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ЕВОЛЮЦІЯ ПІДХОДІВ ДО УПРАВЛІННЯ ПРОДАЖАМИ У СФЕРІ 

ПОСЛУГ: ВІД ТРАНЗАКЦІЙНОЇ МОДЕЛІ ДО КОНСУЛЬТУВАННЯ 

 

Ринок нерухомості є одним із найбільш конкурентних секторів сфери 

послуг, де результативність агентства визначається якістю системи продажів і 

комунікацій із клієнтом. Послугам, як економічній категорії, властиві «4 НЕ»: 

невідчутність, невіддільність від виконавця, непостійність якості та 

незбережуваність [1], через що клієнт набуває не матеріальний продукт, а 

обіцянку результату та довіру до виконавця. 

В умовах повномасштабного воєнного вторгнення ринок нерухомості 

зазнав суттєвих трансформацій: попит впав до 22 % від довоєнного рівня у 

2022 р. і поступово відновився до 85 % у 2024 р. Негативний вплив війни на 

зайнятість та доходи українців [2] істотно змінив критерії вибору агентства, 

зробивши визначальним чинником конкурентоспроможності не цінову 

політику, а системність роботи з клієнтом, тоді як переважна більшість 

регіональних агентств досі функціонує за транзакційним підходом. 

Саме тому метою дослідження є теоретичне обґрунтування та 

порівняльний аналіз ключових підходів до управління продажами у сфері 

надання послуг (від транзакційної до консультативної моделі) з визначенням їх 

ефективності в умовах сучасного ринку нерухомості. 

Еволюція управлінських підходів відображає зміну парадигми: від 

транзакційної моделі, зорієнтованої на швидке закриття угоди та технічні 

характеристики об’єкта, до консультативного підходу, у центрі якого перебуває 

реальна потреба клієнта та встановлення довгострокових відносин на засадах 

довіри й експертності. 
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В сучасних умовах консультативна модель набула концептуального 

оформлення у працях М. Ханана та М. Босворта (Solution Selling): агент 

розглядається як довгостроковий радник, що пропонує клієнту комплексне 

вирішення житлового або інвестиційного питання з підбором іпотечної 

програми, юридичним супроводом та оцінкою перспективності інвестиції. 

Конкурентоспроможний агент з нерухомості поєднує компетенції 

фінансового консультанта (іпотечні програми, розрахунок інвестиційної 

прибутковості), юридичного радника (перевірка документів, оцінка ризиків), 

маркетолога (аналіз ринкових цін, позиціонування об’єкта) та психолога-

комунікатора (управління очікуваннями, робота з запереченнями), що відрізняє 

агента-консультанта від посередника транзакційного типу. 

Порівняльний аналіз методологій виявив взаємодоповнюваність SPIN 

Selling Н. Ракхема, що виявляє приховані потреби через ситуаційні, проблемні, 

імплікаційні та ціннісні запитання [3], моделі Challenger Sale М. Діксона і 

Б. Адамсона з позиціонуванням агента як експерта-наставника та Value-based 

Selling Р. Чарана з акцентом на цінності для клієнта. Для ринку нерухомості 

оптимальним є комбінований підхід, що поєднує техніки виявлення потреб з 

елементами консультативного продажу. 

Перехід до консультативної моделі вимірюється конкретними метриками: 

частка рекомендаційних клієнтів у структурно побудованих компаніях сягає 

50–70 % від загального потоку звернень, тоді як транзакційні агентства 

залежать від платного трафіку. Дослідження Р. Серханта підтверджує, що 

більшість угод закривається після п’ятого і більше контакту [4], що обґрунтовує 

роль системної довгострокової комунікації. 

Практична апробація на базі АН «Мансарда» (м. Вінниця), що поєднує 

відділи первинної та вторинної нерухомості, підтвердила ключову тезу: на 

вінницькому ринку, який у 2024 р. продемонстрував найвище зростання цін 

серед великих міст України (+29,3 %), клієнти обирають агентство за якістю 

консультації та рівнем довіри, а не за принципом найнижчої комісії. Агенти з 

розвиненими компетенціями фінансового та юридичного консультування 
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демонструють вищу конверсію на етапі «показ – договір» і більшу частку 

рекомендаційних звернень. 

Таким чином, еволюція управління продажами у сфері послуг відображає 

фундаментальний зсув у ролі агента – від посередника до експерта-

консультанта, який вирішує комплексні фінансові, юридичні та побутові 

проблеми клієнта. Консультативний підхід доцільно розглядати як якісно 

вищий рівень транзакційного, що додає до операційної ефективності вимір 

довгострокової цінності. Його реалізація потребує підготовки персоналу у 

сфері soft skills, формалізації стандартів комунікації, впровадження CRM та 

сучасних інформаційних систем управління відносинами з клієнтами [5] і 

моніторингу якості сервісу через індекс NPS. 
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У сучасних умовах глобальних трансформацій та глибинної реформи 

системи публічного управління, територіальні громади отримали 


