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KnieHToopieHTOBaHa cucrtema ynpasniHHSA
nNiANPMUMEMCTBOM: CYTHICTb Ta 3HAYEHHSA

MapTtuH Onbra MakcumisHa', Faepmuyk Makcum Onerosuy?

* KaHIMOAT €KOHOMIuHMX HaykK, HOOLEHT, IOOLEHT Kani)e,upm npaea

Ta MEeHeIXMeHTy y cdepl LUMBiIiNBHOTO BaxucCTy;
JIEBIBCEKMM AEpXaBHMI yHIiBepcureT Oe3NeKM XUTTENISANBbHOCTI,; YKpalHa

2 crymeHT IV KypcCy;
JIEBIBCEKMM AEpXaBHMI yHIiBepcureT Oe3NeKM XUTTENISANBbHOCTI,; YKpalHa

JINSEC 3abe3neueHHs edeKTUBHOTO PO3BUTKY I1ONPUEMCTB
cboTonHi i Yy IOBT'OCTPOKOB1M IepCcrnexkTuBi YIIpPaBJIlHHSA
NiONPMEMCTBOM I[IOBMHHO OII€pPaTMBHO pearyBaTM Ha BCl cCcydacHi
BUKJIMKM 1 3arpo3m, o0coOJIMBO B TIepiom BOEHHOTO CTaHy.
KinienToopienToBauuii mninxim »no yHOPaBJIiHHA O1ONPUMEMCTBOM €
Bimnorimmo Ha  BUKIMKM CbOT'OIEHHH, BiH CHOpsaMOBaHMM  Ha
IOCUJIEHHS KOHKYPEHTHMX II03UI1V NiANPMEMCTBA Ha PUHKY MJISXOM
IOoWyKYy 1 3ajlydyeHHS HOBMX KJ1eHTiB, nigoTpumku 1 30epexeHHS
HasSBHUX KJI1€HT1B, NiOBMIEHHS P1BHS 1IX JIOAJIBHOCT1, 3amOBOJIEHHSA
ix 3pocTanumux norped, pel3yJIbTaTMBHOI B3aeMonii 3 KJjieHTaMmu,
aHaJizy KJIleHTCbKMX 0asz HmaHMxX. Baza kjnieHTiB nimnpmeMcTBa €
BaXJIMBOI I[EPenyMOBOK  IJg NPUMHATTS  KJI1€HTOOP1leHTOBaHMUX
YIIPaBJI1HCBKUX pimeHs 3 MeTOom BMCOKOI ebeKkTHUBHOCTI1
OYHKIL1IOHYBAHHSA nimnpuemMcTBa B uijgomy, OCK1JIbKMU
B3AaEMOBIIHOCUHM 3 KJleHTaMM NiINpMEMCTBA BIJIMBAKTL NIPAKTUUHO
Ha BCl coliallbHO-€KOHOMiuH1 acnekTM MOT0O IOigjdbHOCT1 Ta
BimirpamonTh HaVBaxJIMBime SHAUeHHS Yy IOCATHEHH1 ycnixy Ta
CTiMkOCT1 Ha PUHKY.

KnienrtoopieHnToBaHicTe B IOignbHOCT1 NiANPMEMCTBE CbLOTOIHI
€ HOBOK TIapamuIMoOi BelneHHs O0i3Hecy, OepenyMOBOKN BUCOKOIL
KOHKYPEHTOCHPOMOXHOCT1 MNiAmpMeMCTBa 3a PaXyHOK IOOBTOTPMBAJIOIL
B3aemonii 3 kJjieHTaMy B MaumbyTHbBOMY. Y TO1ONPUMEMHUMIIBLKIN
nisnpHOCTi  KJieHTOOpieHTOBaHicTe nimnpmeMmcTrea Bilimobpaxae
cuTyalio, HACK1JbKU OiganpHicTb nignpmueMcTBa Bimnorimae
OUikyBaHHAM KJI1eHTiB. KnienToopieHToBaHi nignpmueMcTBa
3a6e3neuynThb OTPUMAHHS MaKCUMAJIbLHOTO npudy TRy IIJISIXOM
«MakcmMizanil LUiHHOCTIL CHOXMBAUiIB y uyacli (UMM OOBIIE KJI1EHT €
3 MIOiOnpMeMCTBOM, TuM Oinpmmii noxinm B1H I OPUMHOCHUTHL)» [4,
c. 70].
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KinienToopieHTOBaHa CHCTeMM YIPABJI1HHA — L& «KOMIUJIEKC
B3aEMOIIOB’ 93aHMUX eJIeMeHT1B (K1JIbKI1CHUMX Ta AKi1cHMX) nidgapHoCTi
NignpMeMcTBa B MeXax MOTO KIJI1eHTOOPl€eHTOBaHOIl cCTpaTerii,
iHTerpoBaHMx B e€OMHe I1HOOpPMAallilViHe cepenoBuiIEe, SKi1 CaIyryoTb
OJ9 aBToMaTM3alii, onTtuMisaulil Ta OigBMIIEHHS ePeKTUMBHOCTIL
OizHec-npoueciB BBaeMOmll 3 KkJleHTaMM Ta CHpaMOBaH1 Ha
bopMyBaHHS KJI1IEHTCBHKOTO KamiTasy nianpmuemcTea» [1, c. 94].

OCHOBHMMU IPMHLMIIAMM KJI1€eHTOOpieHTOBAHOL cucTeMMn
YIPaBJIiHHSA €:

1) imenTmdpikanis, ToOTO SBBHAHHS 1 KOHKpeTM3alisga BUMOT
KOXHOTO KJIl€HTa: NiONPMEMCTBO I[IOBMHHO 3HATH, dYOTOo Oaxae MOTo
KJILEHT, 3a IOOINOMOTOK 3BOPOTHOTO 3B’ A3KYy OTPMMyBaTM 1HbOOpPpMAIli
Ipo pilBeHb 3amoBoJieHHa poboTow nimmpmMeMcTBa 1 2 gKicTo
NPOIOYyKTY;

2) CyMJiHHI1CTBb: KOJIM IEePpCOHAaJl NiANPMEMCTBA CYMJI1IHHO
BMKOHYE MocanmoBl oboB’ a3kM, TO lie € HadvaTh 1 OLIHIOTL KJI1eHTH,
BimnoBimHo BOHM 1 Hazmani OyOyTh KOPMUCTYyBaATUCS IIOCJYyIT'aMu
nignpmMeMcTBa;

3) 1HTepakTUMBHICTH: IIPOIIOHYBAaHHSHA CIIOXMBaudaM B
aBTOMATMUYHOMY PpexmuMmi mornoMoru B ninbopi ToBapiB 1 nocuyr;

4) mubepenuianis Ta yBara no IOpif®HMUL: 1HIVMBIOyaJbHUM
ninxinm mno kJjgieHTa, Moro BnomoBaHb 1 moTped, ypaxyBaHHS
npibHuub, Skl He nomobawTbCsa KJIl€eHTaMm, mWoO KI1E€HTW 3aJUIUIINCS
3aI0BOJIEHUMMA ;

5) mnepcoHanizauig: ajmanraliisa TOBAapPiB i IOCHyT
nignpmeMcTBa OO HOTPeO OKpeMMX KIJI1eHTiB;

6) BinmcTexeHHs: dikcauisg Bcix omnepaniy KOXHOTO KJieHTa 3
METOI Kpalloro ixX PO3yMiHHA;

7) yMiHHSA 3pPO3YyMiTM 1 NPUMHSATU TOUKY S0Py KJIieHTa, mod Ha
OCHOB1 OL1HIOBAHHA 3pPOOUTM BIiONOBiOH1 BUCHOBKN;

8) yMiHHA BUIepemXxaTM OUliKyBaHHA KkJieHTa: OBCIIYyXUTU
KJIieHTiB Kpame, HiX BOHM ouikymanu [3, c. 90; 4, c. 76].

KnieHToopieHTOBaHA cucTeMa yIpaBJIiHHS NiOnpmueMCTBOM
nepenfavace BUKOPUCTAHHSA e€QeKTUMBHMX CydYaCHMUX I1HCTPYMEHTiB Ta
inbopManiMHMX TEeXHOJIOT'1M, 30KpeMa aBTOMaTM30BAHOIL CUCTEMU
yIpaBJIiHHSA BigHOCUMHAaAMU 3 KJI1eHTaMm - CRM (Customer
Relationship Management) . Ills cucTema yHOpPaBJiHHSA BiOHOCMHAMMU
3 KJieHTaMM cCHpsMOBaHa Ha ONTMMIizauin 1JOoxXOomiB, IJOCSATHEHHS
BMCOKOT'O pPiBHA 3aIOBOJIeHHA IOTpe® kJIieHTiB 1 edexTMBHOCTIL
BUPOOHMIITBA HAa OCHOB1l BUMKOPMCTAHHS CTBOpPeHOIl iHbQopMaunirHOIL
Baszm 1 xoopmamHalnil BCixX CTPYKTYPHUX OIMHMIL OinnpmemcrTsa. CRM
B 3arajJIbHOMY PO3YM1HH1 € «KOHLENUle€n yNpaBJIiHHA NIPOaKTUBHUMU
BigHoCcuMHaAMM 3 KJieHTamMm 3 MeTOoKn onTuMmiszanii moxonis,
nimeumeHHsa NOpuOYTKOBOCTI 1  3amoBOJIEHOCT1  KJI1€HTiB» [5,
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c. 142].

PazsoMm 3 TuM, B yKpalHCbKOMYy Oi3Hecl NpaKTMKa BIPOBAIXEHHS
KJI1EHTOOP1EHTOBAHOTO YIPaBJI1HHA nianprueMcTBaMMU
CYINPOBOIOXYETLCH HAagQBHI1CTO HUBKU Midpin CTOCOBHO

KJI1€eHTOOpPlieHTOBAHOCTL, a cawme:

1) KiIieHTOOP1l€eHTOBAHICTL XapaKTepHa IOJI BClX N1ONPMEMCTE,
MO MPAaUKTL 3 KJIieHTaMu.

2) KnieHToopileHTOBaHMM Niaxim - ue moma.

3) IporpamMm JosaAnabHOCT1 (OOHYCHM, TMOHNAPYHKM, SHWXKU) -
TOJIOBHaA (GopMa MNPOSBY KJII1€HTOOP1E€HTOBAHOI mismpHOCTI.

4) IloTpiBbHOo mnos3uLioHYyBaTHM cebe [AK KI1€eHTOoOpleHTOBaHa
KOMIIaH1d.

5) KnieHToOOpileHTOBaAHUM nioxino He € epeKTUBHMM  OJI4
YKPAIlHCBKOT'O cepenoBuila QyHKII1OoHyBaHHA [2, c. 90-91].

3BMUYAMHO KJI1€eHTOOpPi€eHTOBaHa HiAgNbHICTL NiANpMeMcTBa He
MOXe PpO3IJIAlaTMCsa H1 gk Moma, H1 SK IPOCTO B3AaEMOBIIHOCUHU 3
KjlieHTaMr. KilieHTOOpleHTOBaH1CTL — Le norpeba 1 MOXIMBICTBH
oJs NignpmMeMcTBa cbopMyBaTM  KJI1€HTCBKY 0al3y IOCTiMHUX
CIIOXMBA4YiB, pPO3UMPIOBATU PUHKOBMUM CeI'MEHT, HSKiCHO NiaBuMmmMTH
PiBeHbL  3aIOBOJIEHHS noTpe® kJyienTiB 1 Ha w0l ocHOBL
MakCcuMizyBaTu HOpubyTokK, BPaxoByKUM IIpPM LUBOMY 3MiHM B
PUHKOBOMY cepeloBuill Ta 3Babes3neuyiouy MNIBUIKE peal'yBaHHS Ha

HUX. KnienToopienTtoBaHe yIpaBJiHHSA 11 OIpreMCTBOM nae
MOXJIMB1CTBH MNiANPMEMCTRY BUMTM Ha HOBMM, Oijbml gxicHMM piBeHb
byHKI1OHYBaAHHS, nepenbadvae BUKOPUCTAHHSA Pili3HOMaH1THUX

MapKeTUHTOBMX 1HCTPYMEHTiB. JIOTO BOPOBAIXEeHHA Ha MiANpMEMCTBi
norpedbye IMEeBHOTO aJITOPUTMYy IiM, NoCTiMHOI yBarmM KepiBHMUIITBA
0O UMX TIIPOoLecis 3 opieHTaniern Ha OOTpedM KJI1eHTIiB,
MakCuUMaJIbHOI Bimmaui BMCOKOKBAJNi(ikOBAHOTO MNEepPCOHAJy, SKUM
nopalpoe 3 KJI1ieHTaMM, a TaKOoX MMOCTIiMHMX INOCJiIXeHb 1 MOHITOPMHIY
PUHKOBOI cuTyalil i1 noTpe® CHOXMBAUlB.

OTxe, KJI1€HTOOPl€eHTOBaHa CHUCTeMa yYIPAaBJI1IHHA COpsAMOBaHa Ha
BCTAHOBJIEHHA 1 INOBT'OCTPOKOBUM PO3BUTOK [IAPTHEPCBKUX BI1OHOCUH
3 kJiieHTamM, ski 6al3yonTbCA Ha BaIOBOJIEHH1 3pocTanumx noTped
kjieHTiB 1 Ha UiM ocCHOB1 3abe3neuynTh NiANPUMEMCTBY OTPMMAaHHS
MaKCUMAJILHOTO TIPUOYTKY .
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