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KII€EHTOOPIEHTOBAHICTD — CYYACHE CIIPAAMYBAHHAA
MAPKETHHI'OBOI KOHIEITIIII

KoBanbuyk C.B., 1. e. H., ipod.,

3aBigyBay Kadeapu MapKeTUHTY 1 TOBapO3HABCTBA
XMeNbHUIIBPKUI HAIlIOHANBHUH YHIBEPCUTET

Peanii cborogeHHs MiATBEPAXKYIOTh, IO CY4aCHUM HIANPUEMCTBAM Ui TOCATHEHHS
JOBTOTPUBAJIOTO PUHKOBOTO YCIIXYy 1 MEPEMOTH Yy KOHKYpPEHTHIH OOpoThOi HEIOCTaTHHO
MIOCTYTOBYBATHCS JOCBIZIOM Ta pecypcaMd CBOiX JUTOBHX MapTHEPIB Ta MOCTaYaJIbHUKIB.
EmnipuyHO TOBEACHO, 1110 PUHKOBOTO YCHIXYy AOCATAIOTH JIUIIE Ti 3 MIAIPUEMCTB, SIKi Y CBOTH
JISUTBHOCTI MaKCUMAaJIbHO OPI€HTYIOTHCSI Ha BHBUCHHS Ta BHUKOPHUCTAHHS CITOKHUBAIIBKOTO
nocBigy. TakuM 4WHOM, MiIIPUEMCTBAM, CIIPIMOBAHUM Ha JIOBIOTPUBAINN PUHKOBHH YCITIX
JIOLTBHO aKTUBI3YBaTH CBOIO JISUTBHICTh 3a TAKMMH HANpPsIMaMH: CIIOHYKATH CIIO)KHUBada JI0
BIZIBEPTOrO Jiajory; OpraHi3yBaTH 1 HaBYUTHU MEPCOHAI, KM KOHTAKTY€ 31 CHOXHBauaMH,
JUIsT  OUTBII  TUTITHOT  CIIBHpAIli; YAOCKOHATIOBATH MAapKETHHTOBE JTU(EpCHINHOBaHE
YIPaBIiHHA Yy CIIOKUBUYMX CEIMEHTAX; 3alyyaTH KJII€HTa A0 CTBOPEHHsI CIOXMBYOI I[IHHOCTI;
3a OyIb-SKHX YMOB BUKOHYBATH B3ATi IIEpeI KIIEHTOM 3000B’ I3aHHS.

BukoHaHHA BCIX LUX HanpsMIB 3HAaXOAWUTBCS Yy MeKax Cy4YacHOI MapaJurMu
MapKeTHHTy, a came: KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiaXxody. KIl€HTOOpiEHTOBAaHWM  TTiAXiT
OCTaHHIM YacoM HaOyBa€ 3HAYHOI aKTyaldbHOCTI 1 JUIsl YCHINIHUX MiJIPUEMCTB CTa€
MIPOBITHOIO KOHIICTIIII€0 BeJIeHHs Oi3Hecy. [ 0JIOBHI TiepeBary KIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiAXOIY
K MapaJUrMU Cy4acHOTO BeJICHHs Oi3Hecy:

—  yHIKaJbHI KOHKYpPEHTHI IEpeBard JOCUTh CKJIAJHO CTBOPIOBAaTH 3a paxXyHOK
HOBHUX TEXHOJIOTIH, aCOPTUMEHTY, ITIBUIICHHS OMepaIiiHoi epeKTUBHOCTI 1 3HIKEHHS IIiH,
00 11 €JIEMEHTH JIOCUTh IIBUIKO KOMIIOIOTHCS;

— CTaBJIGHHS 1O KII€HTAa HEMOXJIHMBO CTBOPUTH «Ii KOMIPKY», BOHO
HaIpalbOBY€EThCS POKaMH 1 BUCTYIIA€ HEBIAMIHHOIO CKJIQJI0BOIO KOPIOPATUBHOI KYJIBTYPH.

KiienTOoOpieHTOBaHMI MiIXiA 3’SBUBCS SK MPOAYKT EBOJIOLIOHYBAHHS KOHIICIIIT
MapKETUHTY B3a€MOJIli Ta MApKETUHI-MEHEIKMEHTY, 00 caMe Liel BUJl MAPKETHHIY MOEIHY€
OCHOBHI PHCH 1 XapaKTEPUCTUKU KOHLEMIIH, JOMOBHEHHX PO3YyMIHHSAM creuudikd ix
peaizarii mpu opieHTaIlii Ha KJIi€HTa (CIOKHUBaJa).

B 3amexHoCTi BiX piBHIB YIpaBIiHHSA Yy KIIEHTOOPIEHTOBAHOMY MAapKETHHTY
PO3PI3HSIIOTh YOTHPHU KaHAIH MTOOY/TOBH BiIHOCHH:

1) 3 kmientamu — CRM (Customer Relations Management);

2) BnacHumu crniBpodiTHHKamMu — HRM (Human Resources Management);

3) maptaepamu — PRM (Partner Relationship Management);

4) axmionepamu — SRM (Stakeholder Relationship Management).

OcHOBHUM Cy0’€KTOM, IO peajizye KJII€EHTOOPIEHTOBAaHMHU MiAXiJ B Oopraxizauii, € ii
nepcoHall. KilieHTOOpI€HTOBAHICTh MEPCOHANTY — II€ CYKYITHICTh 3HaHb, YMiHb, HABUYOK, SIKi,
3aBISKA  BIAMOBIAHIA MOTHBAIlli, IIIHHOCTSM, HACTaHOBAaM 1 OCOOHUCTHM SKOCTSIM
CIIBpOOITHUKIB, CIIPUSAIOTH TEBHIM MOBE/IHIN 1 BCTAHOBJICHHIO 1 MATPUMAHHIO BiJHOCHH 3
KIIIEHTaMH ISl OTPUMaHHS HEOOX1THOTO pe3ybTary.

MosxHa chopMmyBaTH IHIWKATOPH, IO CBITYaTh MPO BUCOKWUU CTYIIHBb OpI€HTAIlil
KOMIaHii Ha 3aJ0BOJICHHsSI MOTPeO KIEHTIB, 10 HUX BIIHOCATH: (OpPMYyBaHHS AOCTYIHOT
CHUCTEMHU TIPOJIAXKIB TMOCIYr 1 CYHyTHIX MpPOAYKTIB; CETMEHTYBaHHS KII€HTCHKOI 0a3W,
3acHOBaHe Ha (OpMyBaHHI OCOOJMBHX TEXHOJOTIH pPOOOTH 3 KOKHUM CETMEHTOM 4YH 3
HAHOUTBI [IIHHUMH KJTI€HTaMH.

l'onoBHOIO 03HaKOIO C(HOPMOBAHOTO KITIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY €: HAasBHICTD
NOJIITUKA  (POPMYBAHHS KITIEHTCHKOI 0a3W, KIFOYOBUX CHOCOOIB BH3HAUCHHS ii IIUICH,
MPIOPHUTETIB, PECYPCIB.
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TakuM 4YWHOM, KIIEHTOOPIEHTOBAaHMM TIAXiA — 1€ I1HCTPYMEHT MapTHEPCHKOI
B3a€MOJI1 MIAMPUEMCTBA 1 KI€HTAa WIOJO 3a0BOJICHHS IOro moTped, CHOpsIMOBaHHUN Ha
HiJIBUIICHHS KOHKYPEHTHHX IIepeBar MiANPHEMCTBA Y JOBIOCTPOKOBOMY Iepiofi, 3a
JIOTIOMOTOF0  BIJIMTOBITHUX KJIIOYOBUX KOMIIETEHIIIM OpraHizailii. AHaji3 TpaHCIIOHYBaHHS
TPaAULIHHOTO MAPKETUHTY B KIII€EHTOOPIEHTOBAHUM, JO3BOJISE AIMTH TAKUX BUCHOBKIB!

—  KJIIEHTOOPIEHTOBAHMM MIIX11 OB’ I3aHUM 31 3MIHOIO PO3YMIHHS I[IHHOCTI KJTIEHTA
JUIs TIOPUEMCTBA, KOTPUH € HOro TOJIOBHOIO IEPCOHOI0 Tpu (opMyBaHHI TOBApHOI,
KOMYHIKAI[IHHOI Ta 1HIIUX TMOJITHK MiAMPUEMCTBA,

—  MAapKeTHHT, SKUI MaKCHUMAaJIbHO BPaxOBY€ IMEpPEBaru KII€HTA, PO3TIISIAETHCS SIK
MOJKJIMBICTh JOBTOCTPOKOBHX IHBECTHIIIM KOMITaHii, IO BIUIMBAIOTH Ha ii cTpaTeriio i
BapTIiCTh B Mali0yTHbOMY, a HE JIUIIIE HAa BUTPATH.

Yomy B mporeci YHOpaBiIiHHS MiANPHUEMCTBOM  HEOOXiIHO  3aCTOCOBYBAaTH
KIII€EHTOOPIEHTOBAHMMA TT1IX1I;

1) Ha cyyacHuX TOBapHUX pPHUHKAaX KJII€HTOOPI€EHTOBaHA CTPATETis € BHUIPABIAHOIO,
00 CTBOPUTH yHIKaJIbHY MEpeBary Mo>KHa BUKIIOUHO 32 PaXyHOK MPOTO3HUIi KJII€EHTaM O1JIbIIT
BUCOKOI, HI)K y KOHKYPEHTIB, IiHHOCTI. [Ipu 1poMy OiTBII BHCOKa IIHHICTBH 37€0LTBIIOTO
CTBOPIOETHCS B TIPOIIECI B3a€EMOJII 3a paxyHOK OpIEHTOBAaHMX Ha JaHUX KIIEHTIB Oi3HecC-
MPOIIECiB, CTPYKTYpPH, CHCTEMHU yTPABIiHHS.

2) KoHkpeTHi MeTomu oOpraHizaliiHUX 3MiH, IO MaloTh Ha MeETi MOOYJIOBY
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI OpraHi3allii, MaloTh aKTyajbHE 3HAYCHHS B YKpATHCHKiil MiHCHOCTI, /e
BIIPOJIOBK OaratboX pokiB popMyBasacs abCONOTHO iHIIa (inocodist GizHecy.

3) Jlnt  1oOynoBH  KITI€EHTOOPIEHTOBAHOTO  YHPABIiHHA  HAa  YKpPaiHCBKHX
HiANPHEMCTBAX MAIOTh BHKOPHCTOBYBAaTHCS KOMOiHAIii MeTOIiB peaii3allii crparerii,
METO/IIB OpraHi3amiifHuX 3MiH 1 METO/I1B BUBUCHHS IIIHHOCT1, CTBOPIOBAHOI JIJIsl CIIO’KMBAYa.

3 KOKHUM POKOM MPOJOBKYETHCSA BIIOCKOHAJIEHHS TEXHOJIOTiH y cdepi 3a10BOJICHHS
3aIIMTIB KJII€HTIB, HAJArOMKEHHS BCE OLIBII TICHOI 0COOMCTOI B3aeMOii, HaBITh HA BEIHKHX
BiicTaHAX  («y  BiggaJeHOMy  gocTymi»). OpmHi€lo 3 KIIOYOBUX  TECHJCHIIHN
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMIJIXOQy € WOro Opi€HTOBaHICTL Ha I[HTepHET-TeXHojorii Ta
i ABUIICHHS JOSJIBLHOCTI KIIIEHTIB 3a JOMOMOro0 ix Bukopuctanus (Puc. 1).
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Puc. 1. MapkeTunrosi eqiemenTH IHTepHeT-pecypciB KOMIaHII, 0 CTUMYJIIOKTH
3pOCTaHHA Ti KJIIEHTOOPi€EHTOBAHOCTI

3acTocyBaHHA  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO  MIAXOXY B  JISUIBHOCTI  YKPaiHCBKHUX
HiATNPUEMCTB € 3aNOPYKOI0 YKPIIUIEHHS iX KOHKYPEHTHHX IMO3MIIH, 110 JOCATAETHCS Yepes
cTabimizamiro Ta pO3MIMPEHHS KIIEHTCHKOI 0aszu, y TOMY 4YHCIi, 1 32 paxyHOK IHTepHeT-
texHosoriii. KsamiikoBane 3acTocyBaHHS CydacHHUX I1H(OpPMAIIHHUX TEXHOJOTIH Jae
MOJKJIUBICTh 3a0€3MEeYNTH SIKICHY €(EeKTUBHICTh, KUTbKICHY €()eKTUBHICTh, PEHTA0CIBHICTD 1
€KOHOMIYHICTh YIPaBIIHCHKOI AisITHHOCTI.
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