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JlocnipkeHo 3aKOHM KJIIEHT-OpieHTOBaHOCTL, poib Ta QyHkuii CRM cucremu y
BEJIEHHI Ti0puAHOro MepexeBoro Oi3Hecy. Po3risgHyTo 3aco0u KOMYyHIKaIii
HOiJOpUEMCTBA 3 MOKYNUAMH, eranu BopoBakeHHs CRM. Busnaueno cucremy
CRM, sk IHCTpyMEHT WIBUAKOTO 3B’SI3KYy, CTPYKTYpyBaHHs Ta 30epiraHHsi BCiX
BAXUIMBUX JAHUX IPO KOHTAKTH, ICTOPIIO B3a€MOBIJHOCHH 3 HUMH, MOXIIMBICTbH
CTBOPEHHS 3aJ1a4 Ta MOJ11i BITHOCHO KOHTAKTIB, ICTOPI0 aKTUBHOCTI Ta 1HIIIE.

Koxxen neHmp 3ycTpiul Ta CHUIKYBaHHS 3 O€3JIUYI0 JIIOJACH, 3aBEACHHS HOBHX
3HAMOMCTB TMPU3BOJUTH JI0 HEOOXIMHOCTI NUIUTUCh CBOIMH MIPKYBaHHSIMU Ta
BpaXCHHSIMHU. 3 9acOM JIesiKi KOHTaKTH, SIK1 paHiiie OyJId BaXXITMBUMHM JUIS JIFOAUHHU,
3a0yBalOThCSl Ta BTPAYAIOTHCSA, MPOTE BCl BOHU 3AJIMINAIOTHCS KOPUCHUMH, aDKe
MOke OyTHM HEOOXITHICTh Yy BIJHOBJICHHI KOHTAaKTy, a OTXE MPO HUX HEOOXITHO
naMm’siTaTy Ta WBUAKO BIALIYKYBATH y pa3l HEOOX1JHOCTI.

VY 3B’s13Ky 3 po3BUTKOM Web 2.0 mpakTHYHO KOYKEH KOPUCTYBay IHTEPHET MEpexi
Ma€ aKayHT B NEBHIM COLIANbHIA Mepexi, a B OUIBIIOCTI BUMAJAKIB HE B OAHIN. Bci
KOPHUCTYBaul XO4yTh, OO BOHU aCOIIOBAIUCS 3 OJIHIEIO JIIOAUHOIO — 0€3M0CcepeHbO
3 HUMHU. i 3HaHHS gOMOMararTh Okl €(PEKTUBHO OpraHi3yBaTH B3a€MOBITHOCUHH,
KepyBaTH 4YacoM Ta JOCSATAaTH IOCTaBieHUX UiIed. Buxonasuu 3 1poro, 3aBxau
3py4HO MAaTHU MiJ PYKOI 1HCTPYMEHT, SIKHM J[03BOJIAB OM CTPYKTypyBaTH Ta
30epiraTv BCl BaXJIMBI JaHI MPO TaKl KOHTAKTH, ICTOPiIO0 B3aEMOBIJIHOCHUH 3 HHMH,
IHCTPYMEHTH IIBUAKOTO 3B’s3Ky, 3a0e3leuyBaTh IHTErpaimio 3 COIllaJbHUMH
MepeKaMu.

BupimyBatu 11 npobinemu nokinukani CRM — cuctemu (Contact Relationship
Management — ynpaBlliHHS B3a€MHWHaMU 3 KOHTakTamM). lle mmpoke MOHATTS, 110
OXOIUTIOE KOHLEILIT, KOTPl BUKOPUCTOBYIOTBCS JUIsl YIPABIIIHHS B3a€EMOBIAHOCHHAMMU
3 JUIOBUMM MapTHEpPaMH, KIIEHTaMH, APY3SIMH, MPOCTO 3HAWOMUMHU Ta IHIIUMH
KOHTaKTaMH JIFOJIeH, BKITFOUar04H 301p, 30epiranus it anami3 indopmariii mpo Hux [1].

BianoBinHO, cyyacHI yMOBHM CTAHOBJICHHS €()EKTUBHUX B3a€MOBIJIHOCUH 3
KOHTAaKTaMH TMOTPEOYIOTh BCE OUIBINOI KUIBKOCTI JOCTOBIPHOI, BUaCHOI Ta MOBHOI
1H(dOopMarlli, HPUUHSTTS YIPaBIIHCHKUX PIIIEHb, MATPUMAHHS O13HEC-TIPOLIECIB.

Y pamkax pgaHoi Te3u KoHpepeHIi skpa3 1 Oyjo IOCTaBICHO 3aBAaHHSA
PO3IIIIHYTH POJb CHUCTEMH, [UJIsi BEIEHHS TiOpUIHOrO MepekeBoro Oi3Hecy,
e(eKTUBHOI opraHizallii 30epiraHisi KOHTAKTIB Ta HaBiraiii Mi>k HUMHU, BiAITYKaHHS
KaHaIIB 3B’S3Ky 3 HUMHU y pa3i HEOOXITHOCTI, a TaKOX 30ip Ta CTPYKTypyBaHHSI
3B’s13aHO1 3 HUMH 1H(pOpMaIIii.

AKTyanbpHICTh TEMU OYEBHIHA, OCKUTHKH BOHA OXOILTIOE BUPIIIEHHS 3aBAaHb:

- opranizamiro 30epiraHHsd KOHTAaKTHHMX JIaHUX TMPO KIIE€HTIB, MapTHEPIB 1
NOCTAYaJIbHUKIB 3 PI3HUX JHKEPET;
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- 301p iCTOpii CHUIKYBaHHS, AOCSITHYTHX JIOMOBIICHOCTEH, 3HaHb MPO KOHTAKT,
HOro 0COOJIMBOCTI Ta NEPCIEKTUBY;

- BIOPSAJKOBAHUM 00K, KOHTPOJIb A1JIOBUX BIJHOCHH Ta iX aHAMNI3.

KopoTke NOHSTTS BeAeHHs TIOpHUIHOTO MEpEXKEBOro OI13HECy € TIIyMayeHHSIM
chopMyIbOBaHOTO clOBOCIIONYyUeHHS «['10puaHuii Oi3HEec» - 1€  KOMIO3UIIis
(moeHaHHS) JEKUIBKOX TUITIB 013HECIB B €JIMHY CHUCTEMY, HAIPUKIA], TPAAUIIHHOTO
O13HECYy 3 MEPEKEBOIO MOJICIUII0, TOOTO MEpeki (PI3MYHUX Mara3uHiB 3 MOXKJIUBICTIO
3aJIydeHHS HOBHUX KJIIEHTIB Ha OCHOBI MEPEXKEBOI0 MPHUHIUITY 13 BHUILJICHHIM
aKTUBHUX areHTIB 3a 3aJlydeHHS HOBHUX KII€HTIB. [lepeBakHO BU3HAUEHHS TaKUX
areHTiB CYNMPOBO/IKYETHCS TPOIIOBUMH BUHATOPOJIAMHU.

3apa3 6arato KOMMaHId BJAIOTHCS O MOMJIMBOCTI 3aJIy4eHHSI HOBHX KJIIE€HTIB 32
JIOTIOMOTOI0  areHTIiB, SK1 3AIMCHIOITh mpsAMi mnpoaaxi. Hampuknaa, cTpaxosi
KOMIIaH1i, 0aHKH, TYpUCTUYHI KOMIIaH1i, HABYAJIbHI 3aKJIaJH Ta IH.

3 ogHOro OOKYy BHUKOPUCTOBYETHCS TPAAULIMHUNA METOJ MPOCYBAHHS, 3 1HILOIO
OOKy 3aJly4aeThCsi METOJA IMPOAAXIB 3 BYCT Y BycTa. T1, XTO MOUIUPIOIOTH PEKIaMy
PO TOBApH 1 MOCIYTH 3 BYCT y BYyCTa, YaCTO HA3WBAIOTh ar€HTAMH: CTPaXOBUI arcHT,
OaHKIBCHLKHMH areHT 1 TI.

BukopucTtanHs METOy 3allydeHHsSI HOBUX KITIEHTIB METOJOM 3 BYCT B yCTa CTa€
OUTBII IMUPOKUM 1 TomyJisipHimmMM. Ha naHuii MOMEHT y pPO3BUTKY TOPTIBEIBHUX
MEpeX, TAaKOXK 3aCTOCOBYEThCS Takui croci0. Tomy 1 3'SBHIIOCS MOHSTTS T10pUIHUIMA
Oi13HeC - KOMIIaHi1 TpaJAMIiHHOrO Oi3HECY, K1 BIPOBAKYIOTh PEeKIaMy BiJl JIOIUHU
710 JIFOJIMHU 1 BUHATOPODKYIOThH 32 IO JISTTbHICTb.

BukopuctanHs 1HTEpPHET TEXHOJOTIH JO3BONHIIO OyJIyBaTh BIAHOCHHU MIX
arecHTaMHu 1 TOTCHIIMHUMH KJIi€HTaMH. A OUIBII aKTyaJbHO B JaHOMY BHIAAKY
normoMarae BukopuctanHsi CRM-cucremu, 1€ KOXKEH areHT 3MOXKE IOETaIHO
OyayBaTH BIAHOCHMHHM 3 KII€HTaMHU 1 3[A1MCHIOBaTH MPOAAXX TOBAapiB 1 MOCIYT Ta
3apo0IsITH KOMICIHHI BiJ] CBOET JISITBHOCTI.

[ls cuctema ctajia KOPUCHOK [Jii MaJlEHbKUX Mara3uHiB, 4yepe3 Te, 10 BEJIHKI
MarasuHu 1 CymnepMapKeTH 3aXOIUTI0Th PUHOK CIOKHMBAYiB, a MaJ€HbKI Mara3uHu
PO30PIOIOTHCA, TOMY BOHHM B3SJM 33 OCHOBY METOJ TiOpMAHOrO MapKeTUHTry. I
npUeAHANNCS 10 KOMIIaHIi, sika MOro peani3oBye Ta J0AATKOBO, SIK OyJb-ska
KOMIIaHisl, PO3MOUIIOE CBIM peKiIaMHUI OIOKET Ha BUIUIATY T'POIIOBUX BUHArOPOJ
CBOIM areHTam.

Otrxe, CRM-cucrema pgomnomarae (opMyBaTH, 30UIbIIYBAaTH, IUTAHYBaTH W
ABTOMATH3yBaTH B3a€MOJII0 3 KJII€HTaMH, IO MOMITHO IOJIETIIye poOOTy arcHTa.
Tomy BrpoBamxennss CRM-cucremMu € 0JHUM 3 TIPIOPUTETHUX HAMPSAMKIB PO3BUTKY
B3a€EMOBIIHOCHH 3 KOHTaKTaMM y BEJIEHHI T10pUIHOTO MepexeBOro Oi3Hecy 1 11 poJib
€ HEBI '€EMHUM aTpPUOYTOM MOr0o YCIIIIHOCTI, OCKUIBKH 3MOXeE 3a0e3MeUuTH
NIJBULIEHHS SKOCT1 3B’SI3KY, 3MEHIIUTH TPYAOBUTPAaTH Ha IMOUIYK Ta OpPraHi3aliio
NEPCOHATBLHUX JTaHUX.

IlepeJik JgiTepatypu

1 YnopapninHsa BigHOCMHAMHU 3 KiieHTamu — Bikinenis [Enexktponnuii pecypc]. —
peXKUM JOCTYILY: http://uk.wikipedia.org/wiki/YnpaBiaiHHs_BIJHOCUHAMHU 3
KJIIEHTaMM.
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