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1������ � .���'7� &/"���  -��5����$� �"�� �*�&'� (� *��6�"�&'� — CRM. 
����5��!� &/"�!� 5'*��'�"���$� �"��"/0�,� CRM� 6�  -��5����$� �"�� �*�&'� (�
*��6�"�&'� (� &/"�!� ()��#8/��$� -�') "*�5��"�� %��&'� �'��� ��  � &�7) "�#�& ��
1�0�$�� ��� *��6�"�� ./�/(� -�'(& � CRM� -�5�$(��'7� (� -�5��!� 5��"��"!�� $*�� &�6�
*��6�"���$�%��&'�����/��'8/�(�5��"��"!��$* �&�!"#�-���'��*��"�����*+�,�(��'&��
�/"�!�-��+��6��������/��$��" -/�$�5'*��'�"���$�&/"�� � -��5����$��"�� �*�&'�(�
*��6�"�&'� 

The modern method of management: Customer Relationship Management is 
introduced. The aim of using CRM is devoted to management accounts with customers 
in aim of enlargement profits for firm at present and in future. Look on customer by 
prism of CRM is connected with entire value of customer for firm, and not only the 
value which have single transactions. The most important for this work is examining 
the level of using the CRM method. 
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��[1]. 
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8. �"�-'�5-��5���/��$�&/"�� � -��5����$��"�� �*�&'�(�*��6�"�&' (CRM)  
+������������/-5������	�	�������	���
�������������� ���	
	���
	����������	�	�
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����	� 
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����� ������������������
����,�������������
����������
����� ��	��
�	��������

���������� � �����	�� �	�
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�� �	�
��� �������������,���
����� ����� �����	������
	������
"���	������	�	�����������
������������������ ��	����	�����������
������"�)�� 

9. (���	"������������
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������	���	��	��$���
����20 I����;����������&;�,� I���
(�
)��%�
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 ���#�����	�������
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������	�����������
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��������
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!��
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��	�����������������
��� 
• MVC- Most Valuable Customer —������
	����
����	��#������"���	������	���������

 ������	�
�������
	������������ 
• MGC- Most Growable Customer — �����
	����������������
�����	�	�������������

� ����	����
���
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	��������	��������������
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����������
��#��������

	�����	%�������	� 
• BZS- Below Zeros — �����
	���	
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	�� ������������� ��	�������	%��
����	 �
�	� 
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�������
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 �
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�����������������������������
��
����������	
����
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��	� 
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10. ���"�� 5���$��'�"/&�*���  CRM  
$� ������ �������� ������� �	�
��	� CRM� �� "����� �� ����
	���� ������	���  ���

�	���	�
������������"����
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��� �� ���������� 
������ ��
�������� �����

������� ��"�����������������
������� �������
�������	�
�����������ERP (Enterprise Resourse 
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����� SCM (Supply Chain Management��� !� ����
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���
�����������"����
	������CRM����
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������� ��"��	� 

1) �������
�	
�CRM —�����������#���������������	����
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��������  ��� �����
���� ���"��������� ������	��
� �������� IFS�� (��"�����
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����������� ��������� �IFS�� 2���������� ����������� +� ��
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������	�
��	�ERP (IFS Applications); 

2) �����
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�CRM —�����"����� 	���������	�� �����
���������������������
��������
����������
�� �� �	�
���������BackOffice (ERP)�� �� 
�����FrontOffice ����������������������
�����
	������call center). $�	����������������
������������TP S.A. — IFS/ 2����������	
�
������� 

3) ����������
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��
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���—�����������������������-���(��"�������� 	�
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����� � �������� ��� �
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�����Customer Relationship Management�������������	
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�����—�����������������	
�
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&����� ���� �	��������� �����	"��	�� "���	� �� 
���	� ����� ������������� �	�
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��[3]. 
+	%��������	
� ��	���� —� ��� ���������� ������
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���� 
��������� 
��������
����	�� �������	�	� help desk� ��
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��(0�$� "�� �/$*�� "/��/"'.��� -����/��$� *��+/-+�,�  -��5����$� ���+!0�&'�
-��"�5�*� �� -�������(�5���� &���'5��"�� -��*"'.��,� ���-"�+�,� ��"/0��5���0��
���+!0��-��"�5�*� ���$�#���"#�5�".'(�$�'4�-��-�'6&�"5� 

Some theoretical rules of the concept of management of circuits of deliveries are 
considered and the opportunities of practical adaptation of the integrated circuit of 
deliveries in activity of the domestic enterprises are analyzed in the article. 
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����ECR — Efficient Consumer Response). 
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