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Y cywacHux ymoBax mobamizamii Ta 1udpoBoi TpaHcdopmalii Oi3HEcy
HiAMPUEMCTBA CTUKAIOTHCS 3 MIABUINCHUMH BUMOTAMH JI0 PiBHS OOCITyroByBaHHS
KieHTiB. KOHKypeHIisi MK KOMMaHISIMH 3MYIIye iX aJanTyBaTH CBOI1 CTparerii
yOpaBJIiHHSA, OpPIEHTYIOUUCh Ha TOTpeOu crokuBadiB. KirieHTOOpi€HTOBaHE
yOpaBJIiHHSA CTa€ HE JIMIIIE THCTPYMEHTOM IIJBHINCHHS JIOSUTBHOCTI KJIIEHTIB, a U
KJTFOYOBUM YHMHHUKOM 3a0€3MeUeHHS CTa01IBHOTO PO3BUTKY TiAMPUEMCTBA.

AKTyalbHICTh JOCHiKeHHs. KilieHTOoOpieHTOBaHE YIIPaBIIHHS € KIHOYOBUM
dakTopom 3abe3neueHHs] KOHKYPEHTOCIIPOMOYKHOCTI Ta JOBIOCTPOKOBOTO YCIIiXYy
opraHizaiii. B ymoBax AMHaMIYHOTO PUHKY Ta 3POCTAlOYUX OYIKYBaHb CIIO)KMBAYiB
MIMPUEMCTBA 3MYIIECHI BIPOBAKYyBAaTH IHHOBAIIMHI TIAXOAW 10 YHPABIIHHS
BiIHOCMHAMU 3 KiieHTaMu. JlocnmipkeHHsT e(EeKTUBHOCTI KIIEHTOOPIEHTOBAHUX
CTpaTeriii J03BOJSIE BU3HAYUTH ONTHUMATbHI METOAM B3a€MOJii 3 KIIIEHTaMH Ta
MiABUINATH PIBEHb X 3a0OBOJICHOCTI, IO, Y CBOIO 4Yepry, CIpHUSE 3POCTAHHIO
PUOYTKOBOCTI IMIAMPUEMCTBA.

OG0’ exT 1O CHTIHKEHHSI —CUCTEMAa KJII€HTOOPIEHTOBAHOTO YIIPABJIIHHS B OpTraHi3allii.
CucTema KJI1€eHTOOPIEHTOBAHOTO YIIPABIIHHS B OpraHi3allli —11e KOMIUIEKCHA CTpaTeris,
sKa CIpsMOBaHa Ha (OPMYBAHHS Ta MiATPUMKY JTOBIOCTPOKOBUX B3a€EMOBIIHOCHH
13 KJIIEHTAaMHU TUISIXOM IIIHOOKOTO PO3yMiHHS iXHIX MOTpeO, 3a0e3nevueHHs] BUCOKO1
SKOCT1 00CIIyrOoByBaHHs Ta ajanTailii Oi3HeC-IpoIeCiB 0 OYiKyBaHb CIIOKHUBAYiB.
Bona Bki1touae B cebe MeToIM yIpaBIiHHS B3aeMOBITHOCHHAMH 3 KirieHTaMu (CRM),
NepCcoHaTI30BaHM M M1IX1/] 0 CTIOKHUBAYiB, aHAJI13 IXHBOI TOBEIIHKU Ta BIPOBAHKCHHS
BIJIMOBIAHUX MAPKETUHTOBUX, OPTaHI3AIMHUX Ta TEXHOJOTIYHUX PIIICHb s
M IBUILIEHHS TXHBOI JIOSJIBHOCTI Ta 3a10BOJIEHOCTI.

[Tpeamer nociiIKeHHsI — METOAH, IHCTPYMEHTH Ta KpUTEPii OLIIHKYA €(PEeKTUBHOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO YIIPABIIIHHS.

Meroro  mOCHIDKEHHsT €  BH3HAYeHHS Ta  OIllHKAa  e(EeKTUBHOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO YIIPABIIIHHS B OpraHi3aiiii.

3aBaaHHs JIOCHTIKESHHS:

* pOaHaJIi3yBaTH TCOPETUYHI OCHOBH KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO YIPABIIHHS;

* BU3HAYUTH KJTFOYOB1 TOKa3HUKHU €(DEKTUBHOCTI KIIIEHTOOPIEHTOBAHUX CTPATET1H;

* PO3pOOUTH pEeKOMEHAIT 1100 MMiABUIICHHS €(PEeKTUBHOCTI KJI1€EHTOOPIEHTO-

BAHOTO yIIPaBJIiHHS B OpraHi3allisx.
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[luraHHSAMH  KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO  YIPaBIIHHS  JIOCHIDKYBajocsi  fK
YKpaiHCBbKUMHU, TaK 1 3apyOiKHUMEU BueHUMU. Cepell yKpaiHChKUX JOCIITHUKIB BapTO
BuauTH [. AHcod@ , sikuii BUBYAB CTpaTEriyHU MEHEIHPKMEHT Ta MapKETHHIOBE
ynpaBiainHga, O. AMOCOB JOCIIPKyBaB YIpaBIiHHSA BIIHOCMHAMU 3 KIIIEHTaMHU;
JI. BacusibueHKO JOCHIKYBaB KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTh Y Cy4acHOMY Oi3HecC.

Cepen 3apyODKHUX JTOCTITHUKIB BapTO BIA3HAYUTH, 110 3HAYHUU BIUIUB Y
PO3BUTOK KJIIEHTOOpieHTOBaHOCTI 3aiicHuIn: @. Kotnep, sskuii BUBYaB KOHIICTIIIIIO
MapKeTUHTy Ta KJi€HTOOpieHToBaHoro mimaxonay; P. JlaBmok aHamizyBaB cepBicHUM
MapKETUHT Ta IKICTh 00cayroByBanHs; . [1eiin qociipkyBaB cTpareriyie ynpaBiiHHS
B3a€MOBIIHOCHMHAMU 3 kiieHTamu; K. ['poHpoC BHBUaB TEOpit0 B3a€EMOBIIHOCHUH Yy
MapKETUHTY.

JIJist TOCATHEHHSI MOCTaBJIEHOT METH BUKOPHCTOBYBABCS aHaJi3 JIITEpaTypHHUX
JOKEpeNl I CHCTeMaTH3allii TEeOPETHYHHX MIAXOMIB J0 KJIIE€HTOOPIEHTOBAHOTO
yOpaBIiHHA, METOAM TOPIBHSJIBHOIO aHali3y JJisg OIIHKK e(EeKTUBHOCTI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHUX CTPATET1H Y PI3HUX KOMIIAHISX.

VY cydacHHX yMOBaxX KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh CTajla BaXKIMBOIO CKIIAJIOBOIO
YCHIIIHOTO BEJICHHs Oi3HECYy. 3pOCTaHHS KOHKYPEHIIli BUCYBa€ BUCOKI BUMOTH JO
SKOCT1 00CTYyTOBYBaHHS, aJIKE JIUIIIE TO€THAHHS IEPIIOKIACHOTO CEPBICY 1 JIOSIIBHOCTI
KJIIEHTIB JI03BOJISIE O13HECY 3aJIUINATHCS KOHKYPEHTOCTPOMOXKHUM. OCHOBa yCHixy
MOJISITA€E camMe B OpIEHTALlll Ha CIIOXKMBaya Ta Moro JoBipy.

KiienToopieHTOBaHICTh - 11€ CTpaTeris, CIpsMOBaHAa Ha 3aJ0BOJICHHS MOTpPeO
BU3HAYCHOI ILJILOBOI TPYNH KJIIEHTIB 13 METOK MAaKCUMAaJIbHOTO 30UIBIICHHS iX
JOBrOTpUBaJIOl (DIHAHCOBOI LIHHOCTI. BOoHA € mpsMUM pe3ylbTaTOM MPOIYMAHOIO
I MOCTYNOBOTO BIPOBA/KEHHS MPOLIECIB HANIATOPKEHHS B3a€MHUH 13 KIFOYOBUMU
KJi€eHTaMu. BHCOKMI piBeHb 3a/I0BOJICHOCTI CIOXXKHBadiB (OpMy€e€ KOHKYPEHTHI
nepeBaru Ha pUHKY.

Po3rsigatoun €eTUMOJIOT1I0 MOHSTTS «KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTHY, MOKHA CKa3aTH,
110 1€ Opi€HTAIlls KOMIIaH11 Ha TOTPEOU KITIEHTA 3 METOIO IXHBOT'O TITMOIIIOT0 PO3YMIHHS
Ta 3a70BOJICHHS. [1].

OpienTalrisi ynpasiaiHIlIB Ha BCTAHOBJICHHS NIMOOKOTO KOHTAKTY 3 MOKYIIISIMHU
CTUMYJIIOE€ €KOHOMIUHY BiJAayy BiJI KJIIE€HTCHKOTO CETMEHTA, OCKUIbKU JIOSIIBHUN
CIOXKMBa4 CTaOUIbHO NPUHOCUTh NPUOYTOK 1 HE BHUMArae 3aHAATO AKTUBHOTO
3aJly4eHHs] MapKETHHTOBOTO pecypcy. Y cepenoBulli, jae (OpMyIOTbCS MOCTIiHI
Yyepru OHJIaH-3aMOBIICHb Ta 3aIIUTH Ha MIEPCOHAJI30BaHI1 MOCIYTH, THY4YKa MOTITHKA
B3a€MO/IT 3 ayIUTOPIEI0 BUCTYTIAE PYLIIEM JJI PO3LIUPEHHS pUHKY 30yTy [2].

3 mo3uIlli KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO YIIPABIIHHSA, III0 POKYCYETHCS HA EMOIIHHOMY
3aJIy4eHHI CIOXKuBa4ya Ta opMye CepBiC BUCOKOI SKOCTI, MepeadadaeThbes, 1o Taka
CTparerisi BIUTUBAE Ha:

* TOTOBHICTb KJIIEHTIB CILIa4yBaTH BUII Tapudu 3a KOMGOPT 1 MIBUAKICTH;

* MABUIIEHHSI PIBHS JOBIPH, 110 J1a€ eeKT capadaHHOro paiio;

* MOXJIMBICTH 3allpOBaJ>KyBaTH HOBI MPOMO3UIIIi (HAMpUKIaa, TEPMIHOBA JI0-
CTaBKa, 0COOJIMB1 CTPaXOBKH, MAPTHEPCHKI MPOEKTH). [3].

VY xoxi pocaimpkeHHs: Oyl0 BCTAHOBJIEHO, IO KJI1€EHTOOPIEHTOBAHE YMPABIIHHS
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€ KIIOYOBUM (haKTOpOM 3a0€3MEUYCHHS KOHKYPEHTOCIPOMOXHOCTI MiAMpPUEMCTBA
B YMOBaxXx cCy4yacHOro puHKY. EdekTuBHE BIpOBAaKCHHS KIII€HTOOPIEHTOBAHUX
CTpaTeriil Cpusi€ MiABUIIICHHIO JIOSILHOCTI CIIOKHUBAYiB, 3pOCTAaHHIO IPUOYTKOBOCTI
Ta (POPMYBAHHIO CTIMKUX KOHKYPEHTHHX TIepEeBar.

KuarwuoBi cJjioBa: KJIi€EHTOOPIEHTOBAHICTh, CTpPATETisl, KIIEHTOOPIEHTOBAHE
yIpaBIiHHSA, KOHKYPEHIIISI.
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