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IHanwk Tersina IlerpiBHa

K. e. H, OoyeHm, npogecop xageopu ekonomiku ma ynpasiinusa 6iznecom PV

CporosiHi piBeHb OOCIYrOBYBAHHSI KJIEHTIB Yy JIAHLIOXKKY «BHUPOOHUIITBO
(IpOAYKTIB, MOCIYT) — peai3allisi — CIOKUBAaHHI» € OCHOBHUM (PAaKTOpOM yCHiXy B
013Hecl. SIKicHUI cepBic 3HAYHO 301JIbLIYE PIBEHb JIOSIBHOCTI CIIOXKHBAdiB Ta IXHE
Oa)kaHHsI KylyBaTH, 110 0€3MOCepeIHbO BIUIMBAE HA 3pOCTaHHS OOCSTIB MPOJAXKy U
3a0e3neuye MpUOYTKOBICT, KoMmmaHii. HaTomicTh HeskicHE 0OCIYroByBaHHs
OPU3BOAUTH O BTPAaTH KJIIEHTIB, 3MEHIIEHHS PWHKOBOI YaCTKW Ta MOTIpPIICHHS
KOHKYPEHTHUX TO3uIIi# mianpueMmctBa. Konreniiist o0ciyroByBaHHs, moOyoBaHa Ha
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KJIIEHTOOPIEHTOBAHOMY TIIXOMi, mepeadadae CTBOPEHHS MOJAATKOBOI IIHHOCTI IS
CIOKMBaya, 3a0€3MeueHHs JOTICTHYHOTO CepPBICY, TOCTaBKY MPOAYKTY Y BU3HAUCHU
gac 1 B MOTpiOHE MicIle, 110 (OopMy€e IPOCTOPOBY Ta YaCOBY JOCTYMHICTh TOBApy.

Y 1iux yMoBaxX MapKETHHT BIJITPa€ KIOYOBY POJIb, OCKIIHKU BUCTYIIA€ OCHOBOIO
dbopMyBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI Mojenl mignpuemctBa. Came MapKeTHHT
3abe3reuye CHCTEMHE BUBUYEHHS MOTPeO 1 MOBEIIHKH CIIOKHUBAYiB, aHAJI13 PUHKOBOT
KOH IOHKTYpH, BUOYIOBYBaHHsS €(QEKTUBHUX KaHaJIB KOMYHIKallii Ta CTBOPEHHS
I[IHHICHUX TMPOIO3HUIIiF, MaKCUMaJIbHO aJalTOBaHMX JO OYiIKyBaHb IJIBOBOI
ayauTopii. 3aBASKM BHUKOPUCTAHHIO MApKETUHTOBUX IHCTPYMEHTIB MiANPHEMCTBO
Moxe (hOpMyBaTH JOBIOCTPOKOBI BIIHOCHHU 3 KJIIEHTAMU, TPOTHO3YBAaTH 3MIHU iXHIX
yno100aHb Ta ONIEPATUBHO pearyBaTH Ha PUHKOBI BUKJIMKHU. TaKMM YUHOM, MAPKETUHT
CTa€ He MpocTO (YHKIIOHATBLHUM MIAPO3ALIOM OpraHizaiii, a CTpaTeriyHol0
¢inocopdiero, sika BU3HAUAE HAMPSM PO3BUTKY O13HECY Ta JIC)KHUTh B OCHOBI MMOOYI0BU
CTIMKOI KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT MOJIET TiAnpueMcTBa [3].

KJ11€HTOOp1€EHTOBAHICTD — 1€ CyYyacHa KOHIEMI[isl YIPaBIiHHS MIANPUEMCTBOM,
B OCHOBI SIKO1 JIS)KUTH 3HAHHS MPO KJIIEHTIB Ta 1XH1 MOTPeOH, 1110 103BOJIsI€ GOPMYBATH
CIIO’KHUBYY JIOSUIBHICTh, YTPUMYBATH MOCTIMHMX 1 3aJTy4aTH HOBUX KJIIEHTIB 32 PaXyHOK
MIPOTIO3UIIIH, SKI MAaKCUMaJIbHO 3aJI0BOJIBHSIOTH 1XHI moTpedu [2]. Meroro peamizarii
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIIXOY Y AiSTILHOCTI KOMIIAHII € 3pOCTaHHs 00CSTIB POJIAK,
OTpUMaHHs Ta 30epekeHHsI (YTpUMaHHs1) IEBHOT YaCTKU PUHKY 32 PaXyHOK PO3BUTKY
JIOBIOCTPOKOBOI MPUXHIIBHOCTI CHOXKMBAUiB Ta, Y KIHIIEBOMY MIJCYMKY, 3pOCTaHHS
NpuOyTKY (peHTaOEIBHOCTI AISUTBHOCTI) TMOPIBHSHO 3 1HIIMMU KOMIAHISMH, SIKI HE
JOCSITIIM TaKOi JIOSUIBHOCTI CIIOKHMBayiB. SIK 3aci0 CTBOPEHHS! KOHKYPEHTHOI IepeBaru
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh ~ PEATI3y€ThCsl  SIK  MEPCOHANI3aIlisl MOCIyr, MPOIYKIi
/MPOAYKTIB, CMOCOOIB CHIJIKYBAaHHS 3 KII€HTaMU (MOKYIMLSAMM) JJIE BUBYEHHS IX
3anuTiB, ToTped, ocobmuBocTtei. IlizcymoByrouM  BHU3HAUEHHS  CYTHOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI O13HECY, MOXHA BUIUIMTH JIBa MAXOAA JO PO3yMIHHS
CYTHOCTI 1I1€i KaTeropii:

1) six ocHOBY (hOpMyBaHHS KOHKYPEHTHOI cTpaterii ¢ipmu Ta 3abe3medeHHs ii

KOHKYPEHTOCIIPOMO>KHOCTI;
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2) ax 6a3y nis o0y 0B O13HEC-MO/IeIl KOMITaHii, o nepeadadac OpieHTAaII0

013HEC-TIPOIIECiB Ha KIII€HTA, HABYAHHS Ta TPEHIHTH NIEPCOHANY, (POpMyBaHHS IEBHOTO

THUITY KOPIIOPATUBHOT KYJIBTYPH TOLIO.

Tadomurs 1

[TopiBHsITbHA XapaKTEPUCTUKA MOHSTH

«MapKETUHT» Ta «KI1EHTOOPIEHTOBAHICTH)

XapaKkTepucTuka

MapKeTHHTOBUH TT1IX1]

KitienToopieHTOBaHMM MiaXi]a

Merta

OtpumanHs BUIILIOTO
NpUOyTKY Ta pict
peHTa0EIbHOCTI Ha OCHOBI
MOBHIIIOTO 3a/I0BOJICHHS
NOMUTY  CIOXWBAa4dlB  Ha
TOBapU 1 TIOCAYTH 4Yepes
BCeOIYHE BHBYEHHS pPHUHKY,
noTped 1 CMakiB CHIOKUBAYIB /

3pocTaHHs npubyTKy — Ta
peHTabeIbHOCTI Ha 6asi
dbopmyBaHHS MMO3UTUBHOTO
KIIIEHTCBKOTO ~ JIOCBiy  3a
PaxyHOK TMOKpAIIEHHS SKOCTI
00CIIyrOByBaHHsSI ~ KJII€HTIB /
CIIO’KMBAYIB Ta 33JIOBOJICHHS 1X
noTpeoO.

CIOXXKHMBaya  SIK  OCHOBa
CTparerii KOHKYpEeHIIi.

KIIIEHTIB, OpIEHTAITi10
BUPOOHMIITBA HAa BHUMOTH
CIIO’KHMBAYIiB.

OcHoBHI MeToM | - BuBYeHHs puHKY, TonuTy, | - @OOpMyBaHHS MO3UTUBHOIO
noTped KJIIEHTIB | KJIIEHTCHKOTO JOCBITY y
(cokuBauiB);, - AaKTUBHHUH | CIIO’KMBA4iB TOBApIB Ta MOCIYT
BIJITAB Ha CIOXHMBa4a Ta |HA  TPHBAIMA  TEpioa; -
pUHOK, popMyBaHHA nonuTy; | Po3podka THCTPYMEHTY
- (poxkycyBaHHsS Ha MOTpeOax | ynpaBiaiHHSA BIIHOCMHAMU 3

KJIIEHTAMM.

OcHoBHI [InanyBanuss acoptumenty; | CRM-cuctema; Hapuanus

IHCTPYMEHTH ['Hyuke I[IHOYTBOPEHHS; | (TPEHIHTH) MepcoHaIy
CTuMyIOBaHHS MOTUTY; | MiAPUEMCTB; Jlorictnunuit
AKTHUBHE MIPOCYBaHHS | CEPBIC.
TOBApIB 1 OCIIYT HA PUHKY.

OcHOBHI HaiiGib1mu noBHe | DopMyBaHHS JIOSUTBHOCTI

pe3ysibTaTh 3a0€3MeUeHHs noTped | CoXXKMBaviB (KJT1€HTIB,
MOKYTIIIB; 30UIbLIEHHS | MOKYMIIB) [0 KOMMAaHIi sK
o0csiry TpoAaXxiB TOBApIB 1| CHCTEMHOI O3HAKU; 301IbIIICHHS
MOCJIYT; Peanizariis | o0cary npoaaxiB; 3MEHIIEHHS
KOHKYPEHTHUX mepeBar; | BTpar Kii€HTiB, OTpUMaHHS
OTpuManHs JOJTATKOBOTO | TOJIATKOBOTO MPUOYTKY
npuOyTKy

Jxepeno: [1]
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Sx BumHO, y 06a30BuX (YHKIISX MapKETUHTOBHM 1 KIIIEHTOOPIEHTOBAHUMN

MIIX0IU 301ratoThCsl 32 METOIO, 33Ja4yaMi, METOJaMH yCeOIYHOTO BHBYCHHS PHUHKY,
NOMUTY, aKTUBHOMY BILUIMBY Ha MPOLIECH B3a€MOJIIT MPOMO3UIIli TOBAPIB 1 MOCIYT 3
norpedamMu KJIi€HTIB. Aye € W TMeBHI BIAMIHHOCTI, 10 BHHUKIU Y 3B’SI3KYy 3
BIIPOBA/)KEHHSIM, B OCHOBHOMY, IU(PPOBOT EKOHOMIKH.
BrpoBajpkeHHsT KOHIIEMINT KJIIEHTCHKOTO JOCBIAY Ta CyYacHHX CTaHAapTIB
00CITyroByBaHHS KIIIE€HTIB Ja€ MOXJIMBICTh 3a0€3MIEUYUTH BUMIPIOBAHICTh JIOSUTBHOCTI
KJIIEHTIB 1 piBHS OOCIyroBYyBaHHs, MEPII 3a Bce Ha OCHOBI 1udpoBoi moaeni CRM-
cuctemu. CRM (Customer Relationship Management) — me Oi3Hec-cTparerisi, ska
OpIEHTOBaHAa Ha PO3YMIHHS Ta YINPaBIiHHA MOTpedamMu $K TMOCTIMHUX, TaK 1
MOTEHIIHHUX KITIEHTIB.

OTxe, MOXXKHA JIATH BHUCHOBKY, 110 MOOYJ0Ba KJIIE€HTOOPIEHTOBAHOI MOJIENI
MIIIPUEMCTBA TPYHTYETHCS HA E€BOJIOIII Ta MOTIMOJEHHI KIIOUYOBUX TPUHIIUIIIB
MapKeTUHTYy, C()OPMOBAHUX 1€ IiJl YaC CTAHOBJIEHHS MApPKETHHTOBOI'O IiJIXOIY B
JisIbHOCTI miAnpueMcTB. CaMe MapKETHHI BHCTYIA€ KOHLENTYaJIbHOK OCHOBOIO
KJIIEHTOOP1€EHTOBAHOCTI, OCKIJIbKH 3a0e3neuye CUCTEMHE yIpPaBIIiHHS
B3a€EMOBIJHOCMHAMM 31 CIIOKMBayamMu, (OPMYBAHHS CTIMKOIO IO3UTHUBHOTO
KJIIEHTCHKOTO JIOCBITy Ta JIOCATHEHHS BUCOKOT'O PIBHS 33JI0BOJICHHS MOTPeO KIIIE€HTIB
4yepe3 yIOCKOHAICHHS SIKOCTI OOMIHHUX MPOIECIB. Y Pe3ysbTaTi KIIEHTOOPIEHTOBAHA
MOJIETIb CTA€ HE OKPEMHUM €JIEMEHTOM YIPABIIHHA, a CTpaTeriuHorw ¢urocodiero
I IMPUEMCTBA, 10 BU3HAYae Horo JIOBTOCTPOKOBUI PO3BUTOK Ta
KOHKYPEHTOCIIPOMOKHICTb.
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MAPKETUHI'OBE LIIHOYTBOPEHHSI HA PUHKY HIEMEHTY YKPATHU
B YMOBAX 3POCTAHHSA COBIBAPTOCTI BUPOBHUIITBA
benuyk C. O. 3000y8au mpemvo2o (0C8imMHbO-HAYKOB020) PIiBHI 6UWOL OCEIMUL
cneyiaibHocmi
IHanwk T.IIL. k.e.H., 3aBigyBa4 kadgeApy eKOHOMIKH Ta YIIPABJIIHHA 0i3HEeCOM

PisnencoKuil 0epicasnuii 2yMaHimapHuil yHieepcumem

PuHOK meMeHTy YKpaiHW XapaKTepU3yeThCS BHCOKHUM PIBHEM KOHKYPEHIIIT,
CE30HHICTIO TIOMUTY Ta 3HAYHUM BIUIMBOM €HEPreTUYHUX 1 JIOTICTUYHUX (PaKTOPiB HA
(¢bopMyBaHHS KIHIIEBOI I[IHM OpOAyKUii. B yMoBax mMiCIIBOEHHOTO BIJHOBJIEHHS
1HOPACTPYKTYPH Ta KUTIOBOTO OYIBHUIITBA MUTAHHA €(hEKTUBHOTO MAPKETHHTOBOTO
I[IHOYTBOPEHHS CTa€ KIIOYOBUM €JIEMEHTOM 3a0e3MeYeHHs MPUOYTKOBOCTI
MIAIPUEMCTB. 3pOCTaHHS COOIBAPTOCTI BUPOOHUIITBA, CIPUYMHEHE M1JBULIEHHSM LI1H
Ha EHEpProHOCii, CHPOBHHY Ta TPAHCIOPTHI MOCIYTd, BHUMAarae MEPEOCMUCICHHS
MiIXOMIB A0 I[IHOYTBOPEHHS Ta AaKTUBHOTO BHKOPWUCTAHHS MapKETHHTOBHUX
THCTPYMEHTIB J1J1s1 30€peKeHHSI KOHKYPEHTHHUX MO3UIIIN Ha PUHKY.

[{iHa € ogHUM 13 HAaWBAKJIMBIIINX CKOHOMIYHUX SIBUII Ta €IMHUM €JIICMECHTOM
MapKETHHTOBOTO KOMIUIEKCY, SIKUM 3a0e3rnedye MiANpPUEMCTBY pealbHUN JOXI.
[{iHOyTBOpEHHS Ha MPOIYKITIIO MIAMPUEMCTBA 3MIMCHIOETHCS 3 YpaxXyBaHHAM PIBHS 11
co01BapTOCTI, siKa BioOpakae pakThuuHi BUTpaTHU BUpOOHUIITBA [1].

PiBeHb BUTpaT HAa BUPOOHMIITBO Ta peaiizailito ToBapy (cobiBapTicTh) hopmye
HIDKHIO MEXKY IIIHH, HIDKYE SKO1 TIpOoJaBellb HEe MPOJaBaTUME CBil TOBap, mo0 He

BTPATUTU KOHKYPEHTOCHPOMOXXHICTh [2]. EKOHOMIYHO OOIpyHTOBaHI I[iHU peani3alii
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