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Y cyyacHMX yMOBax PHHKOBOi €KOHOMIKH, IO XapaKTEPU3YEThCS BUCOKHM
pPIBHEM KOHKYPEHIIi, KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh € KIOYOBUM (DAKTOPOM YCITIXy
nignpueMcta. KirieHTOOpIEHTOBaHI MiAMPUEMCTBA, SIKI OPIEHTYIOTHCS Ha MOTpeOu
1 3alUTH KJIIEHTIB, MAlOTh OUIBITY WMOBIPHICTh JOCSITTH KOHKYPEHTHHX IepeBar 1
OTpPHUMATH JOBIOCTPOKOBHUH ycIix. BOHM IpUIISIFOTH BEIMKY YBary BUBYCHHIO TOTPEO
1 0a)kaHb KJIIEHTIB, a TAKOXK PO3pOOIIl MApPKETUHTOBUX IpoOrpaM, siKi BiJIIOBIIAIOTh
IIUM MOTpedaMm.

[Tpobnema KJ11€EHTOOPIEHTOBAHOCTI IOCIIKYETHCS Y 3apyO1’KHIM Ta BITYM3HIHIN
niteparypi [1-7]. BogHouac €auHa diTKa aediHimis TepMiHy "KIIEHTOOPIEHTOBAHICTh"
e He cpopMoBaHa. 3 HAIIOI TOUYKHU 30pY, KJI1€EHTOOPIEHTOBAHICTD — 11€ CTpaTeriyHui
iMIIEpaTuB, KUK TONSTaE B TOMY, OO MOCTaBUTH KIII€HTAa B IIEHTP YBard BCiX
MapKETUHTOBUX 3yCWJIb TiANprueMcTBa. [Ipu 11boMy B IKOCTI KJTIEHTa TAKOXK BUCTYIIAE
BJIIACHUY TIEPCOHAI ITiIITPUEMCTBA.

Tako AUCKYCIHHMM € BH3HAYCHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI SIK 1HCTPYMEHTY,
npoIiecy, pe3yibTary 3ycuib, crparerii Tomo. ABrtopka O. [leiiHeka, sika
JTOCHIIKYE KOHKPETHI acCIeKTH BIIPOBAKEHHS CTpaTerii KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
Ha MiIIPUEMCTBAX, BAAJIO BH3HAYWIA TEPMiH, PO3DISIAI0YH HOTO SK MPIOPUTETHY
MapKeTUHIOBY CTparerito mianpueMctBa (dipMu yu 0OaHKy), CHOpsIMOBaHy Ha
JOCSTHEHHSI JIOSUTBHOCTI KIJIFOYOBHMX KJIIEHTIB Yepe3 BCTAHOBJICHHS YHIKAJIbHHUX
BIJTHOCHH 3 HUMH [1].

Y cyyacHMX yMOBax OpTraHi3amii MeperisialoTh CBOIO iSUIBHICTH 3 METOI0
CTBOPEHHSI MaKCUMAaJIbHOI IIIHHOCTI JJIsl KIII€HTA, M0 MPU3BOAUTH 10 (hOpMyBaHHS
YHIKQJIBHUX BHYTPINIHIX KOMIIETEHITIN JIJIs1 3aI0BOJICHHS MOTPEO KITIEHTIB.

[TinBumieHH0 akTyaabHOCTI (¢imocodii KIEHTOOPIEHTOBAHOCTI CIPHUSIOTH
3pOCTar0ui BAMOTH Cy4acHOTO PHHKY 3 MTOCHJICHOIO KOHKYPEHITIEI0 MiK BUPOOHUKAMHU
TOBApiB, TMEPEHACUYCHHSIM PUHKY CXOXXKHMH TPOIMO3HIIISIMHA, 3POCTaHHSIM BUMOT
CIIOKMBAUIB JO SIKOCTI TOBapiB 1 MOCIYT, a TakoXX KBajidikalii MpailiBHUKIB Ta
MOCTIMHUM OHOBJICHHSIM aCOPTUMEHTY MPOAYKIIiiimocayr[6]. KiieHToopieHTOBaHICTh
BUPOOHUKA € CyUYaCHOIO KOHIICTIITIEO YITPABIIiHHS, 11 MATPYHTSAM € aHajIi3 iHpopMarlii
PO CIIO’KMBAYIB Ta IXH1 3pocTarodi morpedu. Lle 103Bossi€ KepiBHUKAM MIANPUEMCTBA

(dbopMyBaTH CIIO’KMBYY JIOSIbHICTD, yTPUMYBATH MMOCTIMHUX Ta 3aJTy4aTH MOTEHIIHHUX
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CIIOKMBAUIB 32 PAaxXyHOK PO3POOKH IPOIMO3UIIIMA, 110 MOBHICTIO 3aJ0BOJIBHSTH iXHI
notpebu. ExcnepTu migKpeciioTh, 10 KIIEHTOOPIEHTOBAHICTh € BaKIUBUM
YUHHUKOM, SIKUH 30y/I)KY€ KIIIEHTIB 3BEPTATUCS JI0 BXKE BITOMUX KOMIIaH1H, OLIHIOIOUN
MO3UTUBHO MOBEAIHKY i MEHEIXKEPIB 1 PEKOMEHIYyI0UM KOMITaH1I0 CBOIM Jpy3siM [6].

Juctpu®’roTopy € BaXKJIMBUM €JIEMEHTOM JIAHIIOKKAa TOCTaBOK. BoHu
BIJIMOB1AAIOTH 32 IOCTaBKY TOBAPIB 1 OCIYT BiJl BAPOOHMKIB 10 KIHIIEBUX CIIOKHBAYiB.
3a yMOB BUCOKO1 KOHKYPEHII11, KJII€HTOOPIEHTOBAHICTH € KJIIOYOBUM (PaKTOPOM YCIIiXy
JUISL  TAIpUEMCTB-IUCTpUO t0TOpiB. [IpamiBHUKK TIANPUEMCTBA 3aCTOCOBYIOTH
CTpaTerito Opl€HTAIlll Ha KIII€HTA, BKIFOYAIOYM TOPTOBUX IMPEJACTABHUKIB (areHTIB),
cynepBai3epiB Ta MEHEKepiB 31 30yTy B poJti IUCTPHUO FOTOpA.

OCHOBHI TNPUHIUIN KJI1EHTOOPIEHTOBAHOCTI Y MAPKETHHIOBIM ISJIBHOCTI
MiIIPUEMCTBA - TUCTPUO tOTOpa TaKi:

* pO3yMIHHs MOTpeO 1 3aMUTIB KIIE€HTIB. JIUCTpUO FOTOpU MOBUHHI PO3YMITH,
10 MOTPIOHO IXHIM KJIi€HTaM, 100 3aJ0BOJILHUTH 1XHI MOTpeOHU 1 3amuTH, 30UpaTu
iH(popMalif0o TPO KITIEHTIB, aHAII3yBaTH 11 1 BUKOPUCTOBYBATH IJi PO3POOKHU
MapKETUHTOBUX MPOTpaM;

* iepcoHaIi30BaHui miaxia. J{uctpu®’oTopu MOBUHHI MPOTIOHYBATH IIEPCOHATI-
30BaH1 PillICHHs, K1 BIAMOBIAAIOTH 1HAMBIAYyaJIbHUM MOTpPeOaM 1 3amuTaM KIIIEHTIB,
BUKOPUCTOBYBATH IU(PPOBI TEXHOJIOTIT AJIs1 pO3pOOKH MEPCOHAII30BAHUX MapPKETHH-
TOBUX IIPOrpaM;

* CTBOPEHHS MO3UTHUBHOTO JOCBIAY Kii€HTa. JucTpuO’rOTOpU NMOBUHHI CTBO-
pIOBATH TS KJIIEHTIB MO3UTUBHUM 1 HE3a0yTHIN MOCBiA B3aemoii, GOKyCcyBaTUCS Ha
SIKOCT1 00CITyTOBYBaHHSI, 3DYYHOCTI Ta IOCTYITHOCT1 MOCIIYT.

BaxxnuBo 3a3Ha4nTH, 1110 €(heKTUBHE 3a10BOJICHHSI TOTPEO KIIEHTIB MOMKIIMBE HE
JUIIe 3aBISKU 1X 11eHTU(IKaIli, ajne, mepeayciM, Yepe3 BCTaHOBJICHHS Ta PO3BUTOK
NapTHEPCHKUX BIIHOCHH 3 KJIIIEHTAMHU Ta BCIMa KOHTPAreHTamu sik y O13HeC-IIpoCTopi,
TaK 1 BcepeauHi opranizarii. CyqacHUN MapKETHHT PO3TIISIIA€ CBIT K 3arajbHe MICIIE
MOCTa4aHHs, BUPOOHUIITBA 1 TOPTiBIl Ta CIOHYKAaE MIANPUEMCTBA aKTUBI3yBaTH
JUSIIBHICTh Y HampsiMi (pOpMyBaHHSI CHUCTEMHU KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI SIK KJIFOUOBOI
XapakTepucTuku Oi3Hecy [7, ¢. 98-99]. lle € Tiero KOHKYPEHTHOIO IepeBaroro, sika
0a3yeThCs Ha crelU(pIYHUX, OPUTIHATBHUX 37aTHOCTAX 1 pecypcax MiAIpHEMCTBA,
SIK1 IPAKTUYHO HE IMIIAI0THCA 1MiTallll 3 00Ky KOHKYPEHTIB.

BupoOHukaM ctae Bce CKIIaJHiIIEe AocsraTd sICHOI audepeHmialii meBHOTro
OPOAYKTY, TOMY Ha IMEpUIMH TUIaH BHUXOJUTh HOro €MolliifHa NpUBaOIHUBICTb.
[linmpuemMcTBa 4acTille TPUAUIAIOTH YBary HE CIOXKHBAIIbKUM XapaKTEpPUCTHKAM
TOBapiB, a iX €MOLIMHOMY BIUIMBY Ha CHOXHUBadiB. ToMy Cy4acHHH MapKETHHT
NOBUHEH TIPYHTYBaTHCS Ha IIBHUJKOMY Ta THYYKOMY BIPOBAPKEHHI 1HHOBAIIH,
y IEHTPl SKUX TOBHHEH OyTH CHOXXHMBad. [HHOBAIIHI TOBapW CTBOPIOIOTH HOBI
PUHKH, @ Ha ICHYIOUMX PHHKaX JOTMOMararoTh OOpOTHCS 3 KOHKypeHTamu. Paniiie
IPIOPUTETH BCTAHOBJIOBAIMCS 3 ypaxXyBaHHSM MiHIMI3allli PU3MKY BHUXOAY Ha
PUHOK 3 1HHOBAIITHUM TMPOYKTOM, ChOTO/IHI BOHH 3MIHIOIOTHCSI Ha KOPUCThH OUIBII
IIBUKOTO BUXOJly HAa PUHOK, Oa)KaHHS CTaTU Ha HbOMY JI1JIEPOM-YEJICHIKEPOM, SIKUH,
SK MPaBUJI0, Ma€ OUIBIIY YaCTKy Ha pUHKY. BUTpaTu Bij Mi3HHOTO BUXOIY HAa PUHOK

235



MOXYTb TIEPEBUIIYBaTH BUTPATH BiJl HU3bKO1 €()EKTHBHOCTI HOBUX TOBApIB.

[IpakTuuHuil ycmix peaiiszaiii KJI1IEHTOOPIEHTOBAHOTO IMIJXOAY Ha IMPaKTHIl
3a0e3MevyI0Th HACTYITHI KOMIIOHEHTH:

* [loBHa miATpUMKaA TON-MEHEKMEHTY. Lle € mpiopuTeTHHM 3aBIaHHSIM TIij-
IPUEMCTBA, SIKE Ma€ TMIATPUMYBATUCS Ta KOHTPOIIOBATUCS HOTO KEPiBHUIITBOM.

» KitieHTOOpi€HTOBAHI TOBApU Ta MOCIYTH, Kl CTBOPIOIOTH JOJIATKOBY IIIHHICTh
JUTSL TIOKYTIITIB.

 KBasnidikoBanuii nepconai. KoxkeH npaiiBHUK, HE3JIEKHO Bl Horo QpyHKIIIO-
HaJIbHOI 00J1aCTi, CTBOPIOE CBIM BHECOK Yy MPUOYTKOBICTh Ta PE3yJBTaTUBHICTD ITiJI-
IPUEMCTBA.

* BBeleHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHMX CTAHAAPTIB, 11O TepeadadaroTb PoO3pOOKY
NpaBWJI Ta HOPM TOBEIIHKY MEPCOHANTY, CIPSIMOBAHUX Ha 3a0€3MEUCHHS BHUTOJ JIJIS
KJIIEHTIB.

» CTaBJeHHS 10 BIIACHOTO TEPCOHANY SK /10 BHYTPINIHKOTO KiieHTa. TypOora
npo OIO/KET HAa HAaBYaHHs, BMOTHBOBAHICTh MEPCOHATY Ta HOTO JOSUTbHICTH. Tor-
MEHE/DKEpPU KOMIIaHIi, OPIEHTOBAHOI Ha KIIIEHTIB, TOTOBI 1HBECTYBAaTH B PO3BUTOK
KOMIIETEHII1 CBOTO MEPCOHAITY, PO3IIISIAAI0UH 1€ SIK IHBECTHIIIIO B YCITIIITHY JISUIBHICTh
1IPUEMCTBA.

OpieHTallis Ha KJIi€HTa BKa3ye Ha Te, IO TeTep MPOCTUH MPOJak TOBApiB YU
MOCJYT KJIIE€HTY € HeOCTaTHIM. BaxxuBo 3/iiicHIOBaTH Mpoaaxki "paBUIbHO", TOOTO
NPONIOHYBATH TOBap a00 MOCIYry TaKUM YHHOM, 00 BPAaXOBYBAJIMCh YCi TIEpeBaru
KJIIEHTA, HOTO CMaku Ta moTpedu. Lle mpu3BoaUTh 10 3pOCTaHHsI PiBHS NIepcoHaTI3aIlil
o0ciyroByBaHHs KI1€HTIB. @OpPMH Ta METOAHM B3a€EMO/IIT 3 KIIIEHTOM CTalOTh OCHOBOIO
KOpPIOpaTUBHOI Oi3HEeC-MoJeNi, BiAOMOI SK "KJII€EHTOOPIEHTOBaHICTh". Bucokuit
piIBeHb Takoi Opi€HTallli, BUSABICHUU y €(PEKTUBHOMY OOCITYTrOBYBaHH! KJII€HTIB,
€ KOHKYPEHTHOI0 TMepeBaror sl Kommadii. OCKUTbKM MapKeTHHIOBi CTparerii,
TaKTUKH, TEXHOJOTIl Ta 3aXOAM MOXYTh OyTH JIETKO CKOIiMOBaHI KOHKYPEHTAMH,
METOJIM YCHINTHOT B3a€MOJIT 3 KJIIEHTaMH OyJle Ba)kue CKOTMIIOBATH, OCKUIBKH BOHU
pO3p0o0JIeHi /11 KOHKPETHOI KOMIIaHii Ta i mepcoHaty.

OTKe, KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTh € HEBIJI'EMHUM CTPATEr1YHUM IMIIEPATUBOM JIs
OyIb-SIKOTO IMiIMPUEMCTBA, K€ X04e YCHIIIHO KOHKYPYBaTH Ha PUHKY Ta OTPHUMAaTH
JOBTOCTPOKOBUH YCITiX.

Ku1ro4uoBi c10Ba: MapKETHHT; KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTh; CTpATEr1YHUMN IMIIEPATHB;
NepcoHaJ SIK BHYTPIIIHIN KIIEHT MANMPUEMCTBA; eMOlliiiHa TPUBAOIMBICTh TOBAPY.
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