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софт. Це суттєво підвищує точність визначення резервних фондів часу і 

бюджету [3]. 

Сучасні тенденції в оптимізації проєктних ризиків зміщують фокус із 

постфактум-реагування на тотальне прогнозування за допомогою цифрових 

інструментів. Впровадження автоматизованих систем і гнучких ітераційних 

моделей управління ризиками дозволяє сучасним організаціям перетворювати 

фактори невизначеності на контрольовані змінні, мінімізуючи бюджетні та 

часові втрати. 
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Ринок нерухомості України наразі функціонує в умовах жорсткої 

конкурентної боротьби та наслідків повномасштабного воєнного вторгнення, 

які суттєво трансформували поведінку клієнтів та зумовили зміни в зайнятості і 
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доходах домогосподарств [1]; на кінець 2024 р. у нашій країні офіційно 

зареєстровано понад 3 000 агентств нерухомості. Вирішальним чинником 

конкурентоспроможності стає здатність агентства до системного управління 

клієнтськими відносинами на всіх етапах воронки продажів, а ключову роль у 

цьому відіграють CRM-системи (Customer Relationship Management) як 

технологічне ядро сучасної системи продажів. 

Відтак, мета дослідження полягає в обґрунтуванні ролі спеціалізованих 

CRM-систем та розробці практичних рекомендацій щодо оптимізації 

комунікацій в агентствах нерухомості для підвищення їхньої ефективності в 

умовах трансформації ринку. 

Теоретичне підґрунтя впровадження CRM-рішень сформовано у працях 

П. Грінберга, який розглядає CRM як стратегічну філософію бізнесу, 

орієнтовану на побудову довгострокових відносин із клієнтом [2], а також у 

вітчизняних дослідженнях інформаційних систем в управлінні, що 

обґрунтовують їх роль у цифровій трансформації сервісних організацій [3].  

За даними Nucleus Research, інтегрована CRM-система забезпечує 

середнє повернення інвестицій на рівні 8,71 дол. США на кожен вкладений 

долар [4]. Водночас, за звітом HubSpot «State of Sales» понад 72 % 

найефективніших sales-менеджерів регулярно використовують CRM-

платформи, а час закриття угоди в компаніях із повною інтеграцією каналів 

скорочується на 28 % [5]. 

Специфіка CRM-систем у нерухомості визначається трьома чинниками: 

тривалістю клієнтського циклу (лише 3–5 % лідів готові до угоди при першому 

контакті, 95-97% потребують довгострокового супроводу [6]); 

багатоканальністю звернень через портали (DOM.RIA, OLX, ЛУН), соцмережі 

та месенджери; критичністю швидкості реакції – за даними Harvard Business 

Review, відповідь упродовж першої години підвищує шанси на результативну 

розмову в сім разів [7]. 

Практичний досвід АН «Мансарда» (м. Вінниця, 8 років на ринку, 7 осіб, 

два профільних відділи) дозволяє змоделювати диференційований підхід до 
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CRM-рішень. Для відділу вторинної нерухомості, де база формується 

переважно за рахунок рекомендацій (~60 %) та оголошень на агрегаторах (~25-

30 %), оптимальним є використання галузевої системи Plektan CRM з 

розширеним функціоналом управління базою об’єктів. Натомість відділ 

первинної нерухомості, що генерує 100% лідів через Facebook/Instagram (5–10 

звернень/добу), потребував принципово іншої логіки обробки лідів. 

Інтеграція KeyCRM у відділ первинної нерухомості забезпечила 

вирішення комплексу проблем (ручне перенесення лідів, нерівномірна якість 

роботи з «теплими» клієнтами, відсутність наскрізної аналітики) завдяки 

чотирьом функціональним блокам:  

1) автоматичне захоплення лідів із рекламних кабінетів 

Facebook/Instagram; 

2) структурована воронка «новий лід → кваліфікація → презентація → 

перегляд → бронювання → угода» з фіксацією переходів; 

3) система автоматичних нагадувань, що унеможливлює втрату «теплих» 

заявок; 

4) наскрізна аналітика по рекламних кампаніях як основа обґрунтованого 

розподілу бюджету. 

Отже, порівняння виявило різницю між галузевою Plektan (управління 

базою об'єктів) та універсальною KeyCRM (гнучкі воронки, інтеграція з 

месенджерами), що обґрунтовує паралельне застосування двох спеціалізованих 

CRM для агентств із диверсифікованою структурою. Впровадження CRM є 

управлінською трансформацією, яка переводить роботу з клієнтами з площини 

ініціативи агента у площину відтворюваного процесу; економічна доцільність 

інтеграції у малих і середніх агентствах доведена навіть за консервативними 

ROI-сценаріями, що підтверджує досвід АН «Мансарда» та відкриває 

можливості масштабування на регіональні агентства України. 
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ІНФРАСТРУКТУРНИЙ РОЗВИТОК ТА ЦИФРОВА ТРАНСФОРМАЦІЯ 

ТЕРИТОРІАЛЬНИХ ГРОМАД 

 

Територіальні громади є первинними суб'єктами місцевого 

самоврядування та базовою ланкою реалізації публічної політики. В умовах 

децентралізації, повномасштабної збройної агресії та євроінтеграційного курсу 

України питання інфраструктурного розвитку і цифрової трансформації громад 

набувають стратегічного значення. Цифрові технології стали не лише 

інструментом підвищення ефективності управлінських процесів, а й чинником 

стійкості та відновлення територій після руйнувань. 

Мета дослідження - визначити ключові виклики та перспективи 

інфраструктурного розвитку й цифрової трансформації територіальних громад 

України в умовах сучасних трансформацій. 

Інфраструктурний розвиток громади охоплює фізичну (дороги, мережі 

водо-, енергопостачання, заклади освіти й охорони здоров'я) та цифрову 


