky BU HE MpoOyBayn. SIKIIO

BH JIFOOMTE JIaTTe, IIBHIIIEC 3a Bce, BaMm Texx crmogoOaeThest el HaITii.
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€ Oarato mpu4MH, YOMY OpraHizailii IHBeCTyl0Th y HOBY cTpaterito CRM: kommu
noTpiOHO 3amoOIrTH 3HAYHOMY BIATOKY KIIIEHTIB, 3BITH NPO CTOCYHKH HEHAJIHI;
613Hec-Tmporiecu Hee(heKTUBHI 1 HaM TTOTPIOHO TX CIIPOCTHUTH.

[lepmr Hik moyatu po3poOky CRM, ciiji BUKOHATH AEKIIbKA 3aBJaHb Y KOMIIaHII.
3 oMy Ha Te, MmO KJIIEHT Mae Ha yBasi, Ieplie, Mo HoMy MOTpiOHO 3pOOUTH, — IIe
KOHTPOJIIOBATH 1 30CEPEAUTUCH HAa MOTO 3aJ0BOJICHHX. Tak caMo Ba)JIMBO BU3HAYUTH
I[IHHICTh KOMIMAaHIi, YITKO CTaBUTU Iiepes; coOor 11, OyayBaTh JOBrOTPUBAIY
E€KOHOMIYHY KYJIBTYpPY, & TAKO’K CTBOPUTH BI/IMOBIIHY BapTICTh.

Kosken npoekt mae OyTH MPU3HAYEHO 1 BUKOHAHO 3a JornoMoroto crparerii CRM.
OTxe, BaM cI1ij 3pOOUTH TaKi KPOKH:

®aza [: mus toro, mob 3aBepmmtu crparerito CRM, BaM ciig crodaTky
MIPOAHAJI3yBaTH 1 BUBHAYUTH, YU Oy/ie BOHA KOPUCHOIO JJIsi KOMIIaHii.

[Mepmum kpokoM a0 ctBopeHHs ctparerii CRM € yBakHe BHUBUEHHS MOTOYHHX
poOourX IpoleciB KOMITaHii Ta OyAb-sIKUX BXKE 1ICHYIOUUX cTpareriil. Meroro aynury €
BUSIBJICHHSI TIOTOYHUX CIA0KUX 1 CUIIBHUX CTOPIH Balloi KOMITaHii, a TAKOX HAWOUIBIIMX
MOXJIMBOCTEH 1 3arpo3. Lle te, o Bimomo sk SWOT-anamis [41].

®daza II: micas Toro, SIK MU 3pO3YMUIH, IO II€ T€, 1[0 HaM MOTPIOHO, 1€ 4Yac
poOUTH PINICHHS, CTABUTH LT B BIJMOBIAHICTh 3 CTpATETiIMHA OpPEHTY.

Ha naiiBuiiomy piBHI KOMITIaHii 3’sICylTe, YOTO caMe€ BU MparHere JOCSITTH, KOJIU
HUIEeThCs MPO YHPaBIIHHA BIJHOCMHAMHU 3 KIIIEHTAMH. XO4YeTe MiJABUIIMTH CBOI Oanu
NPS? 3menmutu BiaTik? CropoTtuTH 1ukia mpoaaxis? IlepexonaiTecs, mo y Bac €
YiTKa METa, YOMY BU pealli3y€eTe CTPATETIIO.

3anaiiTe HaCTyMH1 3allUTaHHS:

a) YOTro BU XOYETE JIOCITTH CBO€EKO cTpaTerieto CRM?

b) Ax crpareris CRM nokpamuTh Bai QyHKIIT TpoaaxiB?

0) Sx crpareris CRM mokpamuTh Baili MapKeTUHTOB1 (DYHKITI1?

d) Sk cTpareris CRM mokpamniuTs Ball J0CBiT pOOOTH 3 KIi€HTaMu?

e) SIki J1aHl BHUKOPHCTOBYBATUMYTBHCA JUIsl BU3HAYEHHS YCIIIIHOCTI Balloi

ctparerii CRM?
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OTpuMaBIIM BIJTOBIAI Ha Il 3allMTAaHHS, BU 3MOXETE TMEpPEKOHATHUCS, 10 BCI Y
BaIliii KOMaH/I1 IPAITIOIOTh HAJl €IMHOI0 METOIO

[Ticas Toro, AKX BM BH3HAYWTE CBOI IIUTl, 3HAWIITHL 4Yac, 00 BU3HAYWUTH, UM
3MOKETE BU PEaJIbHO JOCATTH IUX LiJIeH 32 HASBHUMH y Bac pecypcamu. Un 10CTaTHHO
y Bac WIEHIB KOMaHAM, IMI00 BTIIUTH Bally CTpPAaTerir0 Ta Il B peanbHicTh? Bam
NOTPiOHI MOTYKHIIII 1HCTPYMEHTH, Hanpukian cuctema CRM, mo6 monoMortu Bam?
HanamryiiTecs Ha ycnix, IepeKOHABIINCH, 1110 Y Bac € Te, 110 BaM MOTPIOHO.

[le Moxe 3maTucs 1eno eJIeMEeHTapHUM, ajie BaKJIMBO MaTH PO3YMIHHS TOTO, XTO
Ballll KJIIEHTH Ta MOTEHIIHHI KJIIE€HTH, 00 BU MOTJIM CTBOPUTH cebe K MOKyIs. YiTke
VSIBJICHHSI TIPO T€, 3 KUM BaM TOTPIOHO IMOTOBOPWTH, JIMINE JOIOMOXE BaM 3HAWUTH
MpaBUJIbHY TaKTHKY Ta MOBIIOMJICHHS, 00 qocsarTH ix [41].

SAxkmo BM HE MaeTe Ha yBa3l UITKOrO MOKynus abo 3aMOBHHKA,
MIPOKOHCYABTYHTECS 31 CBOIMH BiJiIaMU MPOJAXiB 1 0OCIyroByBaHHS KJi€HTIB. Bu
TaKOX MOJKETE HaJICJIaTH OMMUTYBAHHS KIIIEHTIB a00 ONMUTATHU KIIEHTIB Oe3mocepeaHbo,
1100 3HAWTH BIANOBI/L, K1 BU IIYKA€ETE.

®aza III: gxmio Ham 1iaH MOBHICTIO C(OPMOBAaHUU, TO HACTaB 4Yac PO3MOYATH
HOrOo.

®aza IV: mapemTi, ¢ mam'ataty, o e Ipolec BUKOHYETHCS HE caM Io co0i,
a sik mipairroe KPI 1 gx #ioro Oyio HamucaHO Ha MOYATKY.

Bu MoxeTe KOHTpO0BaTH €(PEKTUBHICTh CBOET CTPATErii TAKMMH CIOCOOAMHU:

- CTBOpITh KiJbKa BOPOHOK MPOJAXIB, MO0 MEpPEeBIPUTH HAUMPOAYKTHUBHIIII
KPOKH JI0 3aKPUTTS YO/,

- BigcrexyiiTe HalleheKTUBHILII JKepena OTPUMaHHS POIO3HULIIH 1 TPOJAXKIB.

- Po3pobutm 11iKaBi mporpamMu JIOSUTBHOCTI JJIs KJIIEHTIB, 100 30UTBIIMTH
MTOBTOPHI MPOIaXKI.

- BmpoBagutm CRM Ta iHTErpaiito cepBepa €JIEKTPOHHOI MOIMTH, MI00

YBIMKHYTH HaJICUJIAaHHS €JICKTPOHHOI MOIIITH.
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- SIkmo KJEHT YyKJIajae JAOroBip abo Kymye, aje He oOoIlauye ToBap, CIif
3aMpOBAANTH MPOTPAMy HAJICUJIAHHS HaraJyBaHb y BUIVISII KOPOTKHUX TOBIAOMJICHb Ha
tenedoH.

- Po3poOka cueHapiiB BUKJIMKIB KJII€HTIB, 00 JOMOMOITH MEHEIKepaM
HANOUTBII €PEeKTUBHO OOPOTHUCS 3 3alepeUCHHIMHU.

Crparerisi yrpaBJiiHHS B3a€MOBIJIHOCMHAMHU 3 KJIIEHTAMHU HE € YHIBEPCAJIbHOIO,
0Cco0JMBO KOJIM MAeThes mpo TexHosorito CRM. 3anexHo Bij TOro, HAaCKUIbKY BEJIMKUM
abo manuMm € Bail 0i3HEC, BU XO4eTe ajanTyBaTu cBoo crparerito CRM BiamoBigHO A0
BaIlloi KOMIaHIi Ta HallKpalle BIAMOBIAaTH BaIllUM MTOTpedam.

HeoOxigHO migkpecnuTH, MO B pe3yabTari poO3pOOKM Takoi cTparerii, Mu
OTpUMa€EMO TEeBHHUM piBeHb audepenmiamii. Onnak, 3a gomomororo CRM MoxHa

OTpUMAaTH a0CONIOTHO YHIKaJIbHE MOHATTS AU(EpeHLialii, ik MOKa3aHo Ha PUCYHKY 1.4.
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Pucynok 1.4 — Crparerist nuBepcudikarii Ha ocHoBi CRM
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PosrnsiHemo nexinbka npukiaaie CRM crpareriid.

1. CRM crparerisi yTpuMaHHS KJII€HTIB.

Cucrema CRM moxke OyTu Iyke KOPUCHOIO JJIsi YTPUMaHHA KJi€HTIB. [loTim
BOHUM MOXYTh 3aXUCTUTH JaHl KIIEHTIB B IHTEpHETI, a MapKETOJOTH MOXYTh
BUKOPHCTOBYBATH LII0 1H(HOPMALIIIO ISl PO3BUTKY OCOOMCTUX CTOCYHKIB OJJMH Ha OJUH 3
KO)KHUM KJI1€HTOM. [lomiOHUM YMHOM cTpaTerii yTpuMaHHS MOXYTh CTaTH Iie OUIbII
NEPCOHANII30BAHUMH, 3aBASIKM TOMY, IO CHCTeMa MOe 30epiratu iHQopmarliro mpo
MOBEIIHKY KJTIEHTIB 1 TOKYTIKH.

2. [Iporuo3na ananituka CRM.

Cuctemun CRM He numie 36epiraiorh iHGOpMaIliio Ipo KIieHTIB (Y XMapi 4d Ha
KOMIT FOTEp1), BOHU TaKOXK MOXYTh BUKOHYBATH MPOTHO3HY AHAIITHUKY, HA OCHOBI SIKO1
MapKeTOJIOTH TMOJIMIIAITh B3aEMOJIII0 3 pPEalbHUMHU KIIIEHTaMHU, BPaXOBYIOUM JOCBIJ
MONEepeAHIX MOKYMOK Ta MOBEIIHKY CIIOKUBaYiB.

3. Crpareris comiansaux CRM.

Kommasnii, siki BopoBaxyioTh SCRM (comiansauit CRM), nmoBuHHI 3HATH, 1110
CRM € ixHIM BeIMKUM COIO3HHKOM; OCKUIbKH cucteMd CRM MOXyTh BiJICTEXKyBaTu
B3a€EMOJIII0 KJIIE€HTIB Ha BCiX miardopmax. ChOrojHi coIiajbHi MEpeki Ta MapKETHUHT
TICHO 1IOB’s13aHi, 1 3a Jornomororo CRM noTeHIiai 1ie€l JTMBOBHUKHOT KOMOIHAIIT MOXKHA
PO3IIUPUTH.

Sk 6aunmo, ctparerii CRM Bonu MoxyTh OyTH Ay’e KOPUCHUMH ISl pO3POOKH
MapKETUHTOBOTIO IJIaHYy, TOMY HE YEKalTe OUIbIIIE Ta 3aIlyCKanTe iX.

OcHOBHMI pe3ynabTaT BHOpOBa/DKEHHS Takux cTparerii CRM, 3rigHo 3
pe3yapTaTaMy JOCIHIIKEHHS, BUMIPIOETHCA JOSIBHICTIO KIIIEHTIB 1 pO3MIPOM MPUOYTKY,
KWW KOMIIaHisl OTPUMYE BiJ KOXKHOTO KIII€EHTa MPOTATroM ychoro kuttsa (Customer

Lifetime Value).
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1.3 Makcumizanis ycnixy CRM 4yepe3 o1iHKY pe3yJbTATUBHOCTI

Crporomni opraizailii NmIyKamTh 1 BIOPOBAKYIOTh METOMIU, SIKI JOMOMAraroTh
3abe3neuntu ycmix ixHix iHimiatuB CRM. OpgHuM 13 Takux MIiAXOMIB € CHCTEMa
30anancoBanux Oi3Hec-iHaAnKaTopis (BSC).

30anaHcoBaHa cHUCTeMa TIOKa3HMKIB BIIEpIIe 3amporoHoBaHa PoOeprom
Kamanom 1 JleBimom HoptonoMm y 1992 poiii 1 € KOMIUIEKCHOKO CUCTEMOIO MTOKAa3HUKIB,
gKa PO3YMHO TMO€JHYE JOBTOCTPOKOBI CTpaTeriyHi MUl Ta OIIHIOE KOHKPETHI
KOPOTKOCTPOKOBI CTpaTerii, IHAUKATOPH Ta 3aX0/H, SIKi KEPYIOTh BUKOHAHHSIM CTparerii/

30anaHcoBaHa CUCTeMa MOKAa3HHUKIB 30CEPEKy€E OLIHIOBAHHS Ha YOTHPHOX TICHO
NMoB’si3aHUX cdepax peanizallii cTparerii, ki Ha3UBAIOThCA MepcrekTuBaMu ((hiHAHCOBI
MOKa3HHUKH, KJIIEHTH, BHYTPILIHS OpraHi3ailis, HABYaHHS Ta PO3BUTOK CIIBPOOITHUKIB).

VY Tumnosiii 30amaHCOBaHIN CHCTEMI NMOKA3HUKIB KOKHA MEPCHEKTUBA MICTUTUME
KJIFOUOB1 (DakTOpM YyCHIXy Ta MOB’S3aHI MOKA3HWKHU, SIKI BIUIMBAaTUMYTh Ha 3arajbHYy
e()eKTUBHICTh KOHKPETHOI MEPCIEKTUBH IT1/] YaC BUKOHAHHS O13HEC-CTpaTerii.

B Tabnuii 1.4 mMu HaBenu psia mpukiIaniB kiodoBux ¢akropiB yemixy CRM, a

TaKOXX MOKa3HUKIB, IO MOKYTh OyTH BUKOPHUCTaHI B paMKax mijixoay Ha ocHoBi BSC.

Tabnuus 1.4 - [lepcnektuBu CRM Ta noka3HUKH, Yyepe3 sIKI BOHU MPOSIBISIIOTHCSA

B CHCTEMI KJIFOUOBUX (PaKTOpiB ycIixy [39]

[lepcniektua CRM | KirouoBwuii aktop ycmixy [TokazHuk

1 2 3

JIOX1]l, OTpUMaHUM BiJl KJIIEHTA 32

®dokyc Ha (piHaHcoBi | Makcumizartis : . .
BECh MEPioJ CITIBMIpAIli 3 HUM

pe3yabpTaTu npuOyTKOBOCTI
(TpOILIOBUX OJMHUIIB)
3pocTaHHs KUTBKOCTI KIIBKICTh MOCTIMHUX KIIIEHTIB
Pokyc Ha NOCTIMHMX KJIIEHTIB, (%), yacTka KIII€HTIB Y NI€BHIH
CHOXXHBAYiB 3pOCTaHHs YaCTKH rajy3i (rpOIIOBUX OJIMHHULIb)

KJIIEHTIB Y NIEBHIN Taiy3i
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Kineup Tabmnum 1.4

1 2 3
PiBeHb HaZaHHS MOCIYT 1O
®DoKycC Ha . . o .
, Maxkcumizanis SKoCT1 neBHomy kaHany (%), BapricTs
BHYTPIIITHIO
yip .. MOCITYT HA/IaHHA MOCITYTH (TPOIIOBUX
Oprasizarfiro
OJIMHUIID )

@doKyc Ha HaBYaHHSA ) ,
3poctanHs 3a0BoJieHHS | Jly>ke 3a710BoJIeH1 poOOTOAaBIII

pobotonasiiB, 3poctanns | (%), HagBHICT KITI04OBHX
ki1rou0Boi CRM KoMrieTeHiii (%)

Ta PO3BUTOK
epCoHay

KOMIIETEHIT

3rimHo  JaHWUX ~3apyODKHUX — aHANITUYHUX  JOCHIDKEHb, KOMMaHii, 0
BUKOPHCTOBYIOTh BSC CyTT€BO BiIpI3HAIOTHCS BiJ THX, II0 HE BUKOPHUCTOBYIOTH BSC

HACTYIHUM YHUHOM (Tabnui 1.5).

Tabmuis 1.5 - [lepcnexktusu CRM Ta noka3sHukH, yepes3 siki BOHU MPOSIBISIIOTHCS

B CHCTEMI KIIFOUOBUX (DAKTOPIB ycmixXy [4]

) ) Kommanii, 1o Kommanii, 1o He
[Toka3HUK yCHIIHOCTI
BUKOpHUCTOBYIOTh BSC | BuKopucTOBY0TH BSC
1 2 3
CrpuiHATTS opraHizarllii sk
€KCIIepTa NEeBHOI IIPOMUCIOBOL
p POMHC 74 % 44 %
rajxysi IpoTAroM OCTaHHIX TPhOX
POKIB
VYCHinmHICTh OCTaHHBOI CIIPOOH
. P 97% 55%
BIIPOBAJIUTH 3MIHH
YiTka 3roja 11010 crparerii cepen
. P P 93% 37%
BUIIIOTO KEPIBHUIITBA
EdexrrBHa n1OoHECEHHS CTparerii 60% 29
. . . 0 0
CHiBpOOITHUKAM OpraHi3altii

Pe3ynbraT 4ITKO NE€MOHCTPYIOTh, 110 BHKOpUcTaHHA BSC nmna ympaBiiHHS
peaiizaliero crparerii Mo)Ke NpPHU3BECTH JI0 BHCOKOI €(PEKTHMBHOCTI Ta JIO3BOJHUTH
NIJIPUEMCTBAM 3QJIMILIATUCS TOMNEpeny B JOBIOCTPOKOBIM mepcrnekTuBi. YoMy 1

cucTema noka3HukiB eekTuBHa? 11 BOTO € MIICTh OCHOBHUX MPUYHUH:
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1. binem mocnioBHI [ii Ha cTpaTeriyHOMy piBHI. 30ajaHCOBaHa CHCTEMa
MOKAa3HUKIB YCyBa€ IBO3HAUHICTh 1 KOH(IIKTU B CTPATEriuHUX KOHUEMNIUSAX 1 CHpusie
PO3YMIHHIO Ta KOHCEHCYCY Ccepejl BUIINX KEePIBHUKIB.

2. JocTtynHa MoBa Juisl epefayl cTparerii Ta KpuTuaHux (akrtopis ycrnixy BSC
3a0es3ledye TOUYHY MOBY MAJisi MPO30poro mepenadi iHdopmaiii Ha BCIX PIBHAX PO
opraHizalliifHi il Ta Cnocoou ix peasisariii.

3. IlocninoBHa Ta nuiecnpsiMoBana oprasizaiis aiii BSC nmocriitHo 30cepenxye
yBary oprasizailii Ha AisUTbHOCTI Ta JIfX, SIKi CIPUSIOTH peasizailii cTparerii.

4. ITligBuIieHHS PiBHS YCIIIIHOTO BIPOBAJKEHHS 3MiH. 30ajlaHCOBaHa CHCTEMa
MOKA3HMKIB 3a0e3Meuy€e YITKUWA 3BOPOTHUHN 3B 30K MIOJ0 MPOTPECY 3MiH, THM CaMHUM
301TBIITYIOYM UMOBIPHICTh YCIIXY Ta IBUJKICTb, 3 SIKOIO B1JJOYBAIOTHCS 3MIHHU.

5. TlokpaimieHHs NPOrHOCTHYHOI cuiaM Moka3HukiB Balanced Scorecard
30CEpEeIKYEThCS HE JUIIE HA pe3yiibTaTax, aje i Ha KOHKpeTHuX (akTopax (pymriitHuX
CWIax) [MX pe3ynprariB. lli «iHOIWKATOpU PAHHBOTO TOMEPE/DKCHHSI» 3HAYHO
MIJIBUIIYIOTh 37aTHICTh KOMIIaHI1 OI[IHIOBaTM MaWOyTHIO €(EKTHUBHICTH 1 3amoliratu
MMOTEHIIIHUM HETaTUBHUM HACJI1IKAM.

6. 3aBasiku 360-rpamycHomMy GOKyCy Ha pe3yibTarax cucTeMma, 30ajlaHCOBaHHUX
MOKA3HMKIB JIa€ 3MOTY MEHE/DKepaM 3pO3YMITH, SK Jii, BKUTI B OJHIA CTpaTeTiuHin
MEepCrHeKTuBl abo TMporleci, BIUIMBAIOTh Ha €QEKTUBHICTh 1HIIOI CTpaTeriyHOl
nepcrekTuBu abo mpoiecy. BSC — 11e motyxHa cucrtema CTpareriyHUX MOKa3HUKIB,
aie ii MokHa MOAM]IKyBaTH, 1100 MaKCUMI3yBaTH ii BIUTUB Ha pe3yiasratd CRM.[4]

[Ilo6 mocsArTH HaWKpaIloi MPaKTUKUA BIPOBAKEHHS cucTeMu moka3HukiB CRM,
BSC Heo0xiaHO Oys10 NeperissHyTH TPU Ba>KIUBI HAITPSIMKH:

a) 0i3HeC-KapTKa TMOKAa3HHWKIB IMOBUHHA CIYXUTH OCHOBOIO [IJISi KOXKHOTO
CerMeHTa KiieHTiB, Bu3HaueHoro CRM;

b)  BHYTpIIIHA OpraHi3alliiHa TEPCHEKTHBA MOBHHHA NPHAUIATA OCOOIUBY
yBary OCHOBHHM (yHKiisiM 1 mpouiecaMm CRM, TakuM SK MapKETHHI, MPOJAXl Ta

HaJlaHHA ITOCIIYT,
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c¢)  cucrema Oi3HEC-METPUK MOBMHHA KOHTPOJIOBATU BC1 KaHAJU KOHTAKTY 3
KJTIEHTAMU.

s aganTamis BSC e 36anancoBanoro cucremoro 6i3Hec-MeTpuk 1t CRM (BSC
CRM). Ils HOBa cucTema MOKa3HUKIB O13HEC-€(PEKTHUBHOCTI Po3po0seHa, 100 YITKO
Bu3HauuTU 1Il crparerii CRM miampueMcTBa Ta TOKa3aTh, HACKUIbKUA J00pe
opranizaiis jgocsirae coix 1er CRM. VYV wmaiiOyTHbOMY BIiH MOXe 3amoOirTu
HEONTUMAJIbHOMY BHUKOHAHHIO CTpAarerii, AIIOYM MOCIIJOBHO W OIHOYACHO OLIHIOKOYHU
pe3yabpTatu Bcix ocHOBHUX nporeciB CRM 1 kaHamiB KOHTAKTY 31 criokuBadyaMu[4].

VYenimue BrpoBamkeHHs BSC CRM  Bumarae peTesibHOTO IIJIaHYBaHHS Ta
peanizaiiii 5 OCHOBHUX KPOKIB:

Kpok 1: Bwmsnaute crparerito CRM. JloCATHITP KOHCEHCYCY Y BHIIOTO
KepiBHULITBA 1IoA0 cTpareriyHoi Micii CRM opranizamii Ta nuieid ais KOXHOTO
nTboBOTO cermeHTa. UiTko cdopmymoiite Ta goHecith crparerito CRM mo Beix
CHiBPOOITHHKIB.

Kpok 2. Bubepith ctpareriuni nokazauku CRM. Bubepits Halikpalili moka3HUKH
yCHiXy JJisl KOKHOTO cTparerianoro 3apnanusg CRM.

Kpok 3. [TocniioBHO BipoBaKyHTe cTpaTeriydi nokasHuku CRM.

Kpox 4. BmnpoBagutu poBiakoBy cuctemy mgomarkiB CRM BnpoBamutu
edeKkTuBHY cucTeMy s (Qikcaiii Ta TPENCTaBICHHS CTPAaTEeTIYHUX OMepaliifHuX
pesynbrarie CRM

Kpox 5. 3arBepautu mokasuuku CRM B oprasizamiiiHiii KyJpTypi KOMIIaHii
BnpoBaautu ctpareriuni nokazuuku CRM B opraHizaiiiny KyJbTypy.

€ nocTaTHBO OYEBUIHUM, 1110 cucTeMa noka3HukiB BSC e kiatouoBuM (aktopom
e(eKTUBHOTO CTPATEriyHOro BUKOHAHHA. 3a gornomoror BSC oprasxizaiiii MaroTs 3Mory
YITKO 3asBUTH, 110 BAXJIMBE, KOJIM 1 SIK KOXXEH PIBEHb OpraHizaiii Crhpusie yCHixy
crparerii CRM. Kpim Toro, BSC nHamae 3Mory mBuaKO IiATH 1 BH3HAYaTH TPOIIECH,

CTBOPIOBATH KOHTAKTHU 3 KJIIIEHTaMH, 1 JIaH1, K1 MOKpaiytoTs cuctemy CRM.
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2 TEXHIKO-EKOHOMIYHUM AHAJII3 TOB “EKO-C®EPA” TA TOCJIJI)KEHH
YHPABJIITHHSA BIJHOCHUHAMM 3 KIIIEHTAMMU

2.1 AHaji3 TexXHIK0-eKOHOMIiYHHX IOKA3HUKIB Ta e(eKTHBHOCTI yNpaBJIiHHA

“Exo-Cdepa”

TOB (ToBapuctBo 3 obmexeHow BianoBigansHIcTIO) «KEKO-COEPA» cTBOpeHo
pIIIEHHSAM 3arajlbHUX 300piB y4acHUKIB Ha 0a3l 3aBOLy MIHEpaJIbHUX BOJ 1 HAmoOiB,
po3raiioBaHoro B micti KanuniBka BiHHUIIBKOT 001aCTi.

BianoBigHo 10 cTaryTy HiANpUEMCTBA, HOTO OCHOBHOTO JOKYMEHTA, MISJIbHICTh
TOB «EKO-C®EPA» cnpsimoBana Ha OTpUMaHHS MpUOYTKYy Ta CHOpPSIMOBaHA Ha
3QJIOBOJICHHS CYCHUIbHHUX TOTped HaceleHHS (IUISIXOM peai3aiii MpOoayKIlii,
BUPOOHUIITBA TOBapiB, BHUKOHAHHSI pOOIT 1 mocayr). J(OCATHEHHS OCHOBHOI MeETH
TISUTBHOCTI 00yMOBIIEHO e(eKTUBHUM BIPOBAJIKEHHSIM BUPOOHUIITBA
KOHKYPEHTOCITPOMOXHOT MPOAYKIli Ha OCHOBI MOCTIHHOTO MiABUIIEHHS OCOOMCTHUX
1HTEpECIB MPaLiBHUKIB, 3ACHOBHHKIB Ta KEPIBHUIITBA M1ANPUEMCTBA.

«EKO-COEPA» - 1me cywacHa ¢alOpuka 3 BIACHHUMH TOTYKHOCTSIMH JIs
BUpPOOHMIITBA OYTHUJILOBAaHUX COKIB 1 HEKTapiB, MIHEpAJbHOI BOIM 1 MUTHOI BOAM,
CKJIQJIOM 1 BIJIMOBITHUMHU TEXHIYHUMHU MOKJIUBOCTSIMHU JIJIs1 3a0€3T1ICUCHHS BUPOOHMIITBA
1 TocTavyaHHs, B TOBHIM BUIMOBITHOCTI JO CTAHAAPTIB 1 TOJOXKEHHS CaHITapHO-
ririeHiyanx HOpM. TOB «EKO-COEPA» wMae BrnacHMIl aBTOCAIOH, MEXaHIYHY
MaNCTEPHIO, CIICHIAIbHUNA TPAHCTIOPT, IKUI BIMOBIA€ BUMOTaM CaHITAPHUX HOPM JIJIS
TPAHCTIOPTYBaHHS XapUYOBHUX TPOAYKTIB.

«EKO-COEPA» mae mocTradaibHUIIbKI MIANPUEMCTBA y BiHHMIBKIN obOnacTi —
HalcTapilmoMy CaJiBHUYOMY PErioHl YKpaiHu. 3aMOpOKeH1 1HTPETIEHTH 3 €K30TUYHUX
GpYKTIB 3aKyNnoBYIOTh y MiBAeHHMX KpaiHax. [lpogykuis xkommnanii Ha 100%

HaTypalibHa, BIMOBiAae MIXKHAPOJHUM CTaHJapTaM skocTi. KommaHis BOopoBaamia Ta
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ceptudikyBaiga cucremy ynparmiHHA skictio SO 9001, cucremy ynpapmiHHS
HaBkoymiHIM cepenoBuiieM ISO 14000 Ta cuctemy ympaBiiHHA O€3MEYHICTIO
xapuoBux mpoAykTiB ISO 22000 BiamoBigHO 10 ocHOBHUX npuHIUIiB HASP.

UucenpHICTh MPaliBHUKIB MIJIPUEMCTBA € JIOCTATHHO BHUCOKOIO, a CTPYKTypa €
posranyxkeHoo (pucyHok A.l gomatky A). T0JIOBHMM KepylOduM OpraHoM
HIIPUEMCTBA € 300pY YYACHUKIB. YNPaBIiHHS 31HCHIOIOTh KEPIBHUKU TAaKUX BIJJILIIB
TOB “Exko-Cdepa”, ik mJ1aHOBO-€KOHOMIYHUI BIJAUL, BIAJILT MAPKETUHTY, BIILI 30yTY,
BIJUTII opraHizaiii BUpoOHMIITBA. B opranizaiiiiHiii CTpyKTypl YIpaBiIiHHS MPUCYTHIH
BIJIJIUT SIKICHI, IITO OCOOJIMBO BaXKJIMBO JUIsl HAIIIOTO MIAIPUEMCTBA.

B pamkax mocimipKkeHHsS TeXHiKo-eKoHOMiuHuX moka3HukiB TOB “Exo-Cdepa”,

3rpynyeMo 0a30Bi MOKa3HUKH AISUTBHOCTI TOBapUCTBa y Tabuwmi 2.1.

Tabnuus 2.1 — TexHiko-ekoHoMi4yH1 TokazHUkU TOB “Exo-Cdepa”

AOcomoTHa 3MiHa, Bignocua
THUC TPH 3MiHa, %
IToxa3zHuku Poku
2021/ | 2022/ | 2021/ | 2022/
2020 | 2021 | 2022 | 2020 | 2021 | 2020 | 2021
1 2 3 4 5 6 7 8
Huernit foxIABINpeamsalli |4 e809 | 509037 | 778188 | 90228 | 269151 | 121,54 | 152,87
MPOAYKIIli, TUC TPH
CobisapticTs pearisopano 322496 | 402317 | 600297 | 79821 | 197980 | 124,75 | 149,21
MPOAYKIIli, TUC TPH
CepenHbopiuHa 3aJTUIIKOBA
BAPTICTh OCHOBHHX (oOHiB, | 256843 | 266481 | 243349 | 9638 | -23132 | 103,75 | 91,32
THUC I'PH
Bapricts, obopoinx GOHAIB | 4500 | 253035 | 200464 | 231265 | 36520 | 5234 | 114,39
(cepenHbOpivHA), TUC TPH
Cepennboo0OiikoBa
YHCENbHICTh NPAIliBHHUKIB, 504 501 502 -3 1 99,4 100,2
oci0
@onp oraty npaui, THe rpr | 7388,85 | 9160,95 [13606,9| 1772,1 | 4445,95 | 123,98 | 148,53
Cepempomiciana 3apobiTha 6321 7328 |11230,5| 1007 | 3902,5 | 122,27 152,57
OIJHOTO NpaliBHUKA, I'PH
[TponykTuBHICTH mpairi
MpaIiBHUKIB, TUC TPH Ha | 830,97 |1016,04 |1550,18| 185,07 534,14 | 115,93 | 153,25
MpaIiBHAKA
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Kineup Tabmum 2.1

1 2 3 4 5 6 7 8
donpoBigmaya 1,63 1,91 32 0,28 1,29 - -
DOHIOMICTKICTD 0,61 052 | 031 | -009 | -021 ; ;
Burparuna lrpn 0,77 079 | 077 | 002 | -0,02 ; ;
peani3oBaHOl IPOLYKIIT
“lncTHid iRanCORHH 7043 5803 | 24937 | -1240 | 19134 | 82,39 |429.73
pe3ynbrar, TUC TPH
PenrtabenpHicTs TpomykItii, % 2,18 1,44 4,15 -0,74 2,71 66,05 | 288,0

Bupyuka Big peamizamii mpomykiiii 301IbIIyeThesa, a Temn 3MiH y 2022-2021

pokax ctaHoBuTh 152,87 %. ColiBapTicTh peanizoBaHOl MPOIYKIIIT MiAMPUEMCTBA 3a 1€

e mepiox 3pocia Ha 49,21 % (pucynok 1.1).

Tuc rpu

1
800000 778188
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600297
600000 #
50903 .
Rd
5000(2’(} 3809 -
400000 e —— U 1 CTU )_1"0xiz[ gi;:[ peadizarii
322496_,.--"" MPOAYKIIii, pobiT Ta mociyr
300000 ~ =¢+=@:=-- Co0iBapTiCTh peanizoBaHoOl
177891 npoaykuii (po0iT, mociyr)
200000 = — -l —  Basoswuii npubyTOK(30UTOK)
96313 106720 e
100000 g— — — — — ==
0
2020 2021 2022

Poku

Pucynok 2.1 — Jlunamika 3MiH BUPYUKH, BaJIOBOTO MPUOYTKY Ta COOIBapTOCTI

TOB “Exo-Cdepa”

Opnak, BapticTh ocHOBHUX (QoHI1B TOB “Eko-Cdepa” aemio 3MeHIyeThCs, TakK,

najiHHs npu nopiBHsaHHI 2022 ta 2021 pokiB craHoBUTH 8,68%. Bapricth 000pOTHUX

dboHAIB MmiANPUEMCTBA CyTTEBO ckopotuiiack y 2021 poui (Ha 47,66 %) 1 3 TOoro yacy
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3pocna jumie Ha 36529 tuc rp. lle MokHa BBakaru He JOCTATHIM 3HAUYECHHSIM IpU
TaKOMY 3HAYHOMY 3pOCTaHH1 00CATIB AISUIBHOCTI Ta MOTPeOy€E MOAATIBIIOr0 aHai3y.
Yuctuit pinancosuit pesynsrar TOB “Exo-Cdepa” y 2022 porri 301IbIIMBCS Ha
19134 Ttuc. rpu (temn 3poctanas — 429,73 %) B nopiBHsiHHI 13 2021 pokom.
3a3HaunMo 3pocTaHHS (DOHIOBIIAYl TOBAPHCTBA Ta, BIAMOBIAHO, 3MCHIIICHHS
roro gonnomictkocTi. He nuBnsunch Ha 301IbIIEHHS BIUIMBY 30BHIMIHIX (DAKTOpIB, K
O0aunmo 3 Tabnumi 2.1, po3mip BUTpar Ha 1 rpH peanizoBaHOi NPOAYKIi HE 3/A1MCHIOE
cTpuOKiB Ta ckiagae B cepenqubomy 0,78 TpH Ha 1 rpH peanizoBaHOl IPOAYKIIIL.
[Toka3zHuk peHTa0eIpHOCTI BKa3dye Ha ePeKTUBHICTH peanizaiii npoaykiii TOB
“Exo-Cdepa” Ta 36inbmuBes Maike B 3 pasu y 2022 porii Ha mpotuBary g0 2021 poky.
3rifHO TPOBEICHUX HAMH PO3PAXYHKIB TIOKa3HUKIB OIIHKKA €(EKTUBHOCTI
kepyBanHs TOB “Exo-Cdepa” (tabmuust b.1 gomatky Bb), moxkemMo moOauuTu Taxi

TEHJICHITIT TOKAa3HUKIB (PUCYHOK 2.2).

25000
20000
15000 .
o U 1 CTHIT TPUOYTOK
% ===+ BUTpaTH HA YIIPABIIHHSA
& 10000 o=t — -l —  PiBeHb NPOAYKTHBHOCTI Mpaili

3 PO3paxyHKy Ha OJHOTO
MpaliBHUKA anapary
YIpaBITiHHA

2020 2021 2022

Poxu

Pucynok 2.2 — TeHaeH1li piBHS MOKa3HUKIB BUTPAT HA YIPABIIIHHS, YACTOTO

npulyTKy Ta npoayktuBHOCTI mipari TOB “Exo-Cdepa”

SIK BUJIHO 3 pUCYHKY, PIBE€Hb BUTPAT HA YIPABIIIHHS Ha HNIANPUEMCTBI 3pOCTAaE HA

1857 Ta 1558 Tuc rpH piK 3a POKOM, OJHAK, iX mMUTOMa 4yacTtka y 2022 polll HaBiTh
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3MmeHmunace 10 2,03 % (mns nmopiBHsiHHA — y 2020 poui BoHa ctaHoBmia 2,83%..

YucenpHicTh ynpasmiacskoro nepconany TOB “Exo-Cdepa” € mpakTudHO cTaOilIbHUM

(pucyHok 2.3).
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100
47 49 49
0
2020 2021 2022
Poxu

Pucynok 2.3 — 3aranpHa yncenbHicTh npariBHukiB TOB “Exo-Cdepa” Ta

YIPABIIHCHKOTO EPCOHANY B TOMY YHKCII1

[IpoBenemo Hamani aHaii3 (PIHAHCOBOTO CTaHy MIANPUEMCTBA Ta OIIHUMO

MOXJIUBOCTI 71t po3BUTKY TOB “Exo-Cdepa”.

2.2 Anaai3 ¢pinancosoro crany TOB “Exo-Cdepa”

[Tounemo anani3 (hiHAHCOBOTO CTaHy 3 PO3MISAAY JAaHUX 3BITY Mpo (hiHAHCOBI
pesynpratu mignpueMmctBa (tabmuins b.2 pomatky b), mo0 3po3ymiTH, TOXOIU SIKUX
c(hep BU3HAYAIOTh OCHOBHI pe3yJIbTaTH, a Ikl BUTPATH, B CBOIO YEPr'y MalOTh HAOUIbIIE
3HAYCHHS Ta HETaTUBHUM YWHOM BIUIMBAIOTH Ha pe3ynbTatu (yHKiionyBanHs TOB

“Exo-Cdepa”.
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Pucynok 2.3 — IIpomixkHi Ta uyncTil pinancoBuit pesyisrar TOB “Exo-Cdepa”

y 2020-2022 pokax

Ax namu Bxe 3a3Havanock, TOB “Exo-Cdepa” Oyno nmpubytkoBum B 2020-2023
pOKax, BC1 BUJIU HOTO JisTbHOCTI Oyniu mpuOyTkoBUMH. Te, mo y 2022 pori Mu 6a4umo
Maiie piBHE 3HAY€HHsS (PIHAHCOBOTO PE3YNbTaTy 10 OINOJATKyBaHHA Ta (PIHAHCOBOTO
pe3yapTary Bija OIMEpaliiHOi MisUIbHOCTI O3HAyae, 10 B I[bOMY pOIll OyldW MPHUCYTHI
MeBHI JoXoau. AHami3 3BITy Mpo (iHAHCOBI PE3yJabTaTH JI03BOJWB BH3HAYUTH, IO
TaKUMHU J0XOAaMH OyiH 1HII (DiHAHCOBI TOXOAH, 10 3pOCiU OLIbII HIXK B 8 pasiB (npu
nopiBHsHHI 2022 Ta 2021 pokiB).

[Toka3zHuku peHTa0eabHOCTI mpenacTaBieHi Hamu B Tadnuii b.3 momarky b Ta
pUCYHKY 2.4. B 3aranpHOMY, BajoBa peHTa0enbHICTh ToBapucTBa 3 0,22 1o 0,14%.

PeHTa0enbHICT, BIACHOTO KamiTally HaBIMaKW, CYTTTEBO 30UIbLIMIACH Ta
craHoBmwina 11,55% y 2022 poui. PenrtabenbHicThb NpOAYKIIi, B CBOI Yepry,
3MeHmunack 3 23,69% y 2020 pori go 14,37 % y 2022 porii.

Ax BugHo 3 Tabmuii b.4 nmomarky b, koedimieHT CIIBBIIHOIIEHHS BJIACHOTO

KariTaixy 0 CTPYKTypU aKTUBIB A€o 3HU3UBCA B nepion Mix 2020 ta 2022 pokamu - 3

0,12 no 0,02 3a pik.
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Pucynok 2.4 — Penrabenbnicts TOB “Exo-Cdepa”

OpHak 3HaueHHs 1bOTO KoedimieHTa He € KpuTtuyHuM. KoedimieHT
¢diHaHCYBaHHS MOKa3ye, IO CyMa TIOBIOCTPOKOBHX Ta MOTOYHUX 3000B's13aHb TOB "Exo
Cdepa" mepeBuiryBasia cymy BiacHoro kamitany y 2021-2022 pokax. [lo3uTuBHOIO
TEHJICHIIEI0O BBAXAETHCS 3MEHIICHHS I[LOTO IOKa3HWUKA, YOro, Ha JKallb, HE
B110yBa€THCA.

[Toxa3anky 0OOPOTHOCTI TOBAPUCTBA HaBeeH! HaMu y Tabmwii b.5 nomarky b, a
ix rpadiuHe BiIOOpaKeHHSI — Ha PUCYHKY 2.5.

Uitko BuIHO, 110 yci mokasHuku obopotHocti TOB “Exo-Cdepa” 30U1b11yI0ThCsS
IOPOTSTOM TPHOX POKIB, 110 HAMH aHAJI3yBaJuCh. Take SBUIIE BUKIMKAHE 3POCTAaHHIM
BUPYUYKH MIANPUEMCTBA. Takok Ha KoeilleHTH OOOPOTHOCTI BIUIMHYJIO 3MEHIICHHS
BEJIMYMHU BJIACHOTO KariTaly.

Tomy, a1 oTpuMaHHs OUTBII TOBHOT KAPTUHU, HEOOX1THO MPOBOUTH JACTAIbHUIA
anani3z 6amancy TOB “Exo-Cdepa”. Crpykrypa akTHUBIB HIANPUEMCTBA Ta iX MO Ha

000pOTHI Ta HEOOOPOTHI HABEJICHA HA PUCYHKY 2.6.
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3 2020 mo 2022 poxy Jnemo 3MIHWJIACh TEHJICHINS MO TOAUTY aKTHUBIB B OiK

nepeBakaHHs: 000POTHUX 3aCO0iB.
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Pucynok 2.5 — Iloka3znuku o6opotHocTi TOB “Exo-Chepa”
[TpuyomMy, 0GOpOTHI aKTHBH 3pOCIH 32 PAXyHOK 30UTBIICHHS PO3MIpYy 3aIaciB

TOB “Exo-Cdepa” Ta ne0IiTOpchkoi 3a00proBaHOCTI MIANPUEMCTBA (L0 MOXKHA

nobauntu B Tabauul b.6 nonarky b).
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Pucynok 2.6 — Crpykrypa aktuiB TOB “Exo-Cdepa”

Ha pucynky 2.6 Mu yHaOUHWIN CTPYKTYpY NACHUBIB KOMITaHii.
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Pucynok 2.7 — Crpykrypa nacusiB TOB “Exo-Cdepa”
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Y 2022 pomi 30UIBIIMIIACE YacTKa JIOBTOCTPOKOBUX 3000B’si3aHb, IO €
MO3UTUBHUM (3pocTaHHs ctanochk 3 2,39% po 15,70 %). Takox, cymMa MOTOYHUX
3000B’s13aHb y 2022 poriii Habau3uIack 10 yacTku 6a3oBoro poky — 40,43%. Bnacuwmii
KamiTajna, B TOM e yac, 3MeHmuBcs Ha 13,63 % npu nopiBHsHHI 2022 Ta 6a30BOTO
nepioiB.

B ninomy, ¢inancoBuii cran TOB “Exo-Cdepa” Mae Moka3HUKH 10 3pOCTaHHS
Ta KPUTHYHUX CUTYalllil MU He crnocrepiraeMo. Ha Ham momisan, HeoOXiqHO 3BEpHYTH
yBary Ha HapoIleHHA Je0iTopchkoi 3a0oproBaHocTi Ta 11 30anmaHCyBaHHS 3

KPEIUTOPCHKOIO 3a00PTOBaHICTIO.

2.3 AHaJji3 ynpas/iHHA BigHocuHamu 3 KjaieHTamMmu ta CRM-crparerii TOB “

Cdepa”

ToBapucTBO MOXHA Ha3BaTH BUCOKOTEXHOJOTIYHOK KOMIAHIEIO, SK Y
BHPOOHUYHUX Ipollecax, TaK 1 B crocodax B3aeMoii 31 criokuBadamu. Hanpukian, s
[iJIed IMBUIKOTO JOCTYIYy 1O CIEIIaNICTIB MiANPUEMCTBA, KOMIIAHISI Ma€ CalT B
InTtepueri. Lleit pecypc € 6araToOMOBHMM 1 OpIEHTOBAaHUM Ha KOPHUCTYBadiB 31 3HaHHSM
YKpaiHChKOi, HIMEIbKOi, (paHIly3bKOi, aHITIIHCHKOI, TOJBCHKOI MOB. BKiaaku Ha caiiTi
JI03BOJISIIOTh  KOPUCTyBauaM 3po3yMiTH cdepy MisUIbHOCTI KOMMaHii, BU3HAYUTHUCH 3
ACOPTUMEHTOM MPOIYKIIii, 03HAHOMUTHUCH 3 TEXHIYHUMH OCOOJMBOCTSIMU BUPOOHUYOTO
HPOLIECY.

Poznin  "KonTtaktu" wMicTUTh HOMepu TelieOHIB Ta €JEKTPOHHI aJpecHu
Creriaiicta 3 MOCTA4aHHs Ta JIOTICTHKH, CHEIlialicTa 3 MapKeTHHTY, CIeliaiicta 3
SAKOCTI Ta TUPEKTOpiB 3 mponaxy. ['padik podotu 3 08:00 no 18:00. [lara ocranHKOTO
OHOBJICHHS 1H(OpMallii BKa3ye Ha Te, 1110 BeO-CalT € TUHAMIYHUM, a JIaH1, IPECTaBIICHI
Ha HbOMY, € MOCTOBipHUMH. Ha caiiTi Takok po3milieHa KapTa, Ha fAKiil MOKa3aHO

MICLIE3HAXOKEHHS KOMIIaHI1.
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VY BkIagkax caTy MokHa 1oOauynuTH iHGOpMaIlito npo OJIEHAN COKIB Ta HEKTapiB,
MPOTIO3HIIIT BOJU (ACOPTUMEHT, 00’ €MU MaKyBaHb, TOIIIO).

Takox 3pydHUM, Ha HalI MO, € MOKJIUBICTh OTPUMATH MOBHY 1H(POPMAIIIIO B
pO3pi3i CMaKiB 3a MapKaMu MPOYKIIii, @ TAKOXK 1 MOXKJIMBOCTI OTPUMAHHS BaXKJIMBOI JIJIs1
TUTaHyBaHHS 00CSTIB MOCTAaBOK 1H(OpMaIlii, sSIK TOKa3aHO HA PUCYHKY 2.4

X04eThCsd TaKoXK MIJAKPECIUTH HASBHICTb MECEMKIB JO CIIOXKHBayiB, 10
BUCBITJIIOIOTh TIEpeBard NPOAYKIi, 30kpema, Immogo “CokiB YkpaiHu” Ha cauTi
HAroJIONIEHO, 10 3aBJSKH ACENTUYHIA TEXHOJOrli YIMaKOBKH MPUPOIHUNA BMICT
BITaMIHIB 1 MiHEpaJiB y COKax Ta HEKTapax IMPaKTUYHO HE 3MIHIOEThCs. bararomapora

yIakoBKa 3a0e3mneuye TpUBaui TEPMiH 30epiraHHs Ta 3py4YHICTh Y BUKOPUCTAHHI.

c(‘)epq KomnaHisa v BpeHan v MapTHepam [Lonomora 3CY KoHTaktn @ Enc

DocTynHi chbopMaTh nakyBaHHA

0,2n

in 19n 3n

1n (1, 143 «r)

B ynakosLi 12 wr.
Ha nignoHi 576 wr.

B koHTeiHepi 20 DV 11700 wr./ 975 yn. 13 373 kr
(norpyska 6ez nigaoHie)

B koHTeiHepi 40 DV 20 400 wr./ 1700 yn. 23 317 kr
( morpy3ka 6e3 nigaoHis)

B mawmHi 86 M3 18 432 wr./ 1536 yn./ 32 ninaoHa 21800 kr
( morpy3ka 3 nigaoHamu)

Pucynok 2.4 — Iudopmariist 111 3aMOBHHKIB: 0COOJTMBOCTI MaKyBaHHS MapTii
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AcenTMYHA TEXHOJOTI BUPOOHMITBA Ta TaKyBaHHA JO3BOJsE 30epiratu
NPOAYKIII0 /0 OJHOTO POKY 3a HEperyliboBaHOI Temreparypu 0Oe3 BHKOPHCTaHHS
koHcepBaHTiB. TOB “Exo-Cdepa” dacye mope Ta KOHIEHTpAT COKY B Tapy €MHICTIO
200 ta 1000 miTpis.

AcenThuHe TMaKyBaHHS CKJIaJaeTbCs 3 Tphox eramiB: - Crepuiizaiis
NaKkyBaJbHUX MarepiaiiB - TepMmiuHa 00poOka XapyoBHX MpOAYKTIB - IlakyBaHHS
NPOAYKTY Ta TepMeTH3allisl yMakoBKH. ACENTHYHE MaKyBaHHSA JoNoMarae 30epertu
OpraHiyHi Ta CMaKOB1 XapaKTEPUCTUKU MPOAYKTY, a T€PMiH 30€piraHHs BCIX SKOCTEH
IPOAYKTY HabaraTo AOBIUWI, HK IPU 3BUYAiHOMY MHakKyBaHHI. JlJI1 1bOTO KOMIIaHIs
npuadaia IOpory NnakyBajdbHYy MallUHY. 3arajoM KOMIIaHisl MpPalioe HaJl OHOBJIEHHSM
ACOPTUMEHTY MPOAYKIII] Ta MOKPAILIEHHAM SIKICHUX XapaKTepUCTHK.

B poszmimi caitty “/lns mapTHepiB” MOXHA 3HAWTHM NEpeBaru CHiBOpami 3
KOMITaHI€10, 30KpeMa, MUPOKHU acopTUMeHT (moHaa S50 pi3HOBUAIB, 3py4Hi dopmaru
MaKyBaHHA), TPUBAIMM Mepiojl YCHIITHOrO0 (PyHKIIIOHYBaHHS HAa PUHKY, SIKICHE Cy4YacHe
oONaJlHaHHS Ta >KOPCTKUM KOHTPOJIb SIKOCTI MPOAYKIi, THYYKI Ta JIOSJIbHI YMOBHU
CHIBIIpaIll, TAPAHTISA MPUHIUIIIB PO3YMIHHS Ta JIOBIPH y MAPTHEPCTBRI.

Onosnenns acoptuMeHTy TOB “Exo-Cdepa” Takox CBIIUUTH MPO TypOOTY IMPO
3alliKaBJIEHICTh CIIOXKUBaYiB B poayKiii. Tak, HemonaBHo, Oysa BUMyIIIEHa Cepisi COKIB
JUIsT  HAaWMEHIUX CIOXKHUBA4YiB MIANPUEMCTBA, OQPOPMICHUX TE€pPOSIMH  BIIOMHUX
MyaeTQuIbMIB  SpongeBob SquarePants, Illensumii I[larpyns, Binni-Ilyx. fckpase
opopmiieHHS B TO€JHAHHI 13 CMakOM Ta KOPHUCTIO ISl 310pOB’sl, O€3CyMHIBHO,
“ocBikmino” acoptumeHT kommnadii. Ilpoaykuis TOB “Exo-Cdepa” Bigmosigae
CTaHIapTaM JUTSIYOTO XapdyBaHHs, HE MICTUTH I[yKpY.

Coku BiHHI BHpOOJSIOTHCS BIJAMOBIIHO O TEXHIYHMX yMOB "XapuyBaHHS IS
aitei", sxi nepeadadaroTh JAOAATKOBHM KOHTPOJIb SIKOCTI HE3AJIEKHOK YKPaiHCHKOIO
Kepyrouoro opranizariero. Coku Ta Hektapu “BiHHI” mpoinuy KIiHIYHI BUTTPOOYBaHHS,
0 MATBEPAWIO iX BHUCOKY SKICTh Ta BIAMOBIIHICTH YCIM BHUMOTaM JIO MPOIYKTIiB
MIPUKOPMY, BKJIIOUAIOUM HASIBHICTH BITaMIHIB Ta 30aJJaHCOBAHUM CKJIAJl MIKPOEJIEMEHTIB.

KommaHnisi oTprMaia npaBo BUKOPUCTOBYBaTH 3HaK "CxBasieHO [HCTUTYTOM Xap4dyBaHHs
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MiHicTepcTBa OXOpPOHH 370pOB'sSs YKpaiHu'" Ha ymakoBll Npoxaykiii. FOpuanuni nmpasa
Ha TOProBY MapKy IMOBHICTIO 3aXHIIEHI.

Coku mapku “KBiTeHB”, B CBOIO 4epry BIJ3HA4YEHI Ha CaWTI AK TPOAYKTH 3
HaMKpalor [[IHOBOIO NpOoIo3uliieto (makyBanss 1a ta 0,2 ).

Sxkmo roBoputu mnpo Bigaum TOB «Exo-Cdepa», ski mnpamiooTs 3i
CIIO)KMBAUYaMH, TO JI0 HUX MOXHA BIJIHECTH BIJIIII MPOAQXIB Ta JIOTICTUKH, SKHUM
BUKOHYE JIEBOBY YaCTKy JaHoi poOoTu. Pobota 3 mucTpu®d’roropamMu Ta 1HO3EMHUMH
CHIOYKMBAYaMH 3/I1MCHIOETHCS OKPEMO.

VY po6oTi 3 KIIi€EHTaMU CITIBPOOITHUKHM KOMIaHIi JOTPUMYIOThCS KOJAEKCIB J1JIOBOT
€TUKW, HECyTh BIJMOBIJAIBHICT, 32 YMOBH ITOCTAaBKH MPOAYKINi, JOTPUMYIOTHCS
JOTOBIPHUX BUMOT Ta IHIIUX OCOOMCTUX 3000B’I3aHb.

Ilepen  Bimminom  mapketuHry  TOB — “Exo-Cdepa”  croste  Taki
3aBIaHHA(BIAMOBITHO 10 3aBAaHb (OPMYETbCS 3arajibHUM BIAIUT MapKETHHTY Ta
00O0B'A3KH KO’KHOT'O MIPAIIBHUKA):

a) HiJBULIEHHS LIHHOCTI MPOAYKTY B o4yax MOKymus. L[iHHICTP mpOAyKTy B
o4ax MoKymis (GOPMy€eThCS Ha OCHOBI CIPUIHATOI KOPUCHOCTI Ta BUTOJIU TTPOAYKTY;

b)  aHal3 PUHKY KOHKYPEHTIB 1 CYMYyTHIX TOBapiB O3HAda€ IMOCTIHHUN
MOHITOPUHT PHUHKY KOHKYPEHTIB 1 CYNyTHIX TOBapiB, BHBYEHHS HOTO TUHAMIKU Ta
MOIIIYK HOBUX TUIAT(OPM 1 Hilll JyIst 30yTY;

0) BUOIp LLJILOBOIO PUHKY, BU3HAYCHHS [IIJIbOBUX I'PYII 1 KIIFOYOBUX KITIEHTIB;

d)  dopmyBaHHs cTparerii mpomaxiB, po3poOka B3aeMOIIi 3 MOTCHIIIHHUMHU
MOKYMISIMU B 3aJIEKHOCTI BiJl BUOOPY IIBOBOI IPyIH;

e) yIpaBIiHHS aCOPTUMEHTOM KOMIIaHii;

f) aHa13 IPOAAXIB 1 YCHIITHOCTI ICHYIOUMX CTpaTeriil MpOoCyBaHHS TOBApIB 1
MOCIYT.

Ha wam mommsin, TOB “Exo-Cdepa” mae Garato mepeBar Mo BiJHOMIEHHIO 10
KOHKYPEHTIB, ajie¢ HE€ BCl BOHHM BHUKOPHUCTOBYIOTHCS SK pEKJIaMHI €JIEMEHTU IPU

MPOCYBaHHI MPOIYKIUIi CIIOKUBAYaM.
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OmauM 13 cioco6iB 30yTy, sSKUi €(hEeKTUBHO 3alpOBAJKy€E TOBAPUCTBO, € Y4acTh
Toprax B Prozorro. 3okpema, MOXKEMO CKa3aTH, 110 3a MEPioj MPOMAXiB depe3 JaHy
CUCTEMY, IIIMPUEMCTBOM OYIIO IMiMUCAHO HU3KY JIOTOBOPIB 3 OJHUMHM 1 THMH CaMHMH
KOHTPareHTaMu, L0 CBIIYUThH MPO BIJCYTHICTh MEBHUX 3ayBaXeHb IO MPOAYKII Ta
nporecy criBmpaiii 3 TOB “Exo-Cdepa”. Takumu mignpueMcTBaMu, 30KpeMa, €:

. Komynanene HexoMepiiiiHe mianpueMcTBO "OnekcaHIpiBChKa KJIiHIYHA
nikapHs M. Kuepa" - 14 noroBopiB Ha 3arajibHy cymy 2 362 803.20 rpH;

. KII "Mepuaian" — 15 xonTpaktiB Ha cymy 17 533 413.00 rpH;

. Komynanbhe HEKOMepIliiHe M1ITPUEMCTBO "OO6nacHuii
npoTuTyOepKyIh03HUHN nucnancep " XXutomupcrkoi obiacHoi pagu — 14 noroBopiB Ha
cymy 1 658 594.00 rpH;

. Komynanena  ycranoBa  "PajOMUIIIBCBKUN — TCUXOHEBPOJIOTTYHUMN
iaTepHar" XKutomupcebkoi obnacHoi paau — 26 goroBopiB Ha cymy 1 127 336.98 rpm;

. JIoBOMCHKUI TCUXOHEBPOJIOTTYHHUM 1HTepHAaT — 36 moroBopiB Ha 1 123
721.64 rpH.

Te, mo TOB “Exo-Cdepa” mocrtadyae CBOI MPOAYKIIO B MEIWYHI 3aKJIajH,
OUTSYl  3aKjIafu, O3Ha4yae, 1[0 aBTOPUTET MIANPUEMCTBA Cepell HaCeJeHHS Ta
KepiBHUIITBA 0OsacTeil, 0€3CyMHIBHO, €.

Y BHUCHOBKY [I0 JQHOTO IMiJMyHKTy MOXXHAa 3a3HAUUTH, 10 MIKIyBaHHS IPO
KJIIEHTA € OYCBHIHUM, IIPArHCHHS MiMPUEMCTBA JI0 BIIACHOTO PO3BUTKY Ta OHOBJICHHS
acoOpTUMEHTy — 0€3 CyYMHIBIB, ajie, Ha Halll TOIVISAJ, HE BUCTA4Ya€ aHATITUIHOI
CKJIAJI0BOi YIIpaBIiHHSA BIJIHOCHHAMHM 3 KIII€EHTaMH, a TaKOX — YiTKa MpoIeaypa

CTpaTeriuHoOro yIpaBiHHS BITHOCHMHAMHU 3 KIIIEHTaMHU.



39

3 YVIOCKOHAJIEHHS IPOLIECY BUBOPY TA PEAJIIBAILII
CTPATEI'Il CRM KOMIIAHII TOB “EKO-C®EPA”

3.1 Bubip crparerii CRM na TOB “Exo-Cdepa” Ha ocHOBI Hijieit komnasii

Ta NOKA3HUKIB MO0 PO0OTi 3 KJIIEHTAMM

Tomy mig cTpareriero MU pO3yMi€EMO JIOBITOCTPOKOBHUH IIIaH 1 3 Oe3nepepBHUM
aHaJTI30M 1 MOHITOPMHTOM HOTO peai3allii, OpiEeHTOBaHW HA JOCSITHEHHS TOCTaBICHUX
I1JIeH.

Ha nanomy erami ¢ynkuionyBanHsa TOB “Exo-Cdepa”, mianpueMcTBO CTaBUTh
nepen co000 HACTYIMHY METY: 3a0€3MeUnTH CTaIMi PO3BUTOK KOMITaHii, JIANPYBaTH 3a
YaCTKOIO PHUHKY, MAaKCHUMI3yBaTH TIOTOYHHI MNpUOYTOK, MiABUIIUTH €(PEKTUBHICTD
npoxaxiB Tomio. lle MokHa oxapakTepu3yBaTH KOHKPETHHMH TMOKa3HUKAMHU AUTOBOi

poOotu (Tabmuist 3.1)

Tabmuus 3.1 — Lim TOB “Exo-Cdepa” Ta moka3HUKH HOro poOOTH, IO iM
BIIIIOBIIAIOTH
s xommaHii [Toxazuuku
311ACHEHHS CTAJIOTO PO3BUTKY Yuctuii noxia (BUpyuKa) BiJ peaii3anii
HIIIPUEMCTBA Yepe3 ONTUMI3AIIIO 3B’ SI3KIB NPOAYKIIii, Il IPUHOCUTH KIIIEHT;
3 KJIIEHTaMH Yacrtka kiieHTa B 000pOTI KOMaIiHii
3aBOIOBaHHS JIJEPCTBA 32 MOKa3HUKAMHU Hapoiienns TeMiiiB 3pocTaHHs
YaCTKU HA PUHKY MPOAAXKIB KIIIE€HTA
Makcumizaiiis po3mipy MOTOYHUX MTPUOYTKIB Cyma uncroro npulyTKy, sSIKA
KOMITaHi1 MPUHOCHUTH KITIEHT
: . PeHTalenpHICTh MPOAAXKIB MO KIIEHTY
3pocTaHHs €PEKTUBHOCTI MPOJIAXKIB :
Cyma BUTpar Ha poOOTY 3 KIIIEHTOM

Jlnst peamizarii BH3HAYEHUX HaMH IIUJICH HEOOXIJIHMM, Ha HaIl TMONIAI, €

noprdenbHUl aHali3 KII€HTIB KoMmadii. Tak, crepiie, MU MOXEMO IpoaHali3yBaTu
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BIJIHOCHI YaCTKHM TOCTAaBOK KJIIEHTIB Ta 3pOCTaHHS OOOpPOTY KIIEHTIB (SKIIO TakKe €).

Chopmyemo MaTpuIio “noTeHIall 3pocTanHs KirienTa” (Tabmuis 3.2).

Tabmumst 3.2 — Marpuis CHiBBIIHOIICHDh “‘TIOTEHITIAa] 3pOCTaHHS / dYacTKa
KJIIEHTIB”
“Jlifina kopoBa” “Finga”
B o S YacTka KJTi€HTa BEJIUKa, a 2P
m o X 2 ) YacTka Kia1€eHTa BUCOKA, Ta
S 8. = MOTEHI[1aJl 3pOCTAHHS - . .
£ g o . ITOTEHI[1a 3pOCTaHHs BEIMKUN
2 @] S m HHU3bKHUHN
5 >
- 2 S “Cobaxka” “3Hak muTaHHS
i = Z YacTka KilleHTa Maia, YacTka KirieHTa B 000pOTi HE
:;c% § = % MTOTEHITIaJl 3pOCTAHHS - 3HA4YHa, aJI€ ITOTEHI1aJI
g = = HU3BKUHI 3pOCTaHHS BEJINKUN
HU3bKUU BHCOKHUI
[Torenuian 3poctanHs KiieHTa, %

Taky Marpuio (GopMylOTh 3a aHAJIOTIED 10 BiAOMOI MaTpuill bocToHCHKOI
KOHCYJIBTaTUBHOI rpynu. [103UTHBHOIO PUCOIO JaHOi Marpulll € Te, M0 Xoua O 3a
OJTHUM TapaMeTPOM MU 3MOKEMO MOOAYUTH JUHAMIKY, OCKLJIBKU X04a O OJJUH MOKa3HUK
€ nuHaMmiuHuM. CepeJl HeraTUBHUX CTOPIH JIAHOTO aHaIi3y Ha3BEMO Te, 110 MPUYUH TOTO
YM 1HIIOTO CTAHOBWJIA MU BCTAHOBUTH HE MOXKEMO, TOOTO, € MOTpeda B MOAAIBIIOMY
aHaizi.

Sk mokazano Hamu B Tabmwmii 3.1, mrs peamiszamii Ml 3 MakcuMizallii po3Mipy
MOTOYHUX MpUOYTKIB, HEOOXIAHUM 3 JOCHI/DKCHHS TIOKa3HUKAa MPUOYTKY, IO
3a0e3MeuyeThbCsl KOHKPETHUM KIl€eHTOM. ToMy, B paMmkKax aHali3y KII€HTCHKOIO
noprdento,  BaxJIMBUM €  ckiagaHHs ~— marpumi  “[loTeHmian  3pocTaHHS
KJII€EHTA/TIPUOYTKOBICTE” (Tabmuis 3.3).

Amnam3 panoi iHpopmarii go3Bonuth TOB “Exo-Cdepi” BuzHauuthH, pobdOTYy 3
SKUMU KIIIE€HTAMU 3[[1ACHIOBATH MEPCIIEKTUBHO, a M0 SIKUX POOOTY CIiJ] 3rOPTATH.

JI0 MO3UTUBHUX CTOPIH IIHOTO MITXOAY MOXHA BIJHECTH MOXIIMBICTb PO3YMIHHS
€KOHOMIYHOI IIPUBAOIMBOCTI CIIOKHUBAYIB JIJIT KOMITaHii, TOOTO BU3HAYEHHS 301JIbIIICHHS

NpUOYTKY, SKOTO MOYHA JOCSTTH 32 PaXyHOK CHIBIIpaLll 3 3aMOBHUKOM.
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Tabmuusa 3.3 — Marpunsd CHIBBIIHOIIEHHA — “TIOTEHINIA]l  3pOCTaHHSA /

npuOyTKOBICTh KIIE€HTIB”

“CrpuHoxeH1” “HoBe NOKOMIHHS
. 3 Po3Mmip npuOyTKy BENUKHM, |BHUCOKA MPUOYTKOBICTh KJIIEHTA

= E = NOTEHII1aJI 3pOCTaHHA HE IIPU BUCOKOMY MOTEHII1al
=5 2 3HAYHUH 3pOCTaHHS

E E s “IlepeopienTaris’ “YepBOHE YOPHWIO™

2 9 c;; Po3mip npuOyTky Hu3bkuid, B | Hesnaunuii npubyToK, ane
= E & NO€THAHHI 13 HU3bKUM CYTTEBUH MOTEHIIAI

= =) = [IOTEHI1AJIOM KJII€HTAa 3pOCTaHHS

HU3bKUU BUCOKHUI
[ToTenmian 3pocTanHs KimieHTa, %

€ U DNO3UTHUBHUI MOMEHT, IO IMX JBa IHAEKCH OyaylOTh MAaTpuIo, SKa
B1I0Opakae CTaH aKTUBHOTO KJIIEHTCHKOTO NOPT(deIto.

3 iHmoro OOKy, MOXYTb BHHUKHYTH CKJQJHOCTI 13 PO3paxyHKOM IIO
NpUOYTKOBOCTI KJIIEHTIB, OCKUIBKM HE MO BCIX KJIIEHTaX OKPEMO MOXXHA BH3HAUUTHU
BUTPATH Ha pOOOTHU 3 HUMH.

[Tpu BuOOpI 11IeH 3pocTaHHs e(HEKTUBHOCTI MPOAAXKIB Ta 3a0€3MEUEHHS CTaJIOT0
PO3BHUTKY 3a paXyHOK MOKpaIleHHs BiIHOCHH 31 cTyaeHTamu, aigs TOB “Exo-Cdepa”

MIPOTIOHYETHCS POPMYyBaHHS MaTpHIli “‘€(heKTUBHICTh/9acTKa KIi€HTIB” (Tabmuis 3.4).

Tabmumst 3.4 — Marpurs criiBBiIHOIICHHS “‘€(EKTUBHICTh MPOJAXKIB / YacTKa
KJII€EHTIB”
< “KoHTposb BUTpar” “CniBpoOITHUITBO
S > : . :
= = Yacrtka kiieHTa BUCOKA, aiie | [loeHaHHS BETMKOI YACTKH KJIIEHTA
95’: g 1oro e(heKTUBHICTh HU3bKA | 13 3HAYHOIO €()EKTUBHICTIO ITPOJIAXKIB
M < GGP . 29
S « . ” O3BUTOK B1JIHOCHUH
& = [TpunuHEeHHS BiIHOCHUH - :
E A ) : [ToennanHs BUCOKOI €(pEeKTUBHOCTI Ta
2 T [ yacTtka, 1 peHTabeNbHICTh . : )
- & : HE3HAYHOI YaCTKH KJIIEHTa B 000POTI
o KIII€EHTA € HU3bKUMU
KOMITaHii
HU3bKU BUCOKHI
PenTabenbHICTh MpOAaXKIB KiIi€HTa, %o
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PentabenbHICTh MPOAAXiB, B JAHOMY BHUIMAJAKYy, BU3HAYAIOTh JUICHHSIM MPUOYTKY
BiJl peaizaiiii (110 BU3HAYAETHCS PI3HUIICIO JOXOMY, BUTPAT MO POOOTI 31 CLIOKUBAYaMH,
co01BapTOCTI MPOAAHOi MPOAYKIII) Ta JOXOMIB, IO OTPUMYIOThCS 3aBISKH POOOTI 31
crokuBayamu. B naHiil Marpuii npornoHy€eThCsl BUAUIEHHS] YOTUPbOX CTPATETIi.

KBanpar “KoHTpoib BUTpar” OKpECIIO€ THX CHOXKHUBAYiB, MO SIKUX MiJMPHUEMCTBY
HE0OX1IHO 3MEHIIIYBaTH BUTPATH, TUIBKU TOJ1 Oy/ie 3a0e31neuyBaTuch €)eKTUBHICTbD.

3a HU3BKUX PIBHIB YAaCTKM MOCTABOK Ta HU3bKOI MPUOYTKOBOCTI, MIJMPUEMCTBY
Oyzie MPOIIOHYBAaTUCh IPUITUHEHHS pOOOTH 3 TAKMMH CIIO’KMBavyaMHU.

Po3BuBaTty BIIHOCHMHM HEOOXIJHO 31 CHOXXKHMBauaMH BiJIIOBIIHOTO KBaApary,
30UIBIIYIOUH 1X YAaCTKy B 00csrax peamizari.

I, 3BHMuaiiHO, KBaapar ‘“‘CHIBpOOITHUITBO” O3HAYae, IO 3 TAaKUM KIIEHTaMU
HEOOX1IHO MPOJOBKYBAaTH JOCTAaTHBO €(EKTUBHY pOOOTY, HAMararouuchb HE BTPATUTH
3B’SI30K.

[IpoBenemo akropuuii anamiz cnoxuBadiB TOB “Exo-Cdepa” Ha npuxmaui
3aX1IHOTO PErioHy JIUCTPUO’IOTOPIB, JO SIKOTO BKJIIOYEHI XMEJIbHUIIbKA 001acTh,
YepHniBenpka, TepHominbebka, BinHuibka, YKropoaceka, IBano-®OpankiBebka (TaOmHII
3.5, 3.6).

Tabmums 3.5 — Ilokazauku pobotu kiieHTiB TOB “Exo-Cdepa”

) . e YacTka npoayKiiii, o PenrabennHicTh
Kaiexu periony “3axin peanizyerbes, %o KJlieHTa, %
+ TOB “®o0331-pyn”
(M. XMeNbHULIbKUN) 30 9,65
‘ TOB ATB-Ma.,pKeT 26.2 11,0
(M. TepHomiyinb)
Mini mapkeTr MARKET-IF
’ ) 8,3 7,2
(m.IBaHO-DpaHKIBCHK)
* TOB TaBpm 'B 23.0 12,7
(M. YepHiBi)
CynepMapKeT VYkpainouka 12,5 15.6
(M.Binauns)
CepenHe 3HaYCHHS 20% 11,23
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Tabmuusa 3.6 — Marpuns croiBBigHomeHHs ‘“YacTka KIl€HTIB/€PEKTUBHICTD

npoaaxis” TOB “Exo-Cdepa”

35 “KoHTpoJb BHTpaT” “CriBpoOIHHAITBO”

+
o I

“IIpUNHHEHHA BiTHOCHH" “PO3BHTOK BIIHOCHH
5 »

5 11,23 17.46

PenTalelbHICTE IPOAAKIB KIi€HTA, %

YacTKa KITIEHTa

[TpoBeaeHe qOoCHIHKEHHS JOCTaTHBO MPOCTO Bi3yallizye 1HPOPMAIIIIO Ta T03BOJISIE BU3HA
TUX KJIIEHTIB, 3 SKUMU BapTO MPUNUHUTH BITHOCWHU (SKMM B JAHOMY BHUIIQIKY, € MiHI Ma
MARKET IF), a 3 kUM HaBnaku, HEOOXIJIHO TaKy CIIBIpAIl0 PO3BUBATH (CyIlepMe
“Ykpainouka”).

[Ipu BuOOpI MeTOAy aHamizy KIIEHTCHKOTO MOpT(dens KOMMaHis BpaxoBy€ HaCT
HaIpPsIMKU: TIO-TIEpIIIE, B3aEMO3B'SI30K MK TO3UIIIE€I0 KIIIEHTA 1 KOMIaHii B IJTOBUX BITHOCHHAX
npyre, pesynpratuBHiCTh KiieHTa it TOB “Exo-Cdepa”, mo-tpere, MOXIMBOCTI PO3B

CITIBIIpAIli 3 KIIIEHTOM, SIK TTIOKa3aHo B Tabywmi 3.7.

Ta6nuus 3.7 - Bubip merony noprdensHoro anamizy kiieHTiB TOB “Exo-Cdepa”

. [Tapamerpu
Hanpsmku anamizy :
- aHaji3y B [Tokazuuku podotn | Mertoxa noprdenbHOro
13 npoiiect KOMIIaH1i, HeOOX11H1 aHaji3y KIi€HTa, JIe
NPUHHATTS . .
. MPUAHATTS JUTSI TIPUAHSTTS BUKOPHCTOBYETHCSI
CTpaTeTYHUX . . )
- CTpaTeriuHuX |CTPATETIYHUX PIIICHb ITOKA3HUK
p pileHb
CrniBBigHomeHHs1 | PiBeHb BILTUBY YacTka nmocraBok | Marpwuiii:
MO3uIl KJIIEHTa Ta|  KJII€HTA Ha kimienTa B o6opoti | 1. [Torenmian
KOMITaHii B 013HEC-|  KOMITaHIIO KOMITaHi1 3pOCTaHHs/9acTKa
BITHOCHHAX KJIICHTIB

2. BimHocHa cuia
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KOMIaHii Ta 1 KJI1€HTIB
3. EdpexTuBHICT
POAaKiB/9acTKa KIIIE€HTIB

PiBens BBy | Yactka moctaBok | Marpuns:
KOMITaHi1 Ha KoMI1aHii B obopoti |1. BinHocHa cuna

KJII€EHTA KJII€EHTA KOMMaHii Ta 1i KJII€HTIB
[Ipupict npubyTKy
B peani3alii, IKun
AP > Marpuus:
) OTPUMYE KOMIIaHisI B :
[IpubyTKOBICTH .. . | 1. ITorenman
: KJII€HTA pesyIbTarl crisrpatt 3POCTaHHSA
Pegyn'BTaTHBHICTB 3 KIIIEHTOM 32 /111) MOYTKOBICTh KJII€HTA
KIIEHTA UIA 3BiTHHIT Ta 6azosmit | PO0Y
KOMITaHi1 POKH
EdextuBHICT ) Marpuns: 1.
b ) PenrabenpHICTE P ) )
POJIAXKIB 3 . EdexruBHicTs Ipogaxis /
: MIPOJIaXKIB KJI€HTA .
KJII€EHTA JacTKa KJIIEHTIB
Temn mpupocty
YHUCTOTO J0XO, )
N JIOXOY, Marpu:
) SAKUWA OTPUMYE .
[Torenman . 1. ITorenmian 3pocTanus /
[TepcriekTuBa KOMIIaHis B L
: 3pOCTaHHS L . |4acTKa KJIIEHTIB
PO3BUTKY KJIIEHTA . pe3yJNbTari CIiBIIpalti .
KJIIEHTa 2. Tlotentian 3pocTanHs /

3 KJIIEHTOM 3a
3BITHHUM Ta 0a30BUil
nepioau

pUOYTKOBICTh KJIIEHTA

TOB “Exo-Cdepa” Bubupae MeTO aHaMI3y Ui NPUHHATTA CTPATEri4HUX PIllICHb
(ananmi3z moptdento CHoKMBaviB) BIATMOBIAHO J0 METH, SIKy HEOOXITHO OCATTH TMpHU
CHiBIIpalll 3 KIIIEHTAMH KOMIIaHIi.

B pesynbraTi, HaMU POMOHYETHCS MOMIAJ HA YIOCKOHAJIEHHS €TaIliB B MPOLEC]
Bubopy crparerii TOB “Exo-Cdepa” mo po6oTi 3 KiIi€HTaMU, SIK MTOKa3aHO Ha PUCYHKY
3.1.

[Tpuitmatoun cTpareriyHi pilIeHHS O[O0 YIPABIIHHS KIIEHTaMH, TMEPIINM
KPOKOM € BU3HAYEHHS IIUJICH, SIKUX XOoue JOCIrTH Kommadig. lle MoxyTe Oyt cyTo

YOPaBIIHCHKI 11, CyTO €eKOHOMIYHI 111111 200 iX MO€THAHHS.
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Buznauenns uuiei niaAnpueMcTsa, NPIOPUTETHUX B

MOTOYHHH MOMEHT u

Bu3nauenHs HanpsSMKIB aHa3y, L0 BIAMNOBLIAIOTh

0OpaHUM LM ﬂ

Bu0ip napameTpiB Ta po3paxyHOK NOKa3HHKIB poOOTH,
HEOOXIIHUX /Ul IPHHHATTA CTPATErIYHHUX PILICHD ﬂ

Bubip metony Ta nposeaeHHs NOPT(ENLHOTO aHATI3Y

KJIICHTA KOMMAHIT %]

BusnauenHns crpareriii ynpasiiHHs
B3a€MOBITHOCHHAMH 3 KJII€HTAMH

Pucynok 3.1 — I[locnigoBHICTh BUBHAYEHHS CTparerii mo po0oTi 3 kiieHtamu TOB

“Exo-Coepa”

[HmMME cnoBamu, 1€ MOke OyTH MOKpAIIeHHS CIIBBIIHOIIEHHS MIX BJIACHOIO
MO3UIIIEI0 KOMIIAHII Ta MO3UIIEI0 11 KIIEHTIB y JIJIOBUX BiJIHOCHHAaX (yIHpaBiiHCbKa
MeTa) abo MiABUIICHHS €(EeKTUBHOCTI Ta OTEHIIaTy PO3BUTKY KIIIEHTIB.

Bignosinno o uux opientupis TOB “Exo-Cdepa” 3Moxke oOpatu mnapameTpu
aHaJi3y Ta PO3paxoBYyBaTH MOKA3HUKU JISUIBHOCTI KOMMaH1i, HEOOX1IHI JJIsi IPUNHHATTS
CTpaTeriyHuX pimeHb. B pe3ynbraTi 1ux Al KOMIaHIS NpUAMae pPIIIeHHS PO
3aCTOCYBaHHS KOHKPETHHX METOJIB aHaji3y KIIEHTCHKOrOo mopTdens Ta BU3HAYAE

cTparerii moJaIbIoi B3aEMOIIT 3 KIIIEHTaMHU.

3.2 Iunamivnicts crparerii CRM past TOB “Exo-Cdepa”

bynb-saxuii puHOK - I1e TMHAMIYHA CHUCTEMa, SIKa MOCTIMHO 3HAXOJIUTHCS B PyCi.
[lepiony 1HTEHCHMBHUX TIIAOMIB 3MIHIOIOTBCSA TMepiogaMu CIaay 1 CTardarti.
BonaruneHicTe MOxe OyTH CE30HHOIO a00 TOB’S3aHOI0 13 30BHIMIHIMU (PakTOpaMu

(wiHu Ha HAQTY, HOPMATUBHI 3MiHH, 3PUTICTh MTOMUTY TOIIIO).
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Axmo B mepion OypXJMBOTO PO3BUTKY rajy3i 4M Oyab-aKoi chepu TisUIbHOCTI
TOBapHUCTBO MOXE COO01 JI03BOJIMTH 1HBECTYBAaTH B «O0oMOapayBaHHs» y chepi pexinamu,
MapKETUHTY, PO3IIUPEHHs c(epu AISUIBHOCTI, TO 3a CHaay Takl 3aX0Au NEPEecTaroTh
MPAIlOBATH - OPIEHTALlISl HA KIIIEHTA, OXOIUIEHA PEKJIaMOI0, MAJIa€ HIXKYE KPUTHUUHOI.

30upatoun iHGOpPMAIIF0 TPO TOTCHIIWHUX 1 TMOTOYHHMX KIIIEHTIB I dYac
aKTUBHOTO PUHKY abo0 cTafii po3BUTKY Oi3Hecy (cTaiisi «IOCIBY»), MU MOXKEMO
BUKOPHCTOBYBaTH IUIOAM Ili€l TIpaili Ha 3pocTarodoMy puHKY. CerMeHT pHHKY
KOHIICHTPYETHCS, 1 BAXJIUBICTh KOXKHOTO HASIBHOTO KIIIEHTa 3pOCTAa€ ICTOTHO (CTajis
«OKHHBY). PoJib KJTi€EHTa Ta 3aBIaHHs KOMITaHii 10 poOOTi 3 KJIIEHTaMU Ha PI3HUX eTarnax
013HeC-UKITY TianpueMcTBa (Tadmumist 3.8).

Tabmuus 3.8 — JludepeHmiaris poOOTH 3 KIIEHTaMH B 3aJIEKHOCTI Bif

YKUTTEBOTO UKy KOMITaH11

B ymoBax nigiiomy B ymoBax naaiHHs
Punok pocTe, 1 y KOMnaHii 10CUTb KiienriB mMaso 1 motpiOHO
3aranbHa pecypciB, m00 3aTy4aTd HOBUX | CIPOOYBaTH OTPUMATH BCE MOXKITHBE
cTpareris 6i3Hecy | KIIEHTIB 1 pO3BUBATH BiIHOCHHHU 3 BiJl BITHOCHH 3 ICHYIOUUMU
YK€ ICHYFOUUMU 3aMOBHHUKAMH

.. Komnanis KOHIIEHTPY€ETHCS Ha
KomnaHnis iHBecTy€e B pO3BUTOK C e .
aKTUBI13aLll BIIHOCUH, MOTUBYOU1

MapxkeTuHr OpeH/y 3 METOIO 3aTy4YCHHS HOBUX ) .. ,
. ICHYIOYHX KJTIEHTIB HA HOBI
KJIIEHTIB
3aMOBJICHHS
KonnenTpariis Ha HalOUTbII KonneHnTpaiiist Ha €KOHOMIYHUX
Kananu NEPCIIEKTUBHUX Ta MPUOYTKOBUX | MOKa3HUKAX, MAaKCUMI3allisl Bianadi
B3a€MOZIT KJIIEHTAaX, IHBECTHIII1 B PO3BUTOK B1J1 KOXKHOTO KJlieHTa. [IpulyTrok
KaHaJIIB B3a€EMO/I1i Ha HOBUX PHUHKAX BaykKHIIIe 0OOPOTIB.

FPOI]IOBi IIOTOKH AO3BOJJAIOTH

[adpacrpykrypa | . . . OnTumizaiis icaytounx [T-cucrem —
dpactpyxtyp 1HBECTYBaTH B (PYHKIIIOHATBHICTh Y
CRM . caMme 4yac po3LIMPUTH BUKOPUCTAHHS
) CRM Ta nokpaiieHHs 0i3Hec- ) o
(iHBecTHIIIT) HETOOI[IHEHUX (DYHKITIH.

IIPOIICCIB

Ockuibku, ctpareris  CRM  TicHO 3B’d3aHa 3 3arajbHOI0  CTPATETI€l0
HiANPUEMCTBA, TOMY 1 BU3HAUYaTH CTpATeriuHi Ta TakTuyHi opienTupu CRM BaxxinBo 13

BpaxyBaHHSM CTaJli QyHKI1OHYBaHHS.
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[Tpu po3pobui CRM-cTparterii ajis BTy NPOAXKIB Ay>Ke BaXKIMBO, 1100 BOHA
Oysa ToB’s3aHa 13 3arajJbHOI0 MICIEI0 KOMIaHii, O13HECY, TOMy KE€pPiBHUK ITOBUHEH YITKO
PO3YMITH, KOJI TIEBHI IOCATHEHHS OyyTh BBAKATUCS YCITIXOM.

Bu He MOoXkeTe moyaTu BUKOPUCTOBYBATH HOBI1 CTparerii B 013HECI, HE pO3yMIIOUH
noTtoyHoi Oi3Hec-cuTyarii. ToMmy A ycmimrHoOi peasi3aiii HOBOi cTparerii KepiBHUKY
HEOOX1THO BUBYMUTHU ayJUTOPII0 CBOEI KOMIMAaHIi, CETMEHTYBATU ayAUTOPIIO, CTBOPUTHU
HalOUIbII €(EeKTUBHI MPUHUMIKA POOOTH 3 HASBHUMM KIIEHTAMU Ta MOTEHUIMHUMHU
KJIIEHTAMH, a Pa30M 3 TUM PO3pOOUTH HAUOLIBIIT 3pydHI 32CO00M KOMYHIKAITIi.

Tomy, nns TOB “Exo-Cdepa” mMu BBaXaEMO Ba)KJIUBUM TPOBOJIUTU ayduT Y
HaIpsIMKax:

- mepeBipka e(heKTUBHOCTI poOOTH 3 JaHUMU. 30epiraHHs aKTyaJlbHOI 1HpopMaIlii
PO KOXXKHOTO KII€EHTa € HaWBa)JIMBILIOK CKJIaa0BOKO Oyab-sikoi CRM cucremu.
KepiBHHKY TOTpIOHO TOYHO 3HATH, SK BT MPOJAKIB BUKOPUCTOBYE 10 1H(HOPMAIIIIO
Ta SK 4YacTo ii OHOBIIIOTH 1 YM I[LOTO JIOCTaTHBO. SIKIIO JJaHl Mpo KIi€EHTa
OHOBJIIOIOTHCSI HECUCTEMATHUYHO 1 XaOTUYHO, HEOOX1THO BU3HAYUTHCS, SIK OPraHi3yBaTH
poOoTy 3 1i€to iHpopMalii€eto 1 nepenectu ii B cBoro CRM.

- cHCTeMaTHU4He AociipKeHHs KiaieHTiB. [lo6 mpoBecTw mOCHTIIKEHHS CBOIX
KJII€HTIB, BU TOBHWHHI CTBOPUTH iX CEpENHIA CTAaTUCTUYHUN OMNMHUC, BU3HAYUTH iXHI
MOTPeOH Ta CTBOPUTH MOJIENb MOBeAIHKK. KpiM Toro, mija 4ac JOCTIKEHHS KIIIEHTIB
BAXJIMBO PO3YMITH, IIO0 CaM€ CIIOHYKae Jrofel 3BepraTucs a0 komnadii. L1 ¢akropu
MOKHA BB)KAaTH BAaIlIMMH KJIFOUOBMMH TI€pPeBaraMy Ta akKTMBHO iX BUKOPHCTOBYBAaTH Ha
CBOIO KOPHCTb.

- e(peKTUBHOCTI KaHajiB KOMYyHIKalii 3 kiaieHTamu. 11lo0 3po3ymiTu mepeBaru 1
HEJIOJIIKK KOXKHOTO KaHajly, HeOOX1THO OINUCATH, SIK KIIIEHTH KOHTAKTYIOTh 3 (haxiBIsIMU
BUIIUTY TIpofaxiB. BusHauTe, ki KaHaJIM KOMYHIKAIlll € HalepEeKTUBHIIIUMHU, 3BIJIKH
HAJXOSATh HAWAOPOXKYl 3aMOBJICHHS Ta MOKYIKH, 1 pO3p00iTh CTpaTerito, Ik HalKpare

BUKOPHCTOBYBATH KOXKEH 13 IIMX KaHAJIB JIJIs 301IBIIICHHS MPOIaXKiB.
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3 omsay Ha nepenivueHi Hamu (aktopu, TOB “Exo-Cdepa” mMoxke BHOCUTH
kopektrBH B CRM - cuctemy, 10 HUM BUKOPUCTOBYETHCS, MOCHITIOIOYH, HANPUKIIA],
aHATITUYHUNA OJIOK.

Ha wnam nomian, 3a0e3neueHHs JMHAMIYHOCTI YIPABIIHHS BIJHOCMHAMU 3
KJIIEHTAaMH HAJ3BUYAHO BAXJIMBE, OCKUIBKA YMOBU CHOTOJICHHS IIBUIKO 3MIHIOIOTHCS,
TaK caMo, SIK MOXJIMBOCTI Ta MOTpeOM CIOXKMBAyiB, BJIACHI TMEpeBaru Ta MO3UIIis Ha
PUHKY. 3 METOI OI[IHKHM TMO3MIl NIJOPUEMCTBA, MOXHA 3BEPHYTHUCh JO TAaKOIO
iHCcTpyMeHTy, sk SWOT ananiz mianpueMcTBa Ta WOTO MPOAYKIli (HABITH B PO3pi3i
ACOPTUMEHTY MPOAYKIIiT).

3Benena tabmums 3axomiB onrumizailii crparerii CRM mis TOB “Exo-Cdepa”
HaBeJIeHA HIDKYE.

Tabmuus 3. 9 — Crnocobu onTuMizallii npolecy BUOOpy Ta peanizalii cTparerii

CRM TOB “Exo-Cdepa”

Ne . . [Iporano3oBanuii
Ha3sga 3axony Kopotkuii 3micT
3/m pe3yabrar
1 2 3 4
1 Bubip crparerii CRM nHa VIOCKOHAICHHS!
Bu0ip ctparerii OCHOBI JIaHUX NOPT(HETHLHOTO ) :
: . MOCJIIIOBHOCTI
CRM na TOB aHaJI13y KJIIE€HTIB: CKJIaJaHHsA
« - . CKJIQJIaHHs CTpaTerii
Exo-Cdepa” Ha MaTpPHIIb CITiIBBiTHOIICHD :
A “ . po0OOTH 3 KITIEHTAMH,
OCHOBI IIJIeH MOTEHIT1aJl 3pOCTaHHs / YacTKa : :
e ) BHUOIp METOIB
KOMITaHii Ta KIIIEHTIB”; “MOTEeHINaN :
: : nopT(HETLHOTO aHaTI3Y
MOKA3HUKIB 10 3pOoCTaHHA / MPUOYTKOBICTh .
) ) C e : B 3aJICIKHOCTI Bi]
po0OTI 3 KIIlEHTaMU KJIIE€HTIB”; “‘€()eKTUBHICTh .
: ., IiJIeH KOMITaHii
MpOJaXiB / 4acTKa KIIEHTIB
2 BpaxyBanns xxutteBoro nmukiny | llIBuaka peaxitis Ha
MTPUEMCTBA, ITOCTIHHHAN 3MIHH Y TTOTpedax
JIMHAMIYHICTD aHaii3 e(eKTUBHOCTI pOoOOTH 3 CIIOXKMBAYiB, 3MIHU
cparerii CRM JTAHUMU, TIEPETIIAT MOJEICH CEpEeIOBUIIA, TIOTTUTY
w15 TOB “Exo- MOBETIHKY Ta iH(OpMaIlii Ipo Ha TIPOAYKIIIIO Ta
. KJIIEHTIB, IEPEBIPKA O1s1b1I e(heKTUBHA
Coepa e(eKTHBHOCTI KaHaITiB pobora 3i
KOMYHIKallii Ta BHECEHHS 3M1H CIIO)KMBAYaMHU Y
B crparerito Ta CRM-cucremy 3B’SI3KY 13 IIUM
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3anpornoHOBaHi HAMH 3aXOJW JTO3BOJIATH MOKPAIIUTH €(PEKTUBHICTh CKJIaIaHHS
ta peamizamii crparerii CRM TOB “Exo-Cdepa” Ta m03BONSATH MiABUIIATH
e(eKTUBHICT, POOOTH 3 KIIIEHTAMH Ta PE3yJAbTAaTUBHICTh (PYHKIIIOHYBaHHS KOMIIaHii B

L1JIOMY.
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BUCHOBKMU

Cuctema ympaBiiHHS B3aeMoBiHOocuHamMu 3 kiieHtamu (CRM) — 1ue Bup
YIpaBIIIHHS, HApaBJIeHUHA Ha B3aeMozito 3 kimentamu. CRM- cuctema - 1ie nporpaMue
3a0e3MeueHHs, fKe JO03BOJISIE€ MIAMPUEMCTBAM KEpyBaTh CBOIMH BIJHOCHHAMHU 3
MOTEHIIMHUMHU Ta MOTOYHUMH KiieHTaMH. Lle cBoepigHEe CXOBHIIE BCIX KOHTAKTHHUX 1
KJIIEHTCHKUX JaHUX KOMIIaHii. Bimainu mpojaxiB 1 MapKETUHTY HAOUIbIE BUTPAIOTH
Bil BukopuctaHHd CRM-cuctemu, sika TPHUCKOPIOE MPOIEC MPOJAXKIB 1 3aKPUBAE
OlIbIIIE YTOJI.

Sx Bimomo, 3ampoBamxkeHHss CRM mounHaeThCs 3 pO3pOOKH CTpaTerii Takoro
YOpaBIIiHHS, sKa Mae OyTH Y3rojpKeHa 13 3arajbHOI0 CTPaTeriero IMiANMPUEMCTBA.
Crpareris CRM — e miaH 30UTbIIEHHS JOXO/IB 1 MOKPAIIEHHS BIIHOCHH 13 KIIIEHTaMU
3a TOTIOMOTOI0 KOHKPETHUX JIii 1 TEXHOJIOTIH.

B Ginbmrocti, mpoGiemMu B3aeMOIIT MiANMPUEMCTBA 3 KIIl€HTaMH 3a joromororo IC
po3po0JieHI 3axiTHUMU eKOHoMicTamH. Tak, TpakTU4YHI acCIeKTH 3aCTOCYBaHHS
iHpopmamiitnnx CRM-texHomoriii 3Haiinum BigoOpakenHs B mpargsix JI. beppi, H.
I'ecenena, I1. I'pinbepra, I1. Ipykepa, X. Ioparima, C. Kima, X. Morau, Ta 1H.

B nmeprmomy po3nini auruioMmHoi po6oTH HaMu Bu3HaueHO cyTHICTh CRM, OHSTTS
crpareriunoro CRM, indopmaiiitHuii oOMiH B 1IbOMY TIpOIECi, 3aBJaHHA Ta
¢ynkuionan CRM-cucrem.

O6’exrom nocmimpkenns oopano TOB “Exo-Cdepa” - me cywyacHa ¢abpuka 3
BJIACHUMH TIOTY)KHOCTSIMH JIJIi BHPOOHHUIITBA OyTHJILOBAaHUX COKIB 1 HEKTapiB,
MIHEpaJIbHOI BOAM 1 TIMTHOI BOAM, CKJIAJAOM 1 BUINOBIZHUMH TCXHIYHUMU
MO>XKJIMBOCTSIMHU JIJIs1 3a0€31eueHHs] BUPOOHUIITBA 1 IOCTauYaHHsI, B TIOBHIM BiJIIMOBITHOCTI
710 CTaHJIAPTIB 1 OJIOKEHHS CAHITAPHO-TITIEHIYHUX HOPM.

VYopapninHs 37A1McHIOIOTh KepiBHUKM Takux Bimgumie TOB “Exo-Cdepa”, sk

MJIAHOBO-CKOHOMIYHMM BIJIJIIJI, BIAJUT MAapKETHHTY, BUIAUT 30yTy, BIILT opraHizarii
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BUPOOHUIITBA. B opranizamiiiHii CTPYKTypl yOpaBIiHHSA TMPUCYTHIN BIAIII SIKICHI, IO
OCOOJIMBO Ba)KJIMBO JIJISl HAITIOTO ITiITPUEMCTBA.

HismpHicTs mignpuemctBa y 2020-2022 pokax Oyna mpuOyTkoBow. Yuctuit
¢1nancoBuii pesynsrar TOB “Exo-Cdepa” y 2022 poui 30unbmmBcs Ha 19134 tuc. rpu
(tremmn 3poctansas — 429,73 %) B nopiBasHHI 13 2021 pokom.

B ninomy, ¢inancoBuii cran TOB “Exo-Cdepa” Mae Moka3HUKH 10 3pOCTaHHS
Ta KPUTHYHUX CUTYalllil MU He crnocrepiraeMo. Ha Ham momisan, HeoOXiqHO 3BEpHYTH
yBary Ha HapoIleHHA Je0iTopchkoi 3a0oproBaHocTi Ta 11 30anmaHCyBaHHS 3
KPEIUTOPCHKOIO 3a00PTOBaHICTIO.

Ha nwam mommsin, TOB “Exo-Cdepa” mae Garato mepeBar Mo BiJHOIIEHHIO 10
KOHKYPEHTIB, ajie¢ HE€ BCl BOHHM BHUKOPUCTOBYIOTHCS SK pEKJIAMHI €JIEMEHTU IPU
MPOCYBaHHI MOPOAYKIi crnoxuadyaM. OJIHUM 13 croco0iB 30yTy, sIKUM €()EKTUBHO
3alpoBaHKy€ TOBAPUCTBO, € y4acTh Toprax B Prozorro. 3okpeMa, MOkeMO CKazaTH, II0
3a TepioJ] MpoJaXiB yepe3 JaHy CHUCTEMY, MiIIMPUEMCTBOM OyJIO MiAMHCAHO HU3KY
JOTOBOPIB 3 OAHUMHU 1 TUMU CaMUM KOHTPAareHTaMHu, 110 CBIAYUTH NPO BIACYTHICTbH
MEBHUX 3ayBa)KE€Hb JI0 MPOoyKiii Ta nporiecy cnipnpaiii 3 TOB “Exo-Cdepa”.

VY BucHoBky aHamizy ynpasiainag CRM na TOB “Exo-Cdepa” MoxHa 3a3HaUMTH,
[0 TIKJIyBaHHSA MPO KIIE€HTA € OYCBUIHHUM, MPArHCHHs MMIANPUEMCTBA JO BIACHOTO
PO3BUTKY Ta OHOBJIEHHSI aCOPTUMEHTY — 0€3 CYMHIBIB, ajie, Ha Hall TOMIAJN, HE
BHUCTAYa€ aHAJIITUYHOI CKJIAJ0BOI YNPABIIHHSA BIJHOCMHAMU 3 KJIIEHTaAMH, & TaKOXK —
YiTKa MpoLeaypa CTPATeriYHOrO YNPaBIiHHS BIIHOCHHAMH 3 KIIEHTAMHU.

B TpeThoMy po3aisi JUIUIOMHOI pOOOTH HAMU 3allPOMOHOBAHO HACTYMHI MUISXU
ynockoHaneHHs popmyBanHs Ta peanizaiii CRM-crparerii TOB “Exo-Cdepa™:

- Bubip crparerii CRM na TOB “Exo-Cdepa” Ha OCHOBI Iijieil kommaHii Ta
MOKa3HUKIB MO POOOTI 3 KiIlEHTaMH (HAa OCHOBI 3IHCHEHHS TMOPTQEIHLHOTO aHaJI3y
KIIIEHTIB);

- muHamivyHicTh cTparerii CRM mis TOB “Exo-Cdepa” (BpaxyBaHHS KUTTEBOTO
LUKy TIAIPUEMCTBA, MOCTIMHUN aHaii3 €(peKTUBHOCTI POOOTH 3 JAHUMHU, MEPErysij

MojieJiel MOBeIHKU Ta 1HGOpMAIlli PO KIIEHTIB, TOLIO).
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Tabnums b.1 — EdexruBnicts ynpasniaas TOB «Exo-Cdepar»

Honaroxk b
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Ha3Ba moka3HukiB

aHi 3a poKaMu

2020

2021

2022

AOCOJIFOTHA 3MBIHA
JI0 TIOTIEPEHBOTO
POKY, THC TPH

Temmnu 3minn, % 1o
MOTICPEHBOTO POKY

1. Yncrui goxizx Bifg
peamizarii
MPOIYKITii, pOOIT,
MOCITYT

418809

509037

778188

90228

269151

121,54

152,87

2 YncenbHICTh
YIPaBIiHCEKUX
MIpaIliBHHUKIB

47

49

49

104,26

100

3. Ilutoma Bara
YIPaBIiHCHKUX
MIPAIliBHUKIB B
3arajbHii
YUCEIBHOCTI
TIEPCOHATY

9,33

9,78

9,76

0,45

-0,02

104,82

99,80

4. Yuctuii npubyTOK

7043

5803

24937

-1240

19134

82,39

429,73

5. Burparu Ha
YOpaBJiHHS

9124

10981

12539

1857

1558

120,35

114,19

6. I[lutoma Bara
BUTpAT Ha
yTpaBJIiHHS B
3araJIbHUX BUTpaTax

2,83

2,73

2,09

-0,64

96,47

76,53

7. PiBeHb
MPOTyKTUBHOCTI
Tpaii 3 po3paxyHKy
Ha OJTHOTO
MpaliBHUKA arapary
yIIpaBIiHHS

8911

10389

15882

1478

5493

117

153

8. Obcsr
peasnizoBaHoi
MPOIYKIIiT, 10
npumnajaae Ha 1 rpH.
BUTpAT Ha
yIpaBIiHHS

45,90

46,36

62,06

0,46

15,7

100,99

133,88

9. IlpubyTok Ha |
TpH. BUTpAT Ha
YIpaBIiHHSA

0,77

0,53

1,99

-0,24

1,46

68,46

376,33
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Tabnuis b.2 — Anani3 3Bity “IIpo ¢inancosi pesynsratu” TOB “Exo-Cdepa”

Crart4 3BiTY, Haui Temmu 3minu, % 10 .
A6cosmoTHa 3MiHa (+/-)
THC TPH 2020 2021 2022 | TOIEPEeaHBOro POKy
2 3 4 5 6 7 8 9

YucTuil 10XiJ Bij
peamizarii 418809 | 509037 | 778188 121,54 152,87 90228 269151
MPOIYKITiT
CobiBapTicTh
peanizoBaHoOi 322496 | 402317 | 600297 124,75 149,21 79821 197980
MPORYKIiT
Banoswuit mpulyTok 96313 106720 | 177891 110,81 166,69 10407 71171
— .

HILL OTIEpatiHHl 10170 | 13502 | 15364 | 132,76 | 113,79 3332 1862
TTIOXOIH
A )

FAMITICTDATHBHL 9124 | 10981 | 12539 | 12035 | 114,19 1857 1558

BUTPATH
Butparu Ha 30yT 74934 93109 | 129821 124,25 139,43 18175 36712
Irit onepanti 8568 | 5646 | 20646 | 6590 | 365,67 2922 15000
BUTpATH
digaHCOBI
PE3YJIBTATH BIL 13857 | 10486 | 30249 | 75,67 | 28847 13371 19763
oneparinHoi
TISUTBHOCTI
T pinancosi ; 1503 | 12551 ; 835,06 1503 11048
TTOXOIH
[Hmi noxoau 463 1544 983 333,48 63,67 1081 -561
@diHaHCOBI BUTpaTU 5045 5187 9571 102,81 184,52 142 4384
[H111 BUTpaTn 840 478 2852 56,90 596,65 -362 2374
digaHCOBI
pe3yJbTaTH 10 8435 7868 31360 93,28 398,58 -567 23492
OTOJAaTKyBaHHS
YucTnii mpubyToK 7043 5803 | 24937 82,39 429,73 -1240 19134
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Tabnuis b.3 — Iloka3uuku penradensHocTi TOB “Exo-Cdepa”
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Tabmuusa b.5 — Iokaszauku o6opotHocti TOB “Exo-Cdepa”

<+ | o | — Arrexirex
L% A :
—| = | en | 0J0HORIE 1L00HLO0dOQO LHOTII(PIOY
41009BE XMHEOHOO
~ oy 0
— | <o 1L00H10d0QO0 LHATII(PIOY
=
Q
S
=
5
& Sl®l @ 100Hedgo1doges 1ox9odornrady
% ! I
Clesl e & 1100H10d0Qg0 THINTIHI0Y
S
o
=
=
™
<
4
Q
=
o2l 1LooHeg0Idoges 10M90doLIgar
Q== ! I !
|| ® 1L00HL0d0QO LHATIPIOY
O | en | OO
o0 | O | en | drguIde 1LOOHL0d0QOo LHAMII(PIOY
oS | o |
Sl o= |
2l A A
CIO IO | O
Al N | Y| AN




Tabnuusg b.6 — Jlani banancy TOB “Exo-Cdepa”

AxTHB 2020 2021 2022
1 2 3 4
I. HeoOopoTHi akTHBU
HemarepiayibHi aKTHBH: 1821 1617 1492
MepBicHA BapTiCTh 4764 4577 3052
HaKOITMYeHa aMOPTH3AIlis 2943 2960 1561
HezasepireHi karmiTaabHi iHBECTHITIT 5716 19124 7372
OcHoBHI 3ac00H: 279544 253418 233279
nepBicHa BapTiCTh 565056 604001 642693
3HOC 285512 350583 409414
[HBecTHIIiiHA HEPYXOMICTh 14968 15311 12784
[lepBicHa BapTicTh IHBECTHIIIIHOT HEPYXOMOCTI 52519 56596 57549
3HOC iHBECTHIIIITHOT HEPYXOMOCTI 37551 41285 44765
Iami dinancoBi iHBecTHIIIT 471 0 0
Yeboro 3a po3aiiom | 302520 289470 254927
II. O6opoTHI akTUBU
3anacu 154806 196570 0
BupoOuuyi 3amacu 52190 62676 70401
He3zasepimrene BUpoOHUIITBO 275 0 0
T'oToBa mpomyKItist 101530 132923 128772
ToBapu 811 971 779
JlebiTopchka 3a00proBaHicTh 3a TOBapH, poOOTH,
MOCIYTH 44781 41852 47187
Jebitopcrka 3a00proBaHiCTh 32 PO3paxyHKaMH 3
3 OIOIDKETOM 1,0 3170 0
3a BUJAHUMU aBaHCaMU 445 8160 6068
[Hma morouna nediropcbka 3a00proBaHicTh 22475 31306 39199
I'pomtoBi KOmTH Ta iX €KBiBAJICHTH 2358 1080 3507
PaxyHku B OaHKax 864 3229
Butpartu MaiiGyTHixX mepioaiB 347 84 580
[H11i 060pOTHI aKTUBH 207 228 1985
Yeworo 3a posainom 11 225420 282450 298478

I11. ButpaTtu MaiiOyTHIX MepioiB

I'V. HeoGopoTHi akTHBH Ta rpynu BUOYTTS

63



Bananc 527940 571920 553405
Kinenp Tabauii b.6
[Macus 2020 2021 2022
1 2 3 4
1. Bnacuwmii kamiTan
3apeecTpoBaHU KarmiTal 9600 9600 9600
Kamiran B 1oomiHkax 194754 146394 103226
JlomaTrkoBurii KamiTai 8954 8954 8954
Hepo3nomineruit mpuOyToK (HETTOKPUTHI 30U TOK) 90219 96022 120959
VYeboro 3a pozninom I 303527 260970 242739
II. JToBrocTpokoBi 3000B's3aHHS 1 3a0€3MCUCHHS
JloBroctpokoBi kpeauTn 6aHKiB 12554 21438 3595
[HII11 TOBrocTpOKOBi 3000BA3aHHS 58 25617 83305
Yeboro 3a pozainom 11 12612 47055 86900
II1. [orouni 3000B'13aHHS

KopoTkocTpokoBi kpenutu OaHKiB 15567 53599 43544
[ToTouna kpeanTOpChKa 3a00pProBaHiCTh 3a:
JOBIOCTPOKOBHMH 3000B’ I3aHHAMHU 10795 9490 51980
TOBapH, pOOOTH, TTOCITYTH 140188 161002 88862
3a po3paxyHKaMH 3 OFOHKETOM 2805 1778 8018
y TOMY YHMCJIi 3 IOZATKy Ha IPHUOYTOK 214 677 3614
pO3paxyHKaMH 31 CTpaxyBaHHS 266 334 350
pO3paxyHKaMH 3 OILIATH Ipaili 976 1222 1290
[ToTtouHa kpeAUTOPCHKA 3a00PTrOBaHICTh 3a OICPKAHUMHU
aBaHCaMHU 11 2230 2154
[Torouni 3abe3neueHHs 266 813 1068
JHoxoan MaiOyTHIX HiepioaiB
IH11i moTo4Hi 30008’ A3aHHS 40927 33427 26500
Yeworo 3a po3zmainom 11 211801 263895 223766

IV. 3000B’s13aHHS, OB’ s13aHH] 3 HEOOOPOTHUMH AKTUBAMH, YTPUMYBAaHUMHU JUIA POJAXyY, Ta TpyHaMu

BHOYTTA

bananc

527940

571920

553405




	ФАКУЛЬТЕТ УПРАВЛІННЯ, АДМІНІСТРУВАННЯ ТА ТУРИЗМУ
	ДИПЛОМНА РОБОТА

	ЗАВДАННЯ
	ЗМІСТ
	ВСТУП
	Колись компанія могла стати ринковим лідером лише завдяки зусиллям на поліпшення виробництва і якості продукту. Через надмірне перевантаження ринку, високу конкуренцію і максимальне задоволення споживачів будуть створюватися нові та нові проблеми. Ця ситуація породжує нові шляхи до удосконалення. Торгівля не лише досліджує потреби ринку, але й намагається визначити потреби кожного клієнта, його особисті переваги, потреби у товарах та послугах.
	Згідно з аналітичними дослідженнями, більшість проблем, з якими стикаються власники бізнесу, вирішуючи запровадити CRM, пов’язані з неправильним вибором менеджерами бізнесу та відділами продажів, стратегії роботи з клієнтами. Тож у більшості випадків, коли програма не збільшує прибуток компанії, лідер використовує неправильну стратегію CRM.
	Саме поняття CRM з’явилось в практиці українських підприємств не так давно, а прийшло до нас із країн зарубіжжя. Однак, останнім часом популярність таких систем та клієнто орієнтованого управління в цілому стабільно зростає.
	1 ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ ОСНОВИ РОЗРОБКИ ТА РЕАЛІЗАЦІЇ CRM-СТРАТЕГІЇ ПІДПРИЄМСТВА
	1.1 Поняття CRM, відмінні риси, завдання
	1.2 Стратегія CRM та її впровадження
	1.3 Максимізація успіху CRM через оцінку результативності
	2 ТЕХНІКО-ЕКОНОМІЧНИЙ АНАЛІЗ ТОВ “ЕКО-СФЕРА” ТА ДОСЛІДЖЕННЯ УПРАВЛІННЯ ВІДНОСИНАМИ З КЛІЄНТАМИ
	2.1 Аналіз техніко-економічних показників та ефективності управління ТОВ “Еко-Сфера”
	ТОВ (Товариство з обмеженою відповідальністю) «ЕКО-СФЕРА» створено рішенням загальних зборів учасників на базі заводу мінеральних вод і напоїв, розташованого в місті Калинівка Вінницької області.
	Відповідно до статуту підприємства, його основного документа, діяльність ТОВ «ЕКО-СФЕРА» спрямована на отримання прибутку та спрямована на задоволення суспільних потреб населення (шляхом реалізації продукції, виробництва товарів, виконання робіт і послуг). Досягнення основної мети діяльності обумовлено ефективним впровадженням виробництва конкурентоспроможної продукції на основі постійного підвищення особистих інтересів працівників, засновників та керівництва підприємства.
	«ЕКО-СФЕРА» - це сучасна фабрика з власними потужностями для виробництва бутильованих соків і нектарів, мінеральної води і питної води, складом і відповідними технічними можливостями для забезпечення виробництва і постачання, в повній відповідності до стандартів і положення санітарно-гігієнічних норм. ТОВ «ЕКО-СФЕРА» має власний автосалон, механічну майстерню, спеціальний транспорт, який відповідає вимогам санітарних норм для транспортування харчових продуктів.
	«ЕКО-СФЕРА» має постачальницькі підприємства у Вінницькій області – найстарішому садівничому регіоні України. Заморожені інгредієнти з екзотичних фруктів закуповують у південних країнах. Продукція компанії на 100% натуральна, відповідає міжнародним стандартам якості. Компанія впровадила та сертифікувала систему управління якістю ISO 9001, систему управління навколишнім середовищем ISO 14000 та систему управління безпечністю харчових продуктів ISO 22000 відповідно до основних принципів HASP.
	Чисельність працівників підприємства є достатньо високою, а структура є розгалуженою (рисунок А.1 додатку А). Головним керуючим органом підприємства є збори учасників. Управління здійснюють керівники таких відділів ТОВ “Еко-Сфера”, як планово-економічний відділ, відділ маркетингу, відділ збуту, відділ організації виробництва. В організаційній структурі управління присутній відділ якісні, що особливо важливо для нашого підприємства.
	В рамках дослідження техніко-економічних показників ТОВ “Еко-Сфера”, згрупуємо базові показники діяльності товариства у таблиці 2.1.
	Рисунок 2.3 — Загальна чисельність працівників ТОВ “Еко-Сфера” та управлінського персоналу в тому числі
	Проведемо надалі аналіз фінансового стану підприємства та оцінимо можливості для розвитку ТОВ “Еко-Сфера”.
	2.2 Аналіз фінансового стану ТОВ “Еко-Сфера”
	Почнемо аналіз фінансового стану з розгляду даних звіту про фінансові результати підприємства (таблиця Б.2 додатку Б), щоб зрозуміти, доходи яких сфер визначають основні результати, а які витрати, в свою чергу мають найбільше значення та негативним чином впливають на результати функціонування ТОВ “Еко-Сфера”.
	Рисунок 2.3 — Проміжні та чистий фінансовий результат ТОВ “Еко-Сфера” у 2020-2022 роках
	Як нами вже зазначалось, ТОВ “Еко-Сфера” було прибутковим в 2020-2023 роках, всі види його діяльності були прибутковими. Те, що у 2022 році ми бачимо майже рівне значення фінансового результату до оподаткування та фінансового результату від операційної діяльності означає, що в цьому році були присутні певні доходи. Аналіз звіту про фінансові результати дозволив визначити, що такими доходами були інші фінансові доходи, що зросли більш ніж в 8 разів (при порівнянні 2022 та 2021 років).
	Показники рентабельності представлені нами в таблиці Б.3 додатку Б та рисунку 2.4. В загальному, валова рентабельність товариства з 0,22 до 0,14%.
	Рентабельність власного капіталу навпаки, сутттєво збільшилась та становила 11,55% у 2022 році. Рентабельність продукції, в свою чергу, зменшилась з 23,69% у 2020 році до 14,37 % у 2022 році.
	Як видно з таблиці Б.4 додатку Б, коефіцієнт співвідношення власного капіталу до структури активів дещо знизився в період між 2020 та 2022 роками - з 0,12 до 0,02 за рік.
	Рисунок 2.4 — Рентабельність ТОВ “Еко-Сфера”
	Однак значення цього коефіцієнта не є критичним. Коефіцієнт фінансування показує, що сума довгострокових та поточних зобов'язань ТОВ "Еко Сфера" перевищувала суму власного капіталу у 2021-2022 роках. Позитивною тенденцією вважається зменшення цього показника, чого, на жаль, не відбувається.
	Показники оборотності товариства наведені нами у таблиці Б.5 додатку Б, а їх графічне відображення — на рисунку 2.5.
	Чітко видно, що усі показники оборотності ТОВ “Еко-Сфера” збільшуються протягом трьох років, що нами аналізувались. Таке явище викликане зростанням виручки підприємства. Також на коефіцієнти оборотності вплинуло зменшення величини власного капіталу.
	Тому, для отримання більш повної картини, необхідно проводити детальний аналіз балансу ТОВ “Еко-Сфера”. Структура активів підприємства та їх поділ на оборотні та необоротні наведена на рисунку 2.6.
	З 2020 до 2022 року дещо змінилась тенденція по поділу активів в бік переважання оборотних засобів.
	Рисунок 2.5 — Показники оборотності ТОВ “Еко-Сфера”
	Причому, оборотні активи зросли за рахунок збільшення розміру запасів ТОВ “Еко-Сфера” та дебіторської заборгованості підприємства (що можна побачити в таблиці Б.6 додатку Б).
	Рисунок 2.6 — Структура активів ТОВ “Еко-Сфера”
	На рисунку 2.6 ми унаочнили структуру пасивів компанії.
	Рисунок 2.7 — Структура пасивів ТОВ “Еко-Сфера”
	У 2022 році збільшилась частка довгострокових зобов’язань, що є позитивним (зростання сталось з 2,39% до 15,70 %). Також, сума поточних зобов’язань у 2022 році наблизилась до частки базового року — 40,43%. Власний капітал, в той же час, зменшився на 13,63 % при порівнянні 2022 та базового періодів.
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