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ВСТУП

Спілкування персоналу з клієнтом в роздрібному бізнесі приховує дуже

багато проблем і можливостей росту для компанії. Якість безпосереднього

обслуговування клієнтів може зводити нанівець усі зусилля маркетологів,

піарників чи сервісного відділу, коли працівник на касі хамить чи просто не

може задовольнити запит споживача, в залучення якого вже вкладені значні

кошти.

Аналіз розмови працівника з клієнтом, вибудовування та валідування

скриптів обслуговування несуть надзвичайно великий потенціал росту для

компанії. За їх допомогою можна вивчати продажі та роботи ставку на найбільш

ефективні підходи, таким чином збільшуючи середній чек. Або можна

аналізувати якість обслуговування, покращувати її на основі отриманих інсайтів

і цим посилювати силу власного бренду.

Ми пропонуємо систематизований підхід до вивчення та моніторингу

якості обслуговування клієнтів шляхом аудіозапису спілкування персоналу з

клієнтом та обробки аудіо.
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РОЗДІЛ 1

ПРОБЛЕМА ТА АКТУАЛЬНІСТЬ ЇЇ ВИРІШЕННЯ

1.1. Визначення проблеми та запропоноване рішення

Обслуговування клієнтів є невід'ємною частиною продажу товарів і

послуг. Тенденція сучасного бізнесу полягає в розширенні поняття якості від

рівня продукції до якості відносин. І перше завдання організації, з якої

починається робота по якості в широкому сенсі, полягає не тільки в розрахунку

відсотка «детракторів», а й в з'ясуванні причин незадоволеності клієнтів, з цією

метою і організовується контроль якості обслуговування [1].

Від якості обслуговування залежить лояльність клієнта до компанії.

Управління цією якістю - одна з найважливіших частин управління клієнтською

базою, що впливає на залучення нових і утримання старих клієнтів. В

організаціях, що продають послуги, якість обслуговування формує ставлення до

самої послуги. Застосування комплексного підходу до якості дозволяє зв'язати

продажу, продукти і сервіс.

Питання контролю якості обслуговування клієнтів працівниками є

проблемою для багатьох компаній, тому що досвід спілкування клієнта з

бізнесом не завжди такий, як його планує маркетинговий, операційний та

сервісний відділи.

У компаніях з великою кількістю точок контакту з клієнтами

(магазинами, сервісними відділеннями та ін.) виникає проблема низької

ефективності роботи персоналу першої ланки. Основною причиною є

недотримання корпоративних стандартів, скриптів обслуговування, що

призводить до погіршення якості обслуговування клієнтів, зниженню

додаткових продажів та навіть токсичності персоналу.

З такою проблемою стикаються усі рітейл бізнеси, сервісні компанії з

фізичними пунктами (поштові оператори). Для цих бізнесів система контролю

якості ґрунтується на наступних принципах:
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1. Зворотній зв'язок від клієнтів: повинна дотримуватися безперервність

і швидкість отримання звернень, претензій і формування відповідей. Через

зворотній зв’язок вимірюються такі показники, як CSI (індекс задоволеності

споживачів) [2] та NPS (індекс чистої підтримки) [3].

2. Стандарти якості: вони повинні бути затверджені, відкриті і

пропагуватися як елемент клієнтського підходу (найпростіший, але рідко

повністю реалізований принцип).

3. Робота з персоналом: повинна виконуватися тріада - навчання,

мотивація, контроль [4].

До систем контролю якості, які використовують роздрібні та сервісні

бізнеси відносять наступні:

1. внутрішні перевірки;

2. “таємний телефонуючий” або “таємний покупець”;

3. анкетування клієнтів щодо якості обслуговування (з яких потім

виводять CSI та NPS);

4. автоматизовані системи контролю.

Варто зазначити, що системи контролю якості обслуговування - це

функції. Контроль є найважливішим елементом управління організацією. Але

контроль є не самостійною метою, а всього лише засобом ефективного

управління відповідно до заданих критеріїв. Тобто, завдяки контролю можна

досягти високих показників, але сама його наявність не впливає на покращення

показників бізнес процесів.

Основним рішенням контролю якості обслуговування в роздрібних

мережах є “таємний покупець” та внутрішній контроль. За допомогою

“таємного покупця” компанії отримують звіти щодо різних показників якості

обслуговування і ефективності управлінської політики щодо персоналу.

Основним недоліком підходу “таємного покупця” є час. Звіт надається раз у

квартал або рік, що унеможливлює динамічний зворотній зв’язок та швидке
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виправлення проблем. Ще одним недоліком цього методу є дуже мала вибірка

зрізів, якою складно покрити весь персонал в різні години роботи.

Внутрішній контроль широко використовується на ряду з “таємним

покупцем”[5], але потребує залучення більших внутрішніх ресурсів, перекладає

частково ці функції на керівників першої ланки - що в свою чергу знижує

ефективність контролю, а також призводить до збільшення витрат (на внутрішні

відділи контролю) або перевантаження керівників персоналу додатковими

функціями. Хоч цей метод покриває більшу вибірку ніж “таємний покупець”

через пряме залучення певних працівників до процесу, все одно він не покриває

весь обсяг обслуговування та вимагає багато людських ресурсів.

Альтернативним рішення є автоматичні системи моніторингу

встановлені на кожному робочому місці, їх ми і будемо досліджувати. Подібні

системи використовують в продуктових та аутсорсингових контактних центрах

для ефективного аудіо моніторингу персоналу (операторів) за допомогою

програмних комплексів, які дають змогу проаналізувати всі випадки

обслуговування і надати підсумкові результати для залучення ручного

моніторингу (зазвичай відділу контролю якості) задля обробки та прийняття

управлінських рішень.

1.2. Інновативність пропозиції

Аудіо моніторинг досить розповсюджений засіб контролю в контакт

центрах, але дуже часто він не є автоматизованим, тобто перевірку якості

обслуговування проводять спеціалісти прослуховуючи вибіркові аудіозаписи,

що є дуже складним процесом та не покриває весь обсяг аудіо. Автоматичний

моніторинг застосовується в деяких контакт центрах, але майже не має

прикладів застосування в оффлайн бізнесах. Ми пропонуємо поєднати апаратні

можливості звукозапису та новітні можливості автоматизованих систем

аналітики на базі машинного навчання, які дають змогу проводити глибинний
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та якісний моніторинг розмови працівника з клієнтом в точці обслуговування

для покращення показників CSI та NPS.

На відміну від класичних систем моніторингу, ми не залучаємо ручну

працю, що дає змогу швидко аналізувати весь масив даних та видавати

результат ще під час зміни. Таким чином працівники отримуватимуть зворотній

зв’язок щодо продуктивності їх роботи в той самий день, маючи змогу

покращити показники.

Це унікальний підхід в засобах контролю, який дає можливість

швидкого прийняття управлінських рішень, динамічно реагувати на виклики,

що не можуть забезпечити класичні підходи внутрішнього контролю та

“таємного покупця”.

Додатковим плюсом нашого підходу є валідація ефективності скриптів

обслуговування. Шляхом аналізу виконання стандартів, зворотнього зв’язку від

клієнтів можна досліджувати та покращувати сценарії обслуговування.

Зворотній зв’язок можна отримати через пряме опитування в місцях наданнях

послуг чи сучасним шляхом роботи через застосунки лояльності, де споживача

спонукають допомогти компанії покращити якість шляхом залишення відгуків

та власних думок, а в обмін на це можуть заохочувати бонусами на власні

товари чи послуги.

Висновки по розділу

Таким чином ми зосередились на дослідженні системи автоматичного

мовного моніторингу для ефективного управління персоналом в роздрібному

бізнесі мереж АЗС.

В результаті впровадження системи буде досліджено підвищення якості

обслуговування шляхом моніторингу виконання скриптів та стандартів по

вітанню та прощанню з клієнтами, пропозиції додаткового товару та

інформування про акції компанії.
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Наш продукт не тільки націлений на збільшення додаткових продажів,

але й допомагає вибудувати ефективну комунікацію зі споживачем даючи

інсайти щодо сприйняття та несприйняття різних підходів в комунікації.
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РОЗДІЛ 2

ОПИС ПРОЕКТУ ТА АНАЛІЗ РИНКУ

2.1 Опис проекту

Ми пропонуємо застосування програмно-апаратних комплексів для аудіо

моніторингу персоналу на точках обслуговування. Таким чином може бути

досягнуто високого рівня сервісу та ключових показників бізнесу (наприклад

відсотку додаткових продажів, або участі в акціях).

Предметом нашого моніторингу є спілкування працівника компанії з

клієнтом на точці обслуговування. Для дослідження цього підходу ми провели

пілотні проекти на двох компаніях - мережі автозаправних станцій та мережі

швидкого харчування.

Суть нашого підходу полягає у тому, що ми підібрали апаратуру, за

допомогою якої якісно записали мову працівника, та розробили програмне

забезпечення, яке дало змогу провести аналіз розмови на відповідність

корпоративним скриптам компанії, результати якого будуть відображаються на

веб застосунку та доступні по API [6].

Рис. 2.1. Приклад відображення результатів аналітики.
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Ми також провели дослідження додаткових продажів персоналом під час

спілкування з клієнтом. Було досліджено 12 000 діалогів за участі 112 касирів

протягом вересня - грудня 2020 року. Із них у 1560 випадках звучала додаткова

пропозиція кави, серед них у 172 випадках це призвело до фактичної продажі.

Варто зазначити, що у загальну вибірку не були включені діалоги в яких клієнт

сам замовив каву. Таким чином ми маємо наступні результати:

- середній відсоток додаткових пропозицій касира складає 13%;

- конверсія пропозиції в продаж складає 11%;

Тобто, при збереженні еластичності конверсії пропозиції в продаж,

бізнес має потенційний недопродаж у 96 горняток кави вже при 1000 контактів

зі споживачем.

Рис. 2.2. Візуалізація потенційного недопродажу.

Крім збільшення пропозицій з метою підвищення додаткових продажів,

ми також можемо дослідити конверсію різних форм пропозиції, погодні умови,

час доби та сезон. Таким чином бізнес може оптимізувати свої підходи в
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комунікації з клієнтом для збільшення середнього чеку, підвищення

маржинальності (оскільки зазвичай працівники пропонують товари, які

виробляє сам бізнес, наприклад каву) або покращення позиціювання бренду

(підвищення ввічливості, вітань та прощань із споживачами, знімаючи

зворотній зв’язок через опитування якості обслуговування).

Наша система складається з вмонтованих в касовій зоні мікрофонів,

єдиного боксу аудіо захвату в який підключаються всі встановлені мікрофони та

хмарного серверу обробки та візуалізації даних. Всі аудіозаписи діалогів

зберігаються на локальному боксі в кожній точці обслуговування, і кожну

годину відвантажуються на єдиний хмарний сервер, де відбувається обробка та

покращення аудіо, сепарація голосів, розпізнавання мови ключового працівника

та аналіз його розмови на відповідність заданому скрипту. Зведені дані

формуються з аналізів кожного діалогу та групуються за часом, працівником,

точкою обслуговування, що дає змогу швидко та прозоро бачити просадки

ключових метрик сценаріїв обслуговування, порівнювати працівників та точки

обслуговування вцілому.

Рис. 2.3. Загальна схема рішення.
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Технічна реалізація проекту полягає в покроковій обробці даних на

кожному етапі. Ми розробили алгоритм обробки та коректного збору даних для

отримання якісних та комплексних результатів, а не поверхневих.

Рис. 2.4. Технічна реалізація

Опис обладнання, яке монтується на точці обслуговування (касовій зоні)

наведено на Рис. 2.5. Обладнання запису.

Рис. 2.5. Обладнання запису

Сама ж система аналітики і допоміжні її модулі розміщуються в хмарній

інфраструктурі. Детальний опис наведено на Рис. 2.6., в той же час система

може бути розгорнута, як в нашій хмарній інфраструктурі, загальній хмарній

інфраструктурі, так і в приватній інфраструктурі датацентру на базі
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широковживаних серверних потужностей та каналів передачі даних з

урахуванням правил інформаційної безпеки.

Рис. 2.6. Хмарна інфраструктура.

Результати роботи системи замовник отримує через два основні канали -

це дашборд та програмний інтерфейс (API). Опис каналів наведено на Рис. 2.7.

Дашборд та API.

Рис. 2.7. Дашборд та API.

Використовуючи веб застосунок, аналітик чи менеджер з контролю

персоналу отримую згруповані по касирах та точках обліку зведені дані за

обраний період.
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Рис. 2.8. Результати аналітики згруповані по касирах.

Рис. 2.9. Приклад аналізу окремого діалогу.

Додатковими перевагами автоматизованої системи є робота з текстом.

Шляхом аналізу результатів спілкування працівника (які можна отримати з

самої бесіди, або сторонніх сервісів - даних замовлення, відгуку споживача)

можливе дослідження ефективності використання тих чи інших словесних

форм. На прикладі тої самої пропозиції кави касир може вживати багато

словесних форм, але звернувшись до аналізу статистичних даних ми отримуємо

найбільш вживані словоформи які призводять до фактичного продажу з

більшою вірогідністю аніж інші. Приклад наведено на Рис. 2.10. Ефективність
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найбільш вживаних словоформ, де зеленим кольором виділені словесні форми,

які мають вище ймовірність конвертуватися в продаж аніж ті, що виділені

червоним кольором.

Рис. 2.10. Ефективність найбільш вживаних словоформ.

За допомогою цього інструменти тренери персоналу можуть коректувати

сценарії обслуговування та заготовлені стандартні пропозиції, які вживатимуть

працівники.

2.2. Розмір та особливості потенційного ринку
Ми розглядаємо розглядаємо два основні цільові ринки для нашого

продукту - це роздрібна торгівля та сервісні компанії з фізичними точками

обслуговування. Роздрібна торгівля — це діяльність щодо продажу товарів

безпосередньо громадянам та іншим кінцевим споживачам для їх особистого

некомерційного використання незалежно від форми розрахунків, у тому числі в

ресторанах, кафе, барах, інших суб'єктах господарської діяльності [7].

На даний час ми працюємо лише з роздрібною торгівлею та харчуванням

і варто зазначити, що наш сегмент вимагає від роздрібного бізнесу наявності

або сервісної або харчової складової. Наприклад автозаправочні станції не

тільки продають паливо чи супутні товари, але й надають харчування. Або,

наприклад, магазини будівельного приладдя не тільки його продають, але й

надають консультації та допомагають з вибором і саме наявність активного

діалогу з клієнтом виділяє наш сегмент від звичайної роздрібної торгівлі, яка

активно зараз автоматизує процеси впроваджуючи каси самообслуговування.
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Також варто зазначити, що до сервісних компаній, які підпадають під наш

ринок, то до них належать поштові оператори, промоутерські компанії.

Все ж першочерговим сегментом ринку ми вважаємо мережі АЗС, через

досить вузькість галузі та подібність в обслуговуванні. Це дає змогу швидко

інтегрувати продукт без втрат якості та точності аналітики. Розглядаючи цей

сегмент, зосередившись в межах України, що зумовлено необхідністю монтажу

обладнання та розроблену модель розпізнавання на одразу дві мови - українську

та російську, з можливістю розпізнавання суржику. Для виходу на зарубіжні

ринки необхідно інвестувати кошти в розробку моделей, а також вирішувати

питання монтажу обладнання.

Таким чином, серед мереж АЗС в межах України ми виділили наступні:

ОККО, WOG, SOCAR, KLO, UPG, AMIC, GLUSCO, БРСМ, Motto та Shell [8].

Ми виділили саму ці мережі з понад двох десятків по-перше за рівнем - всі вони

не є економ сегментом ринку АЗС. Ці мережі інвестують у власні комплекси і

підвищують рівень наданих послуг кожен рік. Додатковим фактором є перелік

власних супутніх товарів, які ці мережі пропонують своїм споживачам.

Повертаючись до розрахунків маємо наступне: OKKO - 402, WOG - 407,

SOCAR - 61, KLO - 61, UPG - 59, AMIC - 216, GLUSCO - 112, БРСМ - 156,

Motto - 89, Shell - 134 автозаправних комплексів. Дані взято з інформаційного

інтернет ресурсу Інформатор [9]. Загалом це 1 697 комплексів з середньої

кількістю кас (фронтів) 1.5 на АЗС. Тобто 2 545 точок обліку, які ми вважаємо

нашим першочерговим ринком в межах України і концентруємо всі зусилля на

його освоєнні.

Потенційним ринком поза межами України в сегменті мереж АЗК є

країни з високим рівнем присутності автомобільного транспорту та орієнтацією

на посилення сервісу в цій галузі. Такими ринками є Сполучені Штати, Канада,

Мексика, країни Перської затоки. Привабливість вищеперелічених країн також

зумовлена мовою (основна частина населення спілкується широковживаними

мовами, на які легше роботи системи розпізнавання) та наявністю великих
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конкуруючих мереж. Європейський ринок має недоліки різноманіття мов та

складного законодавства в сфері збору та обробки чутливої інформації (запису

розмов споживачів з персоналом). В одних лише в Сполучених Штатах

налічується понад 168 000 автозаправних комплексів різного класу [10], у

Саудівській Аравії в той же час близько 17 000 комплексів по всій країні. Розмір

потенційного ринку в межах мереж АЗС дуже великий, але ми вважаємо, що

рухатись варто поступово.

Ми розраховуємо опанувати локальний ринок протягом наступних 3х

років і з отриманим досвідом та стабільним грошовим потоком пріоритезувати

найбільш привабливі країни та гравців для виходу поза межі України.

2.3. Портрет клієнта

Нашим основним клієнтом є бізнес, тобто компанія, яка працює сфері

роздрібної торгівлі, надання сервісу або поєднує їх. В Таблиці 2.1. ми навели

профайл клієнта.

Таблиця 2.1. Опис профайлу ідеального клієнта

Сегмент Роздрібна торгівля та сервіс

Підсегмент мережі АЗС

Місцезнаходження Україна

Кількість точок

обслуговування
від 50 точок

Кількість лінійного

персоналу
від 100 людей
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Проблеми та больові

точки

1. Велика і складна структура управління

персоналом

2. Відсутність або недосконалість системного

контролю за персоналом

3. Низька якість обслуговування споживачів

4. Незадовільні продажі власних товарних груп

5. Нерозуміння що говорять їх працівники

Чому обирають нашу

компанію

1. Наявність історії успіху

2. Впевненість в отриманні результатів після

впровадження рішення

3. Гарантія безпеки даних

4. Експертність команди для впровадження

рішення

5. Можливість безкоштовного пілоту та

впевненість в надійності рішення

6. Сервісна модель з невеликими капітальними

витратами

7. Відгуки та референси з гравців ринку

Стратегічні цілі,

пов’язані з нашим

продуктом

1. Ріст виконання корпоративних скриптів на

25-40% за рік

2. Збільшення додаткових продажів

персоналом на 15%

3. Покращення якості обслуговування, яке

вимірюється показниками NPS, CSI

4. Зменшення витрат на ручний моніторинг

Наявні методи контролю

персоналу

1. Контроль з боку директорів АЗК

2. “Таємний покупець”
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Бюджет на

впровадження

інноваційних рішень

>$50k на рік

2.4. Аналіз конкурентів

На ринку пострадянського простору існує декілька компаній, які

пропонують рішення подібне тому, яке пропонуємо ми. Основними компаніями

є - ЦРТ (“Центр Речевых Технологий”) та VocaTech. VocaTech пропонують

рішення запису мови на ношені апарати запису (диктофони-бейджі) власної

розробки, аналітику записів за допомогою сторонніх систем розпізнавання

мови, та візуалізацію результатів аналітики через їх власний портал у вигляді

веб застосунку [11]. ЦРТ в свою чергу реалізують різні проекти в області

мовних технологій та пропонують сервіс моніторингу як для контакт центрів,

так і для роздрібних бізнесів з записом діалогів на диктофони-бейджі та

вмонтовані мікрофони на стойках [12]. Одним з прикладів їх проекту є

реалізація комплексного моніторингу працівників аероекспресу - операторів

контакт центру, продавців на касах та контролерів-касирів касирів в потягах

[13].

Рис. 2.11. Приклад диктофону-бейджу компанії VocaTech та ЦРТ.
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Інновативність нашого рішення в порівнянні з класичним моніторингом

та існуючими конкурентними рішеннями полягає в наступному:

1. Ми робимо прив’язку кожного діалогу до часових проміжків

відкриття-закриття чеку замовлення. Таким чином ми чітко аналізуємо всі

діалоги працівника з явною хронологією, на відміну від сталого підходу

аналізу всього аудіо ефіру за робочу добу, в якому можуть зустрічатися

багато артефактів, та стороннього спілкування, яке погіршує якість

аналізу, вносячи небажані дані.

2. Наша система розпізнавання та аналітики мови адаптується під

кейс кожного клієнта. Що дає змогу досягти вищої точності

розпізнавання та покращує результати аналітики (до 96% точності

підсумкового аналізу в порівнянні з ручним).

3. Динамічність системи дозволяє отримувати результати аналізу вже

протягом другої години з моменту діалогу, що в свою чергу є надзвичайно

важливим чинником для моніторингу. Оскільки робоча зміна зазвичай

триває 8 годин, то надзвичайно важливо не тільки констатувати факт

погіршення виконання скриптів працівником, а ще й просигналізувати

йому та його начальнику. Таким чином якість обслуговування та

виконання скриптів легко моніториться та повертається на належний

рівень з мінімальними втратами можливостей для бізнесу.

Враховуючи, що зосереджуємо розвиток проекту на даний час в межах

України, то варто розглядати лише тих конкурентів, які присутні тут. Компанії з

російського ринку (ЦРТ, VocaTech, 3iTech [14]), які мають власні системи

рішень розпізнавання мови, встановлюють системи запису та моніторингу не

можуть фізично вийти на український ринок через мовний бар’єр і небажання

інвестувати гроші в адаптацію моделей під особливості нашого ринку. А тому

залишається розгляди лише локальних гравців.
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Серед українських компаній нам відомо лише одна, яка робила

комплексний проект аудіо моніторингу не в сегменті контакт центрів. Мова йде

про CoreTeka, яка реалізувала проект для Philip Morris Ukraine, завданням якого

був моніторинг виконання скриптів працівників (продавців та промоутерів).

Проект був реалізований з використанням систем розпізнавання від Google та

записом розмови на мобільний застосунок [16]. По-перше варто зазначити, що

використання сторонніх рішень, таких як Google, суттєво здорожчує вартість

проекту. По-друге використання смартфонів та носимих мікрофонів ускладнює

операційні процеси з аналізу розмов, таких як: наявність постійного живлення

смартфону, схеми передачі даних в хмарні сервіси, матеріальна відповідальність

працівників за обладнання.

В той же час наш продукт монтується в касовій зоні і ніяким чином не

додає роботи персоналу в питанні його обслуговування. Постійна наявність в

мережі дає змогу оперативно та динамічно відвантажувати записи на аналіз.

Ще одним, неявним конкурентом на ринку, але дуже впливовим та

успіхоутворючим є департаменти або відділи з інформаційних технологій

компанії, які власноруч реалізують подібні системи аналітики. Так, наприклад,

Приватбанк ще з 2014 року впроваджував системи аудіо моніторингу персоналу,

і в том числі лінійних працівників відділень під час обслуговування клієнтів.

Вони реалізували проект силами власної команди та використовуючи системи

розпізнавання від Google. Основною загрозою ми вбачаємо те, що саме такі

компанії є найбільш прогресивними та відкритими до впровадження

інноваційних рішень - а тому вони є найбільш бажаними клієнтами. З нашого

досвіду роботи в впровадженні систем аналітики в контакт центри ми часто

бачили, що прогресивний менеджмент не довго шукає необхідне рішення на

ринку і за відсутності бажаного - інвестує у власну розробку. Маючи власне

рішення, в яке компанія вже інвестувала, майже неможливо переконати

менеджмент змінити підхід.
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Висновки по розділу

Ми розглядаємо пріоритетним опанування українського ринку мереж

АЗС завдяки створенню успішної історії та бренду надійного постачальника

рішень. Тримаючи глобальний фокус на мережі АЗС інших ринків, ми будемо

вибудовувати стратегії масштабування та пріоритети.

Наш цільовий клієнт оперує десятками чи сотнями комплексів, управляє

сотнями працівників і бажає покращити процес взаємодії з персоналом шляхом

збору та аналізу необхідних даних.

Серед локальних конкурентів ми вбачаємо найбільші загрози від

боротьби з інформаційними департаментами компаній наших потенційних

клієнтів, які розробляють внутрішні рішення автоматичного або мануального

характеру за для вирішення проблеми моніторингу якості обслуговування

клієнтів в касових зонах лінійним персоналом.
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РОЗДІЛ 3

БІЗНЕС-МОДЕЛЬ ПРОЕКТУ

3.1. Вибір моделі прибутку

Ми вважаємо, що наш проект поєднує моделі прибутку за методологією

Сливоцького [16]:

1. розробок та рішень під потреби клієнта - наш продукт не є

універсальним і підлаштовується під кожного замовника в межах

конкретного кейсу задля досягнення максимальної віддачі та

ефективності від впровадження рішення;

2. ексклюзивного продукту - поєднання апаратної та програмної

складової, наявності універсальної моделі розпізнавання в умовах

двомовності створюють унікальне рішення;

3. локального лідерства - в нашому сегменті ринку і загалом

ефективна комерційна історія присутня лише у власних розробках

компаній, тож ми на цьому ринку з одним клієнтом вже є лідером;

4. низьковитратної бізнес-моделі - наша модель прибутку передбачає

інвестування ресурсів в підлаштування продукту під потребу клієнта на

початку проекту, а підтримка рішення не несе високої собівартості

(оскільки ми не використовуємо сторонні рішення).

Наш продукт працює за сервісною моделлю (SaaS) [17], тобто ми

тарифікуємо аналітику, яку проводимо для нашого клієнта. Тарифікація

проводиться за кожен канал даних (мікрофон) і надану за цими даними

аналітику протягом місяця. Простими словами ми отримуємо гроші за

підтримку аналітики з кожного підключеного мікрофону.

Вартість підтримки одного мікрофона становить $50 (ціну змінено для

збереження комерційної таємниці).
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3.2. Унікальна ціннісна пропозиція

Унікальність ціннісної пропозиції та сегмент споживача наведено в

додатках (Додаток 1. Унікальна ціннісна пропозиція).

Основними задачами споживача є контроль якості - саме від нього

розгалужуються можливості, болі та вигоди. Саме тому ми своїм продуктом

пропонуючи автоматичний контроль забезпечуємо і вигоди споживача і

знімаємо його ключові болі.

Ми чітко розуміємо, що операційний директор та менеджер з управління

з персоналом мають задачі контролю працівників та моніторингу їх

ефективності для продуктивного функціонування компанії. І дуже часто їм

бракує засобів підходів із чіткими метриками на, які можна покластися.

3.3. Модель прибутку та ціноутворення, критерії успішності проекту

Наша модель прибутку базується на тривалій співпраці з кожним

клієнтом. Ми очікуємо, що життєвий цикл клієнта будет більше 3-х років і

кожен місяць ми будемо тарифікувати на одну й ту ж суму контракту.

Оскільки до введення в роботу точок збору даних ми не тарифікуємо

клієнта, то в процес пілоту, доопрацювань продукту під потреби, цикл продажу,

опрацювання вимог та аналіз кейсу ми вкладаємо власні ресурси. Процес

підписання замовника є найбільш вартісним, може сягати 6 місяців і вартувати

для нас десятків тисяч доларів, тому ми ці витрати закладаємо в ціноутворення

тарифу.

До ціноутворення місячного тарифу входить:

1. собівартість серверної інфраструктури;

2. вартість операційної підтримки;

3. вартість технічної підтримки;

4. пропорційна компенсації інвестованиз витрат на залучення (розбита

на 36 місяців);

5. маржа.
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Фактично проект в окремому взятому сегменті входить в зону окупності

вже з першими підписаними клієнтами, а наступні примножують

маржинальність проекту.
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РОЗДІЛ 4

ВПРОВАДЖЕННЯ ПРОЕКТУ

4.1. Карта стейкхолдерів проекту та взаємодія з ними

Відповідно до методології створення карти зацікавлених сторін [18] ми

виділили наступні сторони проекту:

1. засновники проекту - 4 партнера засновника;

2. клієнти - українські мережі АЗС;

3. посередники - сейлзи, які роблять точкові продажі в конкретні

корпорації на базі власних контактів;

4. працівники - наша команда.

Таблиця 4.1. Матриця стейкхолдерів проекту.

Важливість зацікавлений сторін

Невідомо Незначна
Певна

важливість
Значна

важливість

Вплив
ЗС

Невідомо
Незначний

вплив
Посередники

Певний вплив

Значний вплив
Працівники

(команда)
Засновники

Клієнти

Відповідно до матриці стейкхолдерів в Таблиці 4.1 ми вибудовуємо

наступну взаємодії:

1. Засновники - отримують повноваження та залучаються до заходів

компанії;

2. Споживачі - отримують співпрацю, ми активно втілюємо їх

прохання та рекомендації;
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3. Посередники - залучення та консультація (забезпечуємо прийняття

до уваги та відображення їх інтересів);

4. Команда - отримує залучення та співпрацю.

4.2. Етапи реалізації

Ми виділили наступні етапи реалізації нашого проекту:

1. Валідація ідеї та створення мінімального робочого прототипу.

2. Тестовий проект з одним із потенційних замовників.

3. Розробка повноцінного рішення першої версії.

4. Впровадження продукту першої версії в пілотному режимі

5. Доопрацювання продукту та випуск другої версії.

6. Впровадження другої версії продукту та підписання контракту з

першим клієнтом.

7. Рефлексія, систематизація досвіду та покращення підходів

впровадження продукту.

8. Вихід на український ринок з повноцінним продуктом та

пілотні проекти з потенційними клієнтами.

9. Впровадження змін відповідно запитів нових клієнтів та підписання

контрактів.

10. Систематизація досвіду, формування бачення та розробка третьої

версії продукту.

11. Масштабування на ринку.

12. Підготовка та вихід на зарубіжні ринки.

13. Пілотні проекти з першими іноземними клієнтами.

14. Рефлексія та доопрацювання продукту для іноземних ринків

(четверта версія).

15. Повноцінне масштабування на іноземних ринках.



29

Наша команда на даний час знаходиться на переході з 7-го на 8-й етап

реалізації проекту. Ми закінчуємо систематизувати отриманий досвід та

активно працюємо над залученням нових клієнтів.

4.3. Комунікація та канали комунікації

Оскільки нашими бажаними клієнтами є близько 10 мереж АЗС на

території України, основним каналом комунікації та залучення ми розглядаємо

посередництво. Завдяки цьому підходу ми вважаємо, що зможемо швидко

налагодити співпрацю з ЛПР та людьми відповідальними за впровадження

рішень. Це дасть можливість ефективно обійти локальний ринок та отримувати

референси. Ми зробили СВОТ аналіз [19] нашого проекту.

Таблиця 4.1. СВОТ Аналіз.

Сильні сторони
- індивідуальний підхід та

гнучкість
- експертиза в технічних

рішеннях
- прозора тарифікація

(відсутність серверних
витрат, складних
ліцензіювань)

- невисока вартість послуги

Слабкі сторони
- мала впізнаваність бренду
- відсутність потужних

референсів
- відсутність опублікованих

досліджень

Можливості
- швидке масштабування

продукту
- вихід на світовий ринок
- вихід на суміжні ринки

(поштові оператори та ін.)

Загрози
- стрімкий ріст конкуренції
- висока вартість запуску

проекту, в яку ми інвестуємо
- технічні бар’єри сучасний

технологій, та
непередбачуванність
клієнтських кейсів
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Висновки по розділу

Оскільки проект знаходиться вже не на стадії зародження, ми вбачаємо

фокусування уваги на відомість бренду, створення потужних референсів для

активної роботи з локальними гравцями ринку АЗС. В той же час, для

збільшення відриву від потенційних конкурентів слід не втрачати оберти із

покращення продукту та технології під ним.
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РОЗДІЛ 5

ФІНАНСОВІ АСПЕКТИ ПРОЕКТУ

5.1. Кошторис проекту

Ми розрахували кошторис проекту на 2021 рік, він знаходиться в

додатках до роботи в таблиці 5.1. Варто зробити декілька уточнень щодо

нашого кошторису:

- компанія зареєстрована в Естонській юрисдикції і оскільки ми

працюємо лише з нерезидентами - то до нашої діяльності не

застосовується податок на додану вартість. Також відсутній податок

на прибуток (точніше ставка 0%) і лише 25% при розподілені

дивідендів, які ми поки що не плануємо розподіляти.

- ми працюємо з програмним продуктом, а тому в нас відсутні

капітальні витрати та їх амортизація.

- ми не залучаємо зовнішнє фінансування, а тому в нас немає ставки

за відсотками і ми не витрачаємо на це кошти.

- кількість одиниць за які ми отримуємо оплату постійно

збільшується, хоча ми плануємо на 2021 рік роботу лише з двома

клієнтами - через те, що наш продукт це сервіс для бізнесу, ми

отримуємо щомісячні платежі за кожну точку обліку. Точки обліку

вводяться в роботу поетапно - саме тому, кількість збільшується

кожного місяця, і зменшиться лише при втраті клієнта одразу на

велику суму.

Витратна частина кошторису містить постійні і змінні витрати. До

змнінних належать обчислювальні ресурси, які залучаються в процес роботи

для кожної додаткової точки обліку, і вони сягають $2 на місяць, в той же час є

змінні витрати на людську працю, які ми вирахували $5 на місяць - і тут варто

зазначити, що сюди не входять витрати на монтаж та пуско-наладочні роботи.



32

Під іншими змінними витратами мається на увазі технічна підтримка

обладнання - виїзд інженерів на об’єкти, та фізична робота з обладнанням.

До постійних витрат, крім команди управління та продажів ми віднесли

розробників, які в будь-якому разі будуть залучені в проект для його розвитку та

постійної роботи та їх праця впливає на весь продукт, а не окремого клієнта чи

точку обліку. Так само є стаття постійних витрат на сервери, які ми

використовуємо без прив’язки до клієнтів.

Також в нас є стаття Одноразових витрат на запуск - процес інтеграції з

системами обліку замовника, для коректної роботи нашої аналітики. Цей процес

проходить на старті роботи з новим клієнтом, і в наступній співпраці при

необхідності, мінорні зміни лягають на виділений час працівників підтримки,

який входить до змінних витрат праці.

5.2. Джерела залучення інвестицій

Основним джерелом залучення фінансування в проект на даний час ми

розглядаємо власні ресурси, тобто грошові кошти засновників проекту [20]. За

планом на цей рік, ми маємо доінвестувати в проект майже $47 000 для

розвитку проекту та подальшого виходу на окупність. Точкою беззбитковості за

бюджетом проекту на 2021 рік має бути Жовтень місяць.

На даний час ми вже інвестували в проект більш ніж $100 000 протягом

останніх двох років і плануємо в

5.3. Прогнозування доходів та витрат

Прогноз доходів та витрат ми навели у Таблиці 5.2. з планом на наступні

5 років.

Оскільки наш локальний ринок обмежений досить чітким переліком

потенційних клієнтів, то ми маємо очікування в найближчі 5 років залучити 3-4

з них. На даний час ми вже працюємо з одним і ведемо перемовини з іншим з

гравців. Дохід від таких клієнтів чітко прогнозується в межах поступок вартості
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обслуговування окремої точки обліку. Таким чином, знаючи точну кількість

точок обліку (кас) нашого потенційного клієнта, ми досить точно можемо

прогнозувати вартість контракту та щомісячних платежів.

Дохід за 2022 рік суттєво збільшується через те, що ми плануємо

підключення всієї мережі першого клієнта під кінець року, а саме тому вийдемо

на повний обсяг контракту лише на початку 2022 року, і за цей рік доходи по

відношенню до 2021 року зростуть кардинально. На додачу в кінці 2021 року

планується робота з другим клієнтом і початок підключення точок обліку, які

покажуть вагомі фінансові результати вже у 2022 році. Наступні роки будуть

більш збалансовані за ростом, оскільки вже буде базис у два діючі контракти і

збільшення доходів не буде таким виразним.

Збільшення операційних витрат пов’язано із прогноз росту компанії, та

необхідністю покривати додаткові компетенції, які оминалися на етапі валідації

продукту та виходу на перших клієнтів. До них належать збільшення команди

продажів, залучення менеджера управління персоналом, збільшення загальних

витрат на офіс, команду та умови праці, для залучення найкращих спеціалістів в

своїх галузях для розвитку проекту.

Вартість власного капіталу оцінюється в 30%, що є середнім показником

вартості капіталу в невеликих інформаційних компаніях та студіях на ринку

України. NPV - $238 976, IRR - 151%.

Висновки за розділом

Виходячи з кошторису проекту та прогнозу майбутніх доходів та витрат

ми можемо зробити висновок, що проект вийде на беззбитковість вже в 2021

році, та прогнозує активний ріст прибутків наступні 4 роки.

В той же час, в проект необхідно інвестувати ще $47 000 в 2021 році для

безпроблемного виходу на окупність та подальшого розвитку. Основним

тригером для збільшення доходів та надходжень в проект є підключення нових

точок обліку. Прогноз надходжень та витрат наступні 4 роки дає розуміння
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прибутковості проекту. Показник IRR в 151% відображає можливу високу

прибутковість проекту протягом наступних років.
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РОЗДІЛ 6

КРИЗОВІ МОМЕНТИ РЕАЛІЗАЦІЇ ПРОЕКТУ

6.1. Основні ризики проекту

Ми проаналізували проект за 5 силами Портера [21] та склали основні

загрози та ризики для нашого проекту, Табл. 6.1. Аналіз 5 Сил Портера.

Таблиця. 6.1 Аналіз 5 Сил Портера

Сила /
Оцінка

Оцінка
наявності

Оцінка
негативного

впливу

Можливість
парирувати

Підсумковий
рейтинг

Наявні
конкуренти 1 6 5 2

Загроза
виникнення

нових
гравців

2 5 6 1

Загроза
виникнення

товарів
замінників

8 9 5 12

Влада
постачальни

ків
2 3 3 2

Влада
споживачів 5 4 6 3

Оскільки проект є орієнтованим на вузьке коло потенційних замовників

з високою вартістю впровадження, існують ризики втрати контракту та

грошових надходжень зовсім через:

- низькій рівень диверсифікації надходжень (орієнтація на 1-2

замовників в перші роки);
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- високу вартість сервісу для клієнта (вартість річного контракту від

$120 000);

- складний процес продажу в корпорації (розтягнутий у часі процес,

із багатьма зацікавленими сторонами, складною системою

прийняття рішень та кадровою ротацією персоналу, який може

просувати проект всередині);

- недостатня якість сервісу по відношенню до вимог замовника

(якість аналітики, яка не дає ніякої цінності замовнику).

Ми з командою пропрацювали кожен з вищенаведених ризиків, і чітко

розуміємо, що незважаючи на розроблені плани реагування на ці ризики, кожен

з них може вбити наш проект.

6.2. Способи реагування на виклики

Варто зазначити, що ми не тільки пропрацювали кожен ризик, але з

деякими зіштовхнулися в процесі реалізації.

1) вузьке коло замовників - ми обрали стратегію вести діалог з 3

замовниками, та з 2 з них робити пілоти, таким чином збільшуючи

шанси на підписання контракту з одним із потенційних клієнтів;

2) висока вартість сервісу - підбираючи потенційних клієнтів ми

проводили аналіз їх платоспроможності, та намагалися визначити

наявність бюджетів під проект з нами. Другим важливим методом є

частково платний пілот - на цьому етапі відпадають одразу ті

замовники, які в майбутньому будуть вимагати найбільші знижки,

чи взагалі не підуть в контракт;

3) складний процес продажу в корпорації - нам довелося багато

попрацювати аби визначити оптимальні підходи продажу бізнесу.

Перш за все це пошук прибічників, які просуватимуть проект

всередині компанії. По-друге, це вихід на осіб, які приймають

кінцеве рішення та напрацювання плану з ними. По-третє, це пошук
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потреб ЛПР, для розуміння та виведення рішення, яка їх

задовольнить. Не менш важливим фактором є технічна та

документальна підготовка, аби інтеграційні процеси йшли швидко,

та не викликали непорозумінь чи негативу у працівників різних

ланок;

4) якість сервісу - якщо наш продукт не вирішує проблем замовника,

тоі платити за нього не будуть. Основною проблемою є те, що

замовник дуже часто сам чітко не знає, що він хоче і в якій формі -

тож першим проводиться технічний та операційний консалтинг

щодо можливостей та якості роботи системи аналітики аби не

створювати хибних сподівань та очікувань. По-друге, наступним

кроком після консультацій ми випрацьовуємо дорожню карту, з

проблемами та їх вирішенням, а також системою перевірок

відповідності продукту, обумовленим якостям. Таким чином

замовник чітко розуміє, що він купляє, та яким чином зможе

використовувати у власному бізнесі. На нашому власному досвіді

ми пройшли етап, коли замовник уявляв одне, а ми пропонували

зовсім інше, і при перших тестах якість сервісу не відповідала

жодним заявленим метрикам. Нам довелося пройти складний шлях

з одної сторони покращив якість, а з іншої - чітко пропрацював

юзер кейси використання аналітики для бізнесу в їх операційній

діяльності.
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РОЗДІЛ 7

СТРАТЕГІЧНІ ПЕРСПЕКТИВИ

7.1. Песимістичний та оптимістичний сценарій реалізації

Оптимістичний сценарієм проекту є актвний вихід на Український ринок

та масштабування на 10 клієнтах ринку мереж АЗС. Таким чином ми вибудуємо

платформу для контролю персоналу першої лінії щодо якості обслуговування

споживачів. І ця платформа стане правило утворюючою на ринку, в розрізі

контролю якості, аналізу розмов, навчання персоналу тощо.

Песимістичним сценарієм є зрив контрактів і необхідність запуску

процедури продажу новим клієнтам із самого початку. Єдиним пом'якшуючим

фактором є розуміння процедур и більш швидке їх проходження.

7.2. Стратегічні перспективи та можливості масштабування

Наша компанія переслідує наступні цінності: цінність індивідуальності;

фокус на клієнті; командну роботу; прагнення досконалості та дію з ціллю, ми

вивели мисію нашого продукту.

Місією нашого продукту є покращення клієнтського досвіду,

контролюючи якість обслуговування. Ми прагнемо вирішувати комплексні

виклики клієнтів в області аудіо моніторингу персоналу.

Наше бачення - це стати глобальним лідером ринку в сфері моніторингу

якості обслуговування в мережевому рітейлі, починаючи з мереж АЗК.

Задля досягнення цілей (стати лідером на ринку контролю якості

обслуговування в мережевому рітейлі) ми маємо розробили план, який

використає наші сильні сторони і можливості та нейтралізує слабкі сторони,

опираючись на ті цінності, які ми сповідуємо в компанії.
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Висновки по розділу

Основними загрозами та ризиками є поведінка споживача та наявність

товарів-замінників. Сильною стороною є низький рівень конкуренції на даний

час, технічні бар’єри та відносна невисока вартість.

Необхідно приділити увагу товарам замінникам та можливих сценаріях

їх розвитку, основний фокус тримати на споживачах, оскільки їх небагато і

диверсифікувати потоки буде складно.
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ВИСНОВКИ

Ми розробили проект з нуля, провели дослідження ринку моніторингу

якості обслуговування в роздрібних мережах та фокусувалися на потребах

мереж автозаправочних станцій на ринку України. Таким чином ми

зосередились на роботі із системи автоматичного мовного моніторингу для

ефективного управління персоналом в роздрібному бізнесі мереж АЗС.

В результаті впровадження системи моніторингу якості обслуговування

було досліджено підвищення кількісних та якісних показників шляхом

моніторингу виконання скриптів та стандартів по вітанню та прощанню з

клієнтами, пропозиції додаткового товару та інформування про акції компанії,

що позитивно вплинуло на споживачів..

Наш продукт не тільки націлений на збільшення додаткових продажів,

але й допомагає вибудувати ефективну комунікацію зі споживачем даючи

інсайди щодо сприйняття та несприйняття різних підходів в комунікації.

Ми розгляну пріоритетним опанування українського ринку мереж АЗС

завдяки створенню успішної історії та бренду надійного постачальника рішень.

Тримаючи глобальний фокус на мережі АЗС інших ринків, ми будемо

вибудовувати стратегії масштабування та пріоритети за кордоном, чітко

розуміючи, що наш цільовий клієнт оперує десятками чи сотнями комплексів,

управляє сотнями працівників, тобто великий бізнес, і бажає покращити процес

взаємодії з персоналом шляхом збору та аналізу необхідних даних.

Серед локальних конкурентів ми вбачаємо найбільші загрози від

боротьби з інформаційними департаментами компаній наших потенційних

клієнтів, які можуть власними силами вирішувати подібну задачу і отримати

більше підтримки в топ менеджменті компанії.

Ми обрали модель прибутку та напрацювали ціноутворення вартості

продукту для кінцевого споживача, склали кошторис проекту та спрогнозували

доходи, витрати і необхідне фінансування на майбутні періоди. Наша модель

прибутку базується на високій маржі кожного контракту, але й високих ризиках
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та витратах на підписання контракту. Вже з першого клієнту проект виходить на

беззбитковість, а наступні примножують прибутки. За нашим кошторисом

необхідно вкласти в проект ще сорок сім тисяч доларів США до точки

беззбитковості та вже в кінці 2021 року вийти на прибутковість.
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ДОДАТКИ

Додаток 1. Ціннісна пропозиція.
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Додаток 2. Бюджет проекту

Бюджет РІК 2022

Разом

Категорія Січень Лютий Березень Квітень Травень Червень Липень Серпень Вересень Жовтень Листопад Грудень Січ-Гру

Мовна аналітика

Мереж АЗК

Ціна за одиницю (1

точку обліку) 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 600

Кількість 26 26 26 26 26 26 52 94 148 214 278 302 1 244

Надходження 1 300 1 300 1 300 1 300 1 300 1 300 2 600 4 700 7 400 10 700 13 900 15 100 62 200

Разом надходження 1 300 1 300 1 300 1 300 1 300 1 300 2 600 4 700 7 400 10 700 13 900 15 100 62 200

Змінні Витрати

Хмарні сервери 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24

Праця 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60

Інші змінні витрати 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 6

Змінні витрати на

одиницю 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 90
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Кількість 26 26 26 26 26 26 52 94 148 214 278 326 1 268

Мовна аналітика

Мереж АЗК 195 195 195 195 195 195 390 705 1 110 1 605 2 085 2 445 9 510

Разом змінні

витрати 195 195 195 195 195 195 390 705 1 110 1 605 2 085 2 445 10 958

Маржа 1 105 1 105 1 105 1 105 1 105 1 105 2 210 3 995 6 290 9 095 11 815 12 655 51 242

Операційні витрати:

Праця

управлінського

персоналу 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 2 000 24 000

Праця персоналу

розробки 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 4 500 54 000

Оренда приміщень 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 1 000 12 000

Фіксовані Витрати

на сервери 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 3 600
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Разом Фіксовані

Операційні

Витрати 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 93 600

Одноразові витрати

на запуск Мереж

АЗК 3 000 0 0 0 0 0 0 0 3 000 0 0 0 6 000

Разом Одноразові

Операційні

Витрати 3 000 0 0 0 0 0 0 0 3 000 0 0 0 6 000

Разом Операційні

Витрати

10

800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 7 800 10 800 7 800 7 800 7 800 99 600

Операціний

прибуток

(9

695)

(6

695) (6 695) (6 695) (6 695) (6 695)

(5

590) (3 805) (4 510) 1 295 4 015 4 855 (48 358)

Амортизація

Амортизація 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Амортизація 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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EBIT

(9

695)

(6

695) (6 695) (6 695) (6 695) (6 695)

(5

590) (3 805) (4 510) 1 295 4 015 4 855 (48 358)

Витрати на відсотки 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Разом Витрати на

Відсотки 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

EBT

(9

695)

(6

695) (6 695) (6 695) (6 695) (6 695)

(5

590) (3 805) (4 510) 1 295 4 015 4 855 (48 358)

Податок на прибуток 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Чистий прибуток

(9

695)

(6

695) (6 695) (6 695) (6 695) (6 695)

(5

590) (3 805) (4 510) 1 295 4 015 4 855 (48 358)
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Додаток 3. План доходів та Витрат на 5 років

Звіт про прибутки

Категорія Рік 2021 Рік 2022 Рік 2023 Рік 2024 Рік 2025

Ріст надходжень та

витрат

Ріст продаж 220% 60% 40% 20%

Очікувана інфляція 5% 5% 5% 5%

Зміна операційних

витрат 30% 30% 20% 15%

Мовна Аналітика

Мереж АЗК 62 200 202 150 333 548 483 644 604 555

Разом надходження 62 200 202 150 333 548 483 644 604 555

Мінус Змінні Витрати

Мовна Аналітика

Мереж АЗК 9 510 30 908 50 997 73 946 92 433

Разом змінні витрати 9 510 30 908 50 997 73 946 92 433

Маржа 52 690 171 243 282 550 409 698 512 122

Операційні витрати 99 600 134 460 181 521 226 901 272 282

Операціний прибуток (46 910) 36 783 101 029 182 796 239 841

Амортизація 0 0 0 0 0
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EBIT (46 910) 36 783 101 029 182 796 239 841

Відсотки 0 0 0 0 0

EBT (46 910) 36 783 101 029 182 796 239 841

Ставка податку на

прибуток 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Податок на прибуток 0 0 0 0 0

Чистий прибуток (46 910) 36 783 101 029 182 796 239 841

РОБОЧИЙ КАПІТАЛ Рік 2021 Рік 2022 Рік 2023 Рік 2024 Рік 2025

Дебіторська

заборгованість (днів) 30 30 30 30 30

Дебіторська

заборгованість (%) 8,0% 8,0% 8,0% 8,0% 8,0%

Дебіторська

заборгованість 4 976 16 172 26 684 38 692 48 364

Кредиторська

заборгованість (днів) 10 10 10 10 10

Кредиторська

заборгованість (%) 10,0% 10,0% 10,0% 10,0% 10,0%
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Кредиторська

заборгованість 951 3 091 5 100 7 395 9 243

Робочий капітал (4 025) (13 081) (21 584) (31 297) (39 121)

Зміна в робочому

капіталі (4 025) (9 056) (8 503) (9 713) (7 824)

FCF 2021 2022 2023 2024 2025

Чистий прибуток (46 910) 36 783 101 029 182 796 239 841

плюс Амортизація 0 0 0 0 0

Робочий капітал (4 025) (9 056) (8 503) (9 713) (7 824)

CAPEX 0

Free cash flow 0 (50 935) 27 726 92 526 173 084 232 016

Terminal value 812 057

Cost of equity 30%

NPV

238

976

IRR 151%


