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KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTD SAK ®AKTOP 3ABE3IIEYEHHSA
KOHKYPEHTOCIHTPOMOXHOCTI CEPBICHOI'O
HIAIPUEMCTBA

VY HUHINIHIX yMOBaxX rOCHOJIapIOBaHHS CEPBICHI MIANPUEMCTBA YKpaiHU MOBOJII
BTPAvalOTh CBOI KOHKYPEHTOCIPOMOKHICTh Ta BCE YACTIIIE CTAlOTh OaHKpyTaMu.
[TocuneHHst KOHKYpEHIIii Ha pUHKY HOCIYT BUMArae OuIbI1 e(peKTUBHOIO BUKOPUCTAHHS
pecypciB, MIBUIIECHHS JOSIIHOCTI KIIIEHTIB Ta €EKTUBHOCTI MisUTBHOCTI CEPBICHUX
nignpueMctB. KilieHTOOpieHTOBaHMM MiAX1J OCTaHHIM 4YacoM HaOyBa€e 3HAaYyHOI
aKTYaJIbHOCTI1 1 JJI1 MPOBIIHUX MIAMPHUEMCTB CTA€ CYTTEBOIO MapaJUrMOI0 BEICHHS
013Hecy. Hacamnepen ue moB’s3aHO 3 THM, IO YHIKaJbHI KOHKYPEHTHI INEpeBaru
JOCUTh CKJIATHO CTBOPIOBATHM 3a pAaxyHOK HOBUX TEXHOJIOTiIH, aCOPTHMEHTY,
MIJBUILNCHHS OlepaliiHoi e()EeKTUBHOCTI 1 3HIKEHHS IIiH, 00 II €JIEeMEHTH JOCHUTH
MBUAKO KomitoroThes. llono cTaBiaeHHs 10 KIi€HTa, TO HOTO HEMOXIIUBO CTBOPUTH
«TiJ KOTIPKY», BOHO HAaIlpalbOBYEThCS POKAMU 1 BUCTYIAa€ HEBIJIMIHHOIO CKJIAJ0BOIO
KOPIOPAaTUBHOI KyJNbTypu. Tak Ha TOPSAKY JACHHOMY BHSIBISETHCS MUTAHHS PO
aKTyaJbHICTh NEPEXO/]y KOMIIaHIii BiJ TOBaPOOPICHTIPOBAHHOI KOHUENii (aKLIEHT Ha
SAKOCTI TOBapy, IO BHUITYCKAEThCS 1 HWOro YHIKAJIBHOCTI, HA TEXHOJOTii 30yTy Ta
e(eKTUBHOCTI TPOAAXKiB) 0 KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI (aKIIEHT HA 3aJJ0BOJICHHI TOTPEO
KJIIEHTA TIpU 30€pEKEHHS 1HTEPECiB KOMIIaHii), fKa pO3MIUPIOE 30yTOBY KOHIIEMIIIIO,
MIIKII0Yar04u 10 "epeKTUBHUX Tpoaax" A0-1 MCISIpoJaXxH1 BITHOCHHH 1 BUOYIOBYE
€IMHY CXeMY POOOTHU 3 KIIIEHTOM.

Crnig 3a3HaYuTH, MO KIIEHTOOPIEHTOBAHUW TIiAXiJ 3 SBHUBCS SK MPOIYKT
€BOJIIOI[IOHYBAaHHS KOHIICTIIIiT MAPKETUHTY B3a€MO/IIi Ta MAPKETHHT-MEHEHKMEHTY.

[IpobmemMaM KJIi€EHTOOPIEHTOBAHOCTI B YIPaBIiHHI CEPBICHUM IMAMPUEMCTBOM
NPUCBSAYEHO TIpalli TaKUX BITUM3HAHUX Ta 3apyOLKHUX HayKoBUiB, sik: Jpykep IL.,
Tummna H., Kapeesa 0., Myxoproa O., 3unkesuu A., Esept C., HoBukos A., [latnax
N.H.

VY 4ucIeHHHX Mpausgx MiAKPECTIOEThCA Te, MO CTiMKI KOHKYpEHTHI TepeBaru
MiIPUEMCTBO MOXK€ OTPUMATH BHACHIJIOK TMOCTiMHOrO (OKycy Ha KIIEHTI.
[TpusHaueHHs Oyb-sSKOTO Oi3HECY MOJIATAE B 33/I0BOJICHHI 3aIMTIB KIIIEHTA, — 3a3HAYA€
B1JIOMUM aMepUKaHChbKUH criemianict 3 ynpasmiaHas [1. Ipykep [1].

KitieHTOOpiEHTOBAHICTD - 1€ CTpATEriuHUN MIAXiA 0 PO3BUTKY Oprasizailii, 1o
3a0e3mnevye MiABUIIEHHS ii KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHOCTI 1 3pOCTaHHS NPUOYTKOBOCTI,
KU Tependadae MoOiTi3allifo BCiX i pecypciB Ha BHUSIBICHHS, 3a]Iy4eHHsI KITI€HTIB Ta
yTpUMaHHA HaAWOUThII TPUOYTKOBUX 3 HHUX, 3a pPaxyHOK TIJIBUILIECHHS SKOCTI
00CITyroByBaHHS KJIIEHTIB 1 33/I0BOJICHHS 1XHIX MOTpeO.

KiieHTOOpIEHTOBAHICTh  CEPBICHOTO MIANPUEMCTBA 0a3zyeTbcs Ha  TPbOX
KPHUTEPISIX: KIIF0OYOBA KOMITCTCHIIIS, IJIbOBI KITIEHTH 1 PIBHICTH MO3MIIH [2].

3arasiom, KJIIEHTOOPI€EHTOBAHMH IT1AX11 MO>KHA ITPEJICTABUTH Y BUTJISAI cxemH (puc. 1):
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Puc. 1. KnienToopieHToBanuii miaxia 10 GopmyBaHHS KOHKYPEHTHOT MOJITUKA

3rigHo 3 [Tanenko JI.M. [3] CyTHICTB KITIEHTOOPIEHTOBAHOT JTisSTTbHOCTI CEPBICHOTO
HiAMPUEMCTBA TIOJISTAE B TPHOX OCHOBHUX Ta MPUHIIMIIOBUX XapaKTEPUCTHUKAX:

1. YTpumMaHHS KJII€HTIB — € TOJOBHOIO METOI CEpBICHOTO IIANPUEMCTBA.
OcCKi7IbKM 30UTBIICHHS] YaCTKA PUHKY 1 3a1y4€HHS HOBHMX KIIIEHTIB CTajo e OLIbII
JOPOKYUM, CEPBICHUM MiANPUEMCTBAM BUSBHUIIOCS OUIbII BUT1IHUM BUKOPUCTOBYBATH
MOTEHI[Ia] YK€ HasBHOI KJIIEHTChKOI 0a3u Ta 3a0e3leuyBaTH 3POCTaHHS KIJIbKOCTI
Ha/IaHUX TOCIYT 33 PaxXyHOK IIJBUIIEHHS 1HTEHCUBHOCTI ii CIIOKMBAaHHS 1CHYIOUUMU
KJTIIEHTaMHU.

2. KomyHikamis 3 KII€HTOM HOCHTh IHIWBIMyadpbHHHA Xapakrtep. s obmiky
MEePCOHAIBHUX OCOOJMBOCTEH KOXKHOTO KIIIEHTA 1 IPOIO3UIlT oMY O1IbIIOT IIHHOCTI
HEOOX1THO 3a0€3MeUnTH OCOOMCTY 1HTEPAaKTHMBHY B3a€EMOJII0 MK HUM 1 CEPBICHUM
HiAMPUEMCTBOM. 3 PO3BUTKOM iH()OPMALIHHUX TEXHOJIOTIH PIIICHHS 1€l 3aa49i CTaI0
MO>KJTBHM.

3. V¥ nepiry uepry B3a€MOBIAHOCHHH, a He nociayra. OCKUIbKY NOCIYTH CTaBajlud
OJTHOMAHITHUMH, OCHOBOIO Jisi 30€pPEKEHHS 1 PO3BUTKY CIIIBIIpAll MiX CEpBICHUM
HiAMPUEMCTBOM Ta MOTO KIII€EHTaMH BUSBWIHCA BiTHOCUHH (cepBic). JIosuibHI KITi€eHTH
CTaJIM CIIPUMMAaTH CEPBICHE MIAMPUEMCTBO SIK HOCIS SKOICh 171€i (OpeHay), HalJIeHOO
JUIA HUX 0COOJIMBOIO IHHICTIO.

Taxum YMHOM, Y Cy4acHOMY MiANMPUEMHHUIIBKOMY CEpEOBHUII CEPBICHI KOMITaHiii,
SK1 € KJIIEHTOOPIEHTOBAHUMH, OyAyTh 3aJUIIATUCS YCHIIIHUMHU 1 B mogaipiomy. Jlis
MIIPUEMCTBA, SIKE 30CEPEIKY€E yBary Ha KJIIEHTaX BaKJIMBO MOCTIMHO MaM'siTaTH, 110
OCTaHHI € TOJIOBHHUMHM OIlIHIOBa4aMHU iX poOOTH, a TaKOX AaKTUBHO IPAIfOBATH HAaJ
PO3BUTKOM KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI KOKHOT'O CIIBPOOITHUKA
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