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AHOTALISA

ITosicHroBasbHA 3arucka J1o kBajidikariinoi podotu «Po3pobka 3axoiB 110,10
BIIPOBA/IPKCHHA KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MapKeTUHry y cdepi nocayr» 115 c., 18 puc.,
14 Tabn., 721 niteparypHe JiKepelo, 1 101aToK.

MAPKETHUHI', C®EPA TIOCJIVI, KIJIEHTOOPIEHTOBAHICTHD,
MAPKETUHI'OBA JISJIBHICTD, KJIIEHTOOPIEHTOBAHUM MAPKETUHI,
YIIPABJIIHHS, CTUMVYJIFOBAHHSA 36YTY

OO0’ €KTOM JOCTIZKEHHS € CY4acCHUH CTaH Ta TeHJCHIIT PO3BUTKY IIANPUEMCTB
chepu nociyr YkpaiHd B yMOBaxX 3pOCTar0v0i aKTyalbHOCTI KIIIEHTOOPIEHTOBAHOIO
MIIXO0My, a MPEeIMETOM — TEOPETHYHI acCHeKTH Ta MPAKTHYHI PEKOMEHMAlli 11010
MOJAJIBIIONO  PO3BUTKY IMIANPUEMCTB cepu mnocayr VYKpaiHU B KOHTEKCTI
BIIPOBA/I?KCHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAPKETUHTY.

Mertoro kBamidikaiiiiHoi poOOTH € 00IPYHTYBaHHSI KOHUENTYAIBHOTO IMiJIX0Y
JI0 BIPOBAKEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAPKETHHTY MiANPUEMCTB CEpU MOCTYT.

[ndopmariitny ©0a3y poOOTH CTaHOBISITH: MOHOrpadii, HAYKOBI CTaTTi 3
JTOCIIPKEHHST TMpoOIeMaTUKU  (OpMYBaHHA KIIEHTOOPIEHTOBAHOIO MIAXOAY B
JUSIIBHOCTI  MiANPHUEMCTB cepu TOCIYr, HOPMATUBHOTO-IIPABOBI JOKYMEHTH,
Marepianu Jlep>kaBHOT CITy>kOHM CTaTUCTUKH Y KpaiHH.

[IpakTune 3Ha4YeHHs OJCpPKAHUX pPE3YJbTATIB MOJsrac B OOIPYHTYBaHHI
HaTIPsIMIB YIOCKOHAJICHHS TIpoIieciB (JOPMYBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO ITIIXOIY B
chepi  mociyr, 30KpeMa:  OOIPYHTYBaHHsS  JOLUIBHOCTI  BIPOBAKEHHS
KOHLIENTYaJIbHOTO MIAXOAY 10 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOI'O MAPKETHHIY HiANPHEMCTB
cdhepu IOCIyr Ta MOCHJICHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MEPCOHAIY.

3HAUYUIICTh OJIEPIKAHUX PE3YJIBTATIB MOJISITAE Y TOMY, IO OCHOBHI MOJIOKEHHS
KBaiQikaiiiHoi poObOTH MOKYTh OyTHM BHUKOpPHCTaH1 mpu (HOpMYBaHHI W peamizarii
MporpaM KJI€HTOOPIEHTOBAHOIO MAPKETHHIY IMIAMPHEMCTB CEpH MOCIYT 3 METOIO

3a0e3neyeHHs X KOHKYPEHTOCTIPOMOKHOCTI.
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BCTYII

B cydacHux yMoBax KoMmIaHii KOHKYPYIOTh HE TaK BJIACHOIO NMPOAYKULIEIO, K
CBOIMH MOJIENISIMH YIIPABIIIHHS B3a€MOBIJHOCMHAMH 3 KIIIEHTAMU. AKTYaJIbHICTH 0
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIIXOY 3pOCTae 3 OOKY MEHEKEPIB MIANPUEMCTB TO1, KOJIH
Taki 3acO0M KOHKYPEHTHOI OOpOTHOM, SIK CydacHi TEXHOJIOTIl, 3aJIyUeHHS KariTamty,
3HIDKCHHSI BUTPAT Ta MAapPKETUHT BUUEPHAIHUCS. Y CIIXY NOCATAIOTh T MIANPUEMCTBA,
Kl IMUPOKO IHTETPyIOTh B  CBIM  cTparteriyvnuid  Hallp  1HCTpyMEHTapii
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOY, III0 00YMOBITIOE aKTYAITBHICTE JOCTIKCHHS.

[Ipobnemam  ¢dopMyBaHHS  KITIEHTOOPIEHTOBAHOT CHCTEMHM  MAapKETHUHIY
MIITTPUEMCTB TIPHCBSIYCHO Tparfi 0araTboX 3apyOiKHHX Ta BITYM3HSAHHX HAYKOBIIIB.
[IpoTe, e HEHOCTAaTHLO PO3KPUTI MOKIMBOCTI Ta MEPENOHH 0 BIIPOBAKEHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiJX0/y B YIPAaBIiHHI BITUM3HSHHUX MIAMPHUEMCTB, 30KpEMa,
MIAPUEMCTB chepH MOCIYT, IO € MEPCICKTUBHUM TMOJEM JTOCH1IKEHHS.

O0’eKTOM JIOCIIJKEHHS € CYYaCHHM CTaH Ta TEHJEHIIT PO3BUTKY MiNPHEMCTB
cdhepu mociyr YkpaiHu B YMOBax 3pOCTar0uoil aKTyadbHOCTI KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MIXO/Y.

[IpeameTrom € TeOpeTHYHI acmeKTH Ta TMPaKTUYHI PEKOMEHJalii 11010
MOJIAJBIIONO  PO3BUTKY IMIANPUEMCTB chepu mnocayr VYkpaiHM B KOHTEKCTI
BIIPOBA)KEHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MapKETHHTY.

Mera pocmiJuKeHHS — OOIPYHTYBaHHS KOHLICNITYaJbHOIO IIAXOLY /10
BIIPOBAKCHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MapPKETHHTY IiIMPHEMCTB C(hepH IMOCITYT.

BiamoBizHO 10 3a3HAa4€HOI0 METH B KBai(ikariiHii poOOTI OyM MOCTaBIICHI
Ta BUPIIICHI HACTYITHI KJIFOYOBI 3aBIaHHS:

- PO3IJSHYTO TEOPETHUYHI 3acaJii  KII€HTOOPIEHTOBAHOTO  MApKETHHITY
MIITPUEMCTB C(hepH MOCIYT;

- BHU3HAYCHO  KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTH K  IHCTPYMEHT  (OpMYyBaHHA

KOHKYPEHTHHUX MepeBar MmiJIpHeMCTBA;
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- JIOCHIJKEHO KOHIICTIIIII0 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAapKETHHTY B KOMIDICKCI
MapKETUHTOBUX KOMYHIKAIIN MIANPUEMCTB ChepH MOCIYT;

- MPOBEJIEHO OLIIHHKY CTaHy PHHKY MOCIYr YKpaiHM B YMOBaX €KOHOMIYHOI
HECTaOILHOCTI;

- TIPOAHATI30BAaHO CTPATET1UHI aCMEeKTH PO3BUTKY BITYM3HSHOTO PUHKY chepu
TTOCITYT;

- JIOCJIJPKEHO OCOOJIMBOCTEH MapKETHMHIOBOI JISUIBHOCTI HiANPHEMCTB chepH
TOCIYT YKpalHu;

- OOrpyHTOBaHO KOHIENTYalNbHUH  TAXIL 10 BIIPOBAKCHHSI
KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MapKETUHTY MIAMPUEMCTB CPepH MOCIIYT;

- 3aIlpOINaHOBAHO OpraHi3aliifHO-METOIUYHE 3a0€3MeUCHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MapKETUHTY T1MPUEMCTB c(hepH MOCIYT.

[apopmariiitny 0a3zy poOOTH CTaHOBIATH: MOHOrpadii, HayKOBI CTaTTl 3
JOCIKEHHST TpoOJieMaTHKH  (OpPMYBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMIJAXOAY B
JTISTTBHOCTI  MIANPUEMCTB  chepd MOCIYyr, HOPMATUBHOTO-NIPABOBI JOKYMEHTH,
Matepianu [lepaBHO1 ciy:k0M CTaTUCTUKH YKpaiHH.

[IpakTuuHe 3HAYCHHS OJCPIKAHMX PE3YJbTATIB TMOJATa€ B OOIPYHTYBaHHI
HamnpsiMIiB yJIOCKOHAJIEHHSI TIpolieciB (POPMYBAHHS KI1€HTOOPIEHTOBAHOTO MiXOY B
chepi  mociyr, 30KpeMa:  OOTPYHTYBaHHS  JOIUIBHOCTI  BIIPOBAIKEHHS
KOHUENTYaJIbHOIO IAXOAY A0 KIIEHTOOPIEHTOBAHOIO MApPKETHHTY IIJITPHUEMCTB
cdepu TOCTyT Ta MOCHJICHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MIEPCOHAITY.

[IpakTHuHe 3HAa4YCHHA OACPKAHMX PE3YJIbTATIB IOJSATa€ y TOMY, IO OCHOBHI
TOJIOKEeHHST KBaMi(iKaliiHOT poOOTH MOXKYTh OyTH BHUKOPHCTaHI MpH (HOPMyBaHHI i
peasnizalii nporpaM KJIi€HTOOPIEHTOBAHOTO MApKETUHTY MIANPUEMCTB chepu MOCIyT

3 METOI0 3a0e3neueHHs X KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI.
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BHCHOBKH

Y pochipKeHH1  3amporoHOBAHO HOBE BHPIIICHHS HAyKOBOTO —3aBJIaHHS
TEOPETUKO-METOJAMYHOTO OOTPYHTYBAaHHS IOJIOKEHb Ta PO3POOKH MPAKTHUHUX
peKOMEHJAIil  1I0A0 BAOCKOHAJCHHS MApKETHMHIOBOI  MISJBHOCTI  ILIAXOM
BITPOBA/PKEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TIAXOMy HA MIJMPHEMCTBAX chepH po3Bar i
BIAMOYHHKY. Pe3ynpTaTs qOCTIKEHHS JO3BOIMIIH C(hOPMYBATH TaKli BUCHOBKH:

VY pe3ynbTari TEOPETHUHOIO y3arajJbHEHHs Cy4acHOiI MApKETUHIOBOI IapajiurMu
JIOBEJICHO, 110 i1 KIFOYOBOIO OCOOJIMBICTIO € T€, 110 BOHA HE € IUTICHOIO TEOpI€ro, a
CKJIAJA€TbCsl 3 HU3KM HE3alC)KHUX KOHICHIINH, M0 BIIOOpaKalOTh IMOTJIAAM
MPOBIHMUX HAYKOBI[B 1 MPAaKTUKIB Ha (OPMHU Ta METOIU BEICHHS MAapKETHUHIOBOI
JISUTBHOCTI. 3 OrVIAny Ha e, chopMOBaHUM 3MICT KOHIEHIT KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MapKeTHHTy, $Ka, Ha BIIMIHY BIJ ICHYIOUMX, IPYHTYEThCI Ha KOMOIHYBaHHI
MPUHIUIIB 1 TMIAXOAIB, 00’ €IHAHUX 3 MO3UIIT MaKCUMIi3allli CIOKUBYOI I[IHHOCTI, 13
3aCTOCYBaHHSIM IHCTPYMEHTIB KOTHITHBHOI TICHXOJIOTI].

Bu3HaueHi KIIOUYOBI TEOPETHYHI TMOJIONKEHHS MApKETHUHTY MiANPHEMCTB cepu
MOCIIYT Yy Cy4YacHUX CYCHUIbBHO-€KOHOMIYHMX YMOBaxX, 30KpeMa BCTaHOBJICHO, 11O
KJIIOYOBOIO TEHJEHUIEID PO3BUTKY cdepu nocayr € (HOpMyBaHHS «EKOHOMIKH
BpakeHb». Po3pobneHa kmacudikaiis MiANPUEMCTB cdepu MOCIyr Ha 3acalax
KPUTEPIIO KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOCT] SIK MapKETHHTOBOIO (haKTopa, BIAMOBIIHO 0 SKOT
BUILICHI HU3BKOKJTIEHTOOPIEHTOBAHI, CepeTHBOKIIIEHTOOPIEHTOBAHI Ta
BHCOKOKITIEHTOOPIEHTOBAHI MIAIPUEMCTBA, IO CIIPHAE PO3BUTKY TEOPETHUHHUX 3acajl
MapKEeTHHTY TOCIYT.

v nmporeci IIPOBEICHHS TOCITIHKSHHS o0rpyHTOBaHI OCHOBHI
TEOPETUKOMETOAMYHI 3acal MApPKETHUHIY MIIMPHEMCTB C(hEpH MOCIYr Ha OCHOBI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO X0y, 30KpEMa 3alporoOHOBAHO ABTOPCHKE BH3HAUEHHS
MOHATh  «KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTB» 1 «KIIEHTOOPIEHTOBAHWH MApPKETHHI», IO

IPYHTYIOTBCSI Ha HEMaTepiaIbHOMY BHUPAXKECHHI CIIOXKUBYOI IIIHHOCTI Ta (popMyBaHHI
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B KII€HTIB cdepd po3Bar i BIAMOYWHKY EMOLIHHOTO CHPHHHATTS MOCIYTH, Ta
JIO3BOJIWIIO  C(HOPMYBATH TEOPETHYHI 3acajad JUIS YJOCKOHAJICHHS MapKETHHTY
MITPHEMCTB Ha OCHOBI KJIIEHTOOPIEHTOBaHOIO TiaAXoAy. JloBejaeHa HEOOX1THICTH
PO3MIMPEHHS 1IHCTPYMEHTAPII0 KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAPKETHHTY Ta 3aIIPOIIOHOBAH1
METOJIMYHI ITIIX0I1 BIAMOBIIHO IO CKJIAJIOBUX KOMIUIEKCY MapKETHHIY.

VY pesynbraTi aHamizy MOTOYHOI KOH IOHKTYPH Ta TEHICHI po3BHUTKY cdepu
MOCITyT YKpaiHu BCTAHOBJIEHA iX MOAIOHICTH A0 HAaSBHHUX Y cdepi TOCIYT 3arajiom,
MpOTE ICHYIOTh CHelu(IuyHl PUCH, 3yYMOBJIIEHI OCOOIMBOCTSIMH cepu posBar 1
BIJIMOYMHKY. 30KpeMa BCTaHOBIeHO, 10 Ha M. KuiB, JIbBiBCbKy, JloHEubKy,
XapkiBcbky Ta J{HiNponeTpoBchbKy o0iacTi B cyMi npunagae 80,37 % 3aranbHOro
o0csry HaJaHUX Tochyr cdepu po3sar i BianmoumHky. [IpoBeneHe JocCiiKEeHHS
JI03BOJIMIIO BUIUIMTH KJIFOUOB1 OCOOJIMBOCTI PUHKOBOT CTPYKTYPH Ta MapKETHHIOBOI
JUSTTBHOCTI MANPUEMCTB chepr po3Bar i BIANMOYHNHKY.

[TpoBeneHe AOCHIMKEHHS PUHKY pO3Bar 1 BIATIOYHUHKY YKpaiHU J03BOJIAIIO
BH3HAYUTH OCOOJMBOCTI TOBEOIHKH CIIOKMBAdIB Ta TIPOBECTH aHAJI3 SIKOCTI
00CITyroByBaHHS Ha MiaNpHeMcTBax i€l cepu. Lle mo3Bonmio AiiiTh BUCHOBKY, IO
MiANMpUeMcTBa chpepu po3Bar 1 BIJIMOYHHKY XaPaAKTEPHU3YIOThCS HEBUCOKHUM PIBHEM
KIJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, 110 3yMOBJIIOE JIOULIbHICTh BHECEHHSI CYTTEBUX 3MiH Y iXHIO
MapKETHHTOBY JIISUTBHICTb.

[Tin yac 3milCHEHHS AIarHOCTHUKH OCOOJHMBOCTCH MAapKETHHIOBOI ISUIBHOCTI
NiANpUeEMCTB cdepu po3Bar 1 BIAMOYMHKY YKpaiHM BCTAHOBJICHO, IO PIBCHb
BHKOPHUCTAaHHS MapKeTHHTOBHX METOMIIB € HEBHCOKHM, a MapKETHHIOBa IOJITHKA
MIIITPUEMCTB 3/I€0LIBIIOT0 € HECHCTEMHOK Ta BHOIPKOBOIO. BH3HaueHI KITIOUYOBI
dakTOpH 3aJ0BOJICHOCTI POOOTOO TIEPCOHATY TiAIPHEMCTB ChEepH MOCIYT.

Jlocnipkeno MEeTOAMYHI MIAXOAM IMIOA0 MApKETHHIOBOIO JOCIIKEHHS PUHKY
Ta MapKETHMHIOBOI MISUTBHOCTI IMANPHEMCTB c(epu po3Bar 1 BIAMOYMHKY, IO
nependayvarTh 1arHOCTUKY OCOOJIMBOCTEH MOBEIIHKM CIIOKMBAYIB; PIBHA IXHBOI

3aJI0BOJICHOCTI SIKICTIO 0OCITyrOBYBaHHS; CTPATETIYHUX, OPraHi3allliHUX 1 TAKTUYHUX
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CKJTaIOBHX BHYTPINIHROTO MapkeTHHTY. Llei miaximx mo3Boise Hagami OTpUMAaTH
3BOPOTHHUM 3B’S30K Bl KIIEHTIB I0JI0 HaJaHUX I[OCIYr 1 BH3HAYHUTH pPIBEHb
3a/I0BOJIEHOCTI pOOOTOIO MPAI[iBHUKIB M1AIPHUEMCTBA.

Cnuparoyrch Ha TMPOBEACHE TCOPETHUYHE Ta MPAKTUYHE JOCIIIKCHHS,
3aMpONOHOBAHO KOHLENTYAJIbHUI MIAXIJ 0 BIPOBAIKECHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MapKeTHHTY Ha MIANPHEMCTBAX cepu po3Bar 1 BIAMOYMHKY, IIO € TOSTAITHUM
mporiecoM (TTOCTaHOBKA IIIJICH  KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, 30ip MapKETHHTOBOI
iHpopMmarii, GopMyBaHHS  I[UIBOBOI  1JIGHTMYHOCTI, po3poOka  crTparerii
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, peaizailisi mporpaMu KII€HTOOPIEHTOBAHOCTI, KOHTPOIb 1
peBi3isl KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI) Ha 3acajaX KOTHITHBHOI TICHXOJOTrii, opraHizarii
00CJIyroByBaHHSl 3a MPHUHIUIAMH «KaiJ3eH», mepeadayae ynpaBlliHHA TOYKaAMH
KOHTAaKTy. Takui MiJaxiJ JIO3BOJISIE ONTHUMI3YBATH IPOIEC 1 JIOCATHYTH BHUCOKHX
Pe3yNbTaTIB y BIPOBAKEHH] KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MAPKETHHTY.

Y 10CKOHANIEHO METOAUYHUN X171 10710 BU3HAYCHHS pIBHS
KITIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MIANPHEMCTB Chepr po3Bar 1 BIANOYHHKY IISTXOM
3aCTOCYBaHHS METOIY aHATI3y lepapxii.

OOrpyHTOBAHO  JIOIUIBHICTE  BHKOPUCTaHHS  OpraHi3aliifHO-METOIMYHOTO
THCTPYMEHTAPII0 KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAapKETHHTY MIINPHEMCTB CHEpH TMOCTYT,
[0 BKJIFOYA€ IHCTPYMEHTH 13 CYMUKHUX (DYHKIIOHATBHUX 00JacTell MEHEIHKMEHTY,
30KpeMa IPOEKTHOTO MEHEDKMEHTY, OMEpaIliiHOTO MEHEKMEHTY W yNpaBJIiHHSA
nepcoHanoM. Takuil MIAXIT J03BOJSE CHOPOCTUTH YHPABIIHHS MapKETUHTOBOIO
TISTBHICTIO  MIAMPHEMCTB  chepHd  TOCIYT B KOHTEKCTI  BIIPOBAKEHHS

KIIIEHTOOPIEHTOBAaHOTO MapKETHHTY.
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