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YIOCKOHAJIEHHSI IMIJIXO/AIB 1010 ®OPMYBAHHS KJIICHTCHLKOT
BA3H MIJIIMTPUCMCTBA

VY I0CKOHAJICHHS M1 IXOAIB MOA0 (POPMYBaHHS KIIEHTCHKOT 0a3u MiANPUEMCTBA B
CyYaCHMX YMOBax HaOyBae OCOONMBOi aAKTyaJIbHOCTI y 3B’SI3Ky 31 3POCTAHHSIM
KOHKYPEHLIi, HH(poBI3aLicr0 O13HEC-MPOLECIB 1 3MIHOK MOBEIIHKH CIHOXKHBAYiB.
[TignpueMcTBa A€HaIl YACTIIE CTUKAKOTHCS 3 MPOOIEMOIO HECTAOUIBHOCTI MOMUTY,
3pOCTaHHsT  BapTOCTI  3aJlyYCHHS KIIEHTIB Ta  HEOOXIJHOCTI  MIATPUMAaHHS
JOBFOCTPOKOBHX BIAHOCHH 13 HUMU. Y TaKUX YMOBAX KJIIEHTChbKA 0a3a CTae KIHOYOBHM
(akTOpoM CTaOLIBLHOCTI MPOAAXKIB 1 MPUOYTKOBOCTI miAnpueMcTBa. CydacHHH KJII€EHT
B3a€EMOJIIE€ 3 OPEHJOM Yepe3 Pi3HI KaHAM, [0 BUMAarae 1HTErpPOBAHOTO MIAXOAY 0
300py Ta BUKOPHUCTaHHS JAHWUX 1 JOTPUMAHHS BUMOT INOJO 3aXMCTY MEPCOHATBHOT
tHpopMmauii [1;2]. MeTor AOCHIIKEHHS € YIOCKOHAJIEHHS MIIXOAIB 10 (POPMYBaHHs
KJIIEHTChKOI 0a3W MIANPUEMCTBA HA OCHOBI BHKOPUCTAHHS CYYaCHUX LH(PPOBUX
iHCTpyMeHTIB, CRM-cucTeM Ta mporpam JIOSIbHOCTI.

VY HaykoBiil JiTepaTypi KII€HTChKa 0Oa3za MNIANPUEMCTBA PO3MISIAAECTHCI  SIK
CYKYITHICTh JJAHUX MPO HASABHUX 1 MOTCHUIHHUX KJIIEHTIB, IX KOHTAKTHI J1aH1, ICTOPIO
MOKYMOK Ta MOBEMIHKOBI XapakTepucTuku [3]. BoHa € OCHOBOW Mjis peajizailii
CTpareriii 3aly4yeHHsl, YTPUMAaHHs Ta PO3BUTKY KJIIE€HTIB 1 OB 3aHA 3 KOHILICILIEO
CRM, mo nepeadavae iHTErpanifo MapKETUHTOBUX, 30yTOBUX 1 CEPBICHUX MPOLIECIB
[4]. OnHak (opMyBaHHS KIIIEHTCHKOI 0a3uW YCKJIAJHIOETHCS THM, IO B3aEMOJIS 3
OpeHIOM Bi10YBAETHCS OJTHOYACHO B OHJIANH- 1 O(pyialiH-CEPEIOBUIII, IO YCKIATHIOE
IHTErpamio AaHux [5]. JlonratkoBumMu npodiieMaMmu € HENOBHOTA a00 HETOCTOBIPHICTh
iHpopMalii, a Takok OOMEKEHHS, MOB’sI3aH1 13 3aKOHOJABYMMHU BHMOTaMH LIOJI0
3aXUCTy TNEPCOHAIbHUX JAaHuX [6]. KoHiemiiss cerMeHTtaili, TapreTuHry Ta
NO3ULIIOBAHHS JO3BOJISIE BU3HAYUTH L1IJIbOBI TPy KIIIE€HTIB 1 CPOPMYBATH TSI HUX
B1/IMOBIIHI I{IHHICHI mTporno3uilii [1]. CRM-nijaxin 3a0e3nedye cucTeMaTH3alliio JaHuX
1 moOyA0BY JNOBrOCTPOKOBHMX BIAHOCHH 13 KiieHTamu [4]. BogHouac 3HauHy polib
BIJIIFParOTh HU(PPOBI ITHCTPYMEHTH, 30KpEMa COLlalIbHI MEPEXKI, K1 JO3BOJIIOTH HE
JIMILIIE 32J]Ty4aTH HOBUX KJIIEHTIB, a i MATPUMYBATH KOMYHIKAL[IO 3 HASBHUMMU [7].

BaxxnuBuM 1HCTPYMEHTOM € TakOK NPOrpamu JIOSUIBHOCTI, IO CHPHUSIOTH
N1ABUIICHHIO YaCTOTH MOKYNOK 1 (P)OPMYBaHHIO MPUXMIIBHOCTI 0 OpeHOy, Xoua iX
€(DCKTUBHICTh 3aJICKUTh BiJ MPABWIbHOI CErMeHTallli KIeHTIB [8; 9]. ¥V npomy
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KOHTEKCT1 0COOJIMBOr0 3HAYCHHs Ha0yBae KOHUENIIIS KIIIEHTChKOT IHHOCTI (Customer
Lifetime Value), sika 103B0JIsiE€ OI[IHIOBATH KIIIEHTIB SIK aKTHBM mianpuemcTsa [10].
JUIs TpakTHYHOTO 3aCTOCYBaHHS MIiAXOMAIB A0 (POPMyBaHHS KIIEHTCHKOI Oazu
JOUITBHO BUKOPHUCTOBYBATH KOMIIJIEKC IHCTPYMEHTIB HA PI3HHX €Tamax B3aeMOli 3
KJIIEHTOM — BiJ NPHUBEPHEHHS YBaru J0 YTPUMAaHHS Ta PO3BUTKY KIIEHTIB.
VY3araJlbHEHHsT 1HCTPYMEHTIB, KaHAJIIB B3a€MOJli, JaHWX, skl (HOPMYIOTECS Y
KJIIEHTCBKIA 0a3l, Ta NOKa3HUKIB €()EKTUBHOCTI MPEACTABIEHO B Tabmmmi 1.

Tabnuys 1

IncTpymenT (pOpMyBaHHS Ta PO3BUTKY KJIEHTCHKOY 0a3u

Eran po6oTu 3 IHCTOYMEHT ki naui fogae no KPI anst koHTpOIIO
KJIIEHTOM Py KJIEHTCHKOI 0a3u pe3yJabTaTy
) . . |ITepernsau mpodimto
IIpusepHennst IIpo¢1ae Ha kapTax I'eorpadisa nonuty, yacti p A npodismio,
’ Y noOynosa mapuipyty, CTR
yBaru doro, BiaTyKH 3alUTH, TEMU BIATYKIB N ’ ’
peNTHHT
IIpuBepHenns KOHTEHT y COMEDEKax Peakuii, Temu inTepecy, |Oxoruenns, ER, npupicr
yBaru y P AKTUBHI MiAMUCHUKA 1 JITUCHUKIB

Yacrka 4ekiB 13

QR-xon Ha yeky/ctTikepi |Tenedon/email/mecenmx . )
peecTpari€ro, BapTiCTh

36ip KoHTaKTY

«-10% 3a mianucky» ep, 3roxa (opt-in
y p, 3rona (opt-in) KOHTAKTy
Tpurepu B
AKTHBAUs MeceHkepax/SMS: Peakuis Ha nportosuii, |Open/CTR, koHBepCis B
HOBHHKA JTHS), «BEUIPHE [4aC MOKYIIKH NOKYTIKY, ipupict AOV
-20%»
. IToBeniHKOBI CETrMEHTH .
YTpumanusa IIporpama j0sJIBHOCTI Lo > |Retention rate, repeat rate
L[ HHI KJIEHTH
PO3BHTOK ITepconanpni nponozuii [CermMeHTH 3a YacToTa NOKyIoK y
3a RFM TPaH3aKLISIMH cerMenrax, uplift kammanii
Kepesto
. Jlxep . Referral rate, CAC uepe3
Pexomenpauii PedepanbHa MexaHika pexomeHpauiii/ambacano
pexoMeHparii
pu
) NPS/CSAT, gactka
Poborta 3 Binrykamu + IIpuunHu HeraTusy, TEMHU

SAxkicTh cepBicy MOBTOPHUX MICJIS

KOMIIEHCaMiiHl odepu MOKpPALLEHHS

IHIIUEHTIB
AnaniTiKa Jambopa npomaxis i €,[[I/IHe‘ Oauenns 6azu i |CAC, CLV, ‘ ‘
0azu KaHaJiB MapKUHATBHICTh CETMEHTIB

Joicepeno: cknadeno asmopom

Y 1abmumi 1 cucTeMaTHU30BaHO THCTPYMEHTH (POPMYBaHHsI KIIEHTCHKOI Oasu
BIAMOBIAHO [0 €TamiB B3aEMOJli 3 KIIEHTOM, BHAIB JAHMX Ta IOKA3HUKIB
epektuBHOCTI. OTKE, (POPMYBAHHS KITIEHTCHKOI 0a3u € MOETAmHUM MPOLECOM, SIKHMA
BKJTFOYAE 3ATYUYCHHS KITIEHTIB, 301 iX KOHTAKTHUX JAHWUX, CTUMYJIFOBAHHSI TOBTOPHUX
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NOKYTOK, YTPUMAaHHS KIIIEHTIB Ta (POpMyBaHHS JOsUTbHOCTI. [Ipy bOMy Ha KOKHOMY
etani (OPMYIOTbCS BIAMOBIIHI JaHl MPO KIIEHTIB, sIKI HaKomuuyroThcs y CRM-
CUCTEMI MIANPHEMCTBA Ta BUKOPHUCTOBYIOTBCS [UIsl CEIMEHTallli KIIEHTIB 1
nepcoHamizalii Mmpono3uuid. BUKOpPHCTaHHS CHCTEMH MOKA3HHMKIB €(EKTUBHOCTI
JI03BOJISIE TAMPUEMCTBY OLIHIOBATH PE3YJIbTATUBHICTE POOOTH 3 KIEHTCHKOK 03010
Ta mpuiMaTy OOIPyHTOBAHI YIPABIIIHCHK] PILICHHS OO0 i1 PO3BUTKY.

HaykoBa HOBM3HA OJIepyKaHUX PE3YJIbTATIB MOJISATAE B YIOCKOHAJICHH] M1X01Y 10
(opMyBaHHS KIIEHTCbKOI Oa3W MIANPUEMCTBA, KWW, HA BIAMIHY BiJ I1CHYIOUMX,
NO€EIHY€ €TaNy B3aeMO1i 3 KIIIEHTOM, MAPKETUHTOBI IHCTPYMEHTH, JIaH1 PO KIIEHTIB
Ta cucTeMy nokasHukie eexktuBHOCTI (KPI), n1o 103BoJIsi€ MANPUEMCTBY yIPABISATH
HE JIMIIE 00CITOM KIIEHTCHKOT 0a3u, aJie 1 ii SKICTIO Ta NPUOYTKOBICTHO.

Otxe, popMyBaHHSI KIIEHTCHKOT 0a3u MIAOPUEMCTBA JTOIUIBHO PO3MISAATH SIK
KOMIUIEKCHUI MPOLIEC YIPaBIiHHS B3a€EMOBITHOCHHAMH 3 KITIEHTaMU, IO OXOIUIIOE
eTanu 3aJyudeHHs, 300py NaHUX, aKTUBalli, YTPUMAaHHS Ta PO3BUTKY KIIIEHTIB. Y
pPoOOTI yAOCKOHAJIEHO MiAXiA A0 (POPMYBaHHS KIIIEHTCHKOT O0a3M HUISIXOM 1HTErpamii
MApKETUHIOBUX 1HCTPYMEHTIB, KaHAJIB KOMYHIKAI[li Ta CHCTEMH TNOKA3HUKIB
€()EKTUBHOCTI BIAMOBIJHO /10 €TAMiB B3a€MO/IIi 3 KIIEHTOM. 3alpONOHOBAHUNA MIIX1]
J03BOJISIE MMIIBUINUTH PIBEHb YTPUMAHHS KIII€HTIB, 30UIBIIMTH YaCTOTY MOBTOPHUX
NOKYIMOK, 3HW3WTW BUTPATH Ha 3aTy4YCHHs KIIEHTIB 1 3a0€3MCUUTH 3POCTAHHS
npuOyTKOBOCTI MIANPUEMCTBA.
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