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3ABE3INEYEHHSA KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI SIK IHCTPYMEHTY
®OPMYBAHHSA KOHKYPEHTHUX ITEPEBATI ITIIAITPUEMCTBA

Anomayia. Ilposedeno y3azanvHenHs ICHyrOUUX nioxodig uo0o GopmysanHs
KOHKYPEHMHUX nepesas nionpucmcmed, CUcmemamu3o8aHo 03HaKU KOHKYPEHMHUX
nepesas, BU3HAYEHO Nepesazu KIIEHMOOPIEHMOBAHO20 NIOX00Y 6 YVHPAGIIHHI
RIONPUEMCMBOM.

Knrouoei cnosa. Konkypenmma nepesaza, KiieHmoopieunmosanui nioxio, cmpamezisi.

CyuvacHi pocnignuku [1, 2, 3] npoBenu y3arajJbHEHHs ICHYIOUMX MiJXOMIB Ta
BUOKPEMUIIH, 1110 OCHOBaMH (popMyBaHHS KOHKYPEHTHHX PI3HOIJIAHOBHX IepeBar
MiANPUEMCTBA MOTCHINIHHO MOXYTh OYTH:

- KBaJTi(hiKOBaHMH MepCcoHal;

- 3py4Hi YMOBHY BHPOOHHIITBA;

- CTBOPCHHS IHHOBAIITHUX BHJIIB MPOIYKIIIi;

- iCTOTHI 3MiHHU B OiK OIITUMAIIEHOCTI COOIBAPTOCTI MPOAYKILIT;

- VHIKQJIGHICTh TOBapy YH MMOCIIYTH;

- ONTUMAJIBHUMH /10 3aIUTIB CIIOXKHBaYiB ACOPTUMEHT HPOAYKIIii;

- THYYKICTb I[iHOBOT ITOJIITHKH ITiIIPHEMCTBA;

- BUCOKHI1 11a0€J1b COLialIbHOT BiJINOBIIAJILHOCTI.

Xoua Oarato BYEHHX POOWTH AKIEHT Ha BHYTPILIHIX KOHKYPEHTHUX IEPEBar,
CIIiJI 3ayBa)KMTH, 1[0 CaMe 30BHIIIHI MEpeBaru € OPIEHTUPOM JUIs BUKOPHCTaHHS
BHYTPIIIHIX IIepeBar Ta roJIOBHE - 30BHIIIHI [IEpeBary € rapaHTOM CTIHKOCTI HEBHUX
mepeBar, TOMY UIO IJIECIIPSIMOBYIOTh MEHEIKEPChbKI pIllleHHs Ha MOBHille
3aJJ0BOJICHHS OTPEO KOHKPETHOTO CErMEHTY CIIO)KHBaUIiB.

Ha namy myMKy 3aciyroBye yBarm CHCTEMaru3allis O3HAaK KOHKYPEHTHHX
nepesar gociignuka T. Xapuyka [4]:

- 3JaTHICTb MIANPUEMCTB OUIBII €(PEeKTHBHO PO3MOALIATH PEecypcH B HU3II
6i3Hec-TpolieciB UMM KOHKYPEHTH;

- YHIKaJIbHICTD ITO€HAHHS PECYPCiB Ta IIHHOCTEH MiANPUEMCTBA Ja€ TIepeBary
B TIOPIBHSHHI 31 CTAHIAPTHOIO CYKYITHICTIO Y KOHKYPEHTIB;

- OlLnbII eeKTHBHIMNIE 32 KOHKYPEHTIB YIPABIIHHS IPOLECaMU MPOAYKyBaHHS
BJIACTHBOCTEH MPOAYKIIii, STka MA€ MIHHICTh JUIS MTOKYIIIIA.

MoxeMo 3poOMTH BHCHOBOK, IO OCTaHHI myOmikamii 3 mpoOIeMaTHKH
KOHKYPEHTHUX I[lepeBar akIeHTYIOTh yBary Ha TOMY, LIO CTIMKHMX mepesar
OTPUMYBATUMYTh Ti IiIMTPUEMCTBA, SIKi CIIPSMOBAHI Ha BUITYCK TOBapiB, SIKi BXOASTH
B IICPEJTIK MIHHOCTEH CIIOXKHUBAYiB.
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AKIICHTYEMO yBary, 10 3 TIO3WIH KII€EHTOOPIETOBAHOTO TMIiAXOMY CTiHKY
nepeBary Ha PUHKY KOHKYPEHIIii MiIIPUEMCTBO MOXKE IMiATPUMYBATH 32 PaxyHOK
MO3WIIIOBaHHS CBOiX MIIHUX B3AaEMOBITHOCHH 3 KiieHTaMHu. [ligmpueMcTBO
MOBUHHO pO30yIOBYBaTH CBOIO KIIIEHTOPIEHTOBAHY MAapKETHHIOBY CTpATEriio
HaBKOJIO 3aITUTIB KJIi€HTa, CIPSMOBYBAaTH Ha L€ BCI 3yCHILIS.

KitieHTOOpi€HTOBAaHMI Mi/IX1/ IPYHTYETHCS HA TPHOX OCHOBOIIOJIOXKHHX TTO3UIIISIX:

— IIOBHE PO3YMIHHS OTPEO KIIIEHTIB;

— epekTHBHE 3a]J0BOJICHHS MOTPEO KITI€HTIB;

— OTpUMaHHS JOJAaTKOBOrO NPUOYTKY 3a paxyHOK peaiizamii Hepmux IBOX
0a30BHX MO3HMLIIH.

PesynbratoM mepexomy MiINpHEMCTBA HAa TMO3MWINIO KII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI €
MO3UTHBHUH (DiOeK KITi€HTa MO0 CTpaTerii Ta TAKTUKH HignpreMcTBa. CKIIamoBi, Mo
(hOpMYIOTH KOHIICTIIIiFO KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI ITiIIPHEMCTBA ITOKA3aHO Ha pHC. 1.
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Puc. 1. CxiiaioBi KOHIEIIii KITIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MiIIPUEMCTBA [4]

LenTpom B3aemomii eneMeHTIB MoJeNi KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI € IiHCHA YH
MOTEHIi}{Ha BUTO/1A BiJl TAKOTO MapTHepcTBa. EKCiepTn BUAIISIOTH TaKi BUTOH, 10
OTPUMYIOTH KJII€HTH:

— IICUXOJIOT1YHI (TiCHa KOMYHIiKallisl 3 OpraHi3ali€ro);

— comiaibHi (APYXHI BITHOCHHH 3 KOJIEKTHBOM);

— eKOHOMIiuHi (OTpHMaHHS KapTOK Ha 3HIDKKY, OOHYCIB Ta 0COOMCTOTO cepBicy
YU TOBAPY).

Binrak, yTpuMaHHS KOHKYPEHTHOI TIepeBarm il KIEHTOOPi€HTOBAHOTO
MiATIPIEMCTBAa 3BOAWTHCS 0 YTpHMaHHA, BiacHe - kmieHTa. [I[o06 3amoGirtu
Mepexoqy KII€HTIB /A0 KOHKYPEHTIB MEHEKMEHT IiIIPUEMCTBA TIOBHHEH
BITPOBAKYBATH KOHIIECTIIIIIO iHANBIAyami3amii Ki€HTa.

Buroau Bix KIi€HTOOPIEHTOBAHOTO MIiAXOY JUISl ITiAIPHEMCTBA!

- OTpUMaHHs KOHKYpPEHTHHX IIepeBar;
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- ¢popMyBaHHS JOAATKOBOTO IPHOYTKY;

- MM IBHMIIEHHS pEHTa0EIbHOCTI;

- 3HIDKCHHS TPaH3aKILIITHUX BUTPAT.

B acmiekti onTuMizanii BUTpaT pUHKOBUX YTOJI, KITIEHTOOPIEHTOBAHICT T03BOJISIE
BOJIOJIITH MOBHOIO KapTHUHOKO IapTHEPCHKUX B3a€MHH IIOJO0 IMOUIYKY iH(opMaii,
HIOAHCIB YKJIaJlaHHS KOHTPAKTIB, BUMIPIOBaHHS CTAHJIAPTIB SIKOCTI TOBAPY, 3aXHUCTY
BiJl IEMITIHT'Y, TOII[O.

Mapxkerunr B3aemuH (relationship marketing) nepexbavae peopranizariro six
MapKeTHHIOBOI KOHIEMIi (po3poOka, BUPOOHUITBO Ta MPOJIAXK), TaK 1 3arajibHOI
YIPaBIIHCHKOT MOJEl MiANPUEMCTBA 32 HANPSIMOM 33JI0BOJICHHS KOHKPETHHX
OTPEO CIIOKUBATIB.

3a3HauMMO, 110 MAPKETUHTOBA KOHKYPEHTHA CTPATETisl € BAJKINBOIO CKJIAZIOBOIO
3arajJbHOi CHCTEMH YIPAaBIiHHS IiJNPHEMCTBOM. AJDKE MApPKETHHTOBI TEXHOJIOTIi
CKaHyBaHHS OTped pUHKY nae iHpopMmariito 1 GopMyBaHHS e(EKTHBHOI CTpaTerii
PO3BHUTKY Oi3HEC-TIPOIIECiB, AKi CIPAMOBaHI Ha BH3HAYCHI CETMEHTH CIIOKHUBAIB.
Bracue 1e i cTBOpIO€ KOHKYpPEHTHI IepeBaru. Binrak, B IUPOKOMY CEHCi, cydacHi
MapKETHHIOBI CTpAaTerii - I1¢ B3a€MOIOB'sI3aHa CUCTEMa YIPABIIHCHKUX PIIICHb 3
MPUBO/LY CTBOPEHHS Ta YTPUMAaHHs KOHKYPEHTHHUX IiepeBar MinpueMcTBa.

Jo cxiamoBux Mojesnell Cy4acHHX MapKeTHHTOBUX KOHKYPEHTHHX CTparerii
BITHOCHUTb TaKi cTparerii sk [5]:

- (hopMyBaHHs KOHKYPEHTHUX IIEpeBar;

- 320e3MeUeHHs] KOHKYPEHTOCIPOMOXKHOCTI I JIPHEMCTBA;

- KOHKYPEHTHO] MTOBEAIHKH MiAPHEMCTBA.

B cyuacHmx ymoBax HecTaOUTBHOCTI B mporieci GpopMyBaHHS MapKETHHTOBOI
KOHKYPEHTHOI cTparerii KoMIaHii BapTo HAJATH 1 THX 3MIiCTOBHX €JIEMEHTIB, SKi
CHPUATAMYTh MaKCHMANBHIN afanTarii MiAMpPHEMCTBAa IO BUKIHKIB. AJanTHBHI
cTparerii MalOThb THYYKO YIIOBJIOBATH 3MIHM 30BHIIIHBOTO CEpEOBHINA;
ONepaTMBHO Ta ONTHMAJbHO BiJHOBIIIOBATH BTpaTy piBHOBaru (ipmMu; B yMOBax
HEBHM3HAYECHOCTI MIBUIKO 3HAXOJUTH YNPABIIHCHKI pillIeHHs 3 MiHiMi3awii BTpar ta
BIZIHOBJICHHSI KOHKYPEHTHOI IIepeBary - 3alporoHyBaTH PHUHKY MPOIYKIIIO0, Ha SIKY
MiABUIUTECA MONMUT. lle MOXKJIMBO JIMIIE HAa OCHOBI KJTIEHTOOPIEHTOBAHOT
KOHIIEIILIT, sIKa BCE MIMPLIE 3aCTOCOBYEThCS POBITHUMH KOMITaHIsIMH CBITY.

TeopeTuku BUAUIAIOTH I1’ATh (DaKTOPIB IepeBar KJIi€HTOOPiIEHTOBAHOTO ITiIXOTY
HaJl TPaJULiHIM MapKEeTHHTOBUM:

1. CraBieHHS 10 CIIOXKMBayiB - KapAWHAIbHA TpaHC(HOPMAIls yCBIIOMIICHHS
CYTHOCTI MapKeTHHTY B YNpPaBiiHHI Oi3HECOM (3MiHa PO3yMIHHS IOHSTH: BIACHE,
IIHHOCTI KJIIEHTA IS MATIPUEMCTBA Ta IIIHHOCTI CaMOro MapKeTHHTY ISl Oi3Hecy).

2. I1inboBI MOKAa3HUKHM - BapTiCTh i MpUOYTKOBICTH MOKynus. IHCTpymeHTapiit
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IiJXOTy Iepeadadae KpiM TpaJuilifHOTO CErMeHTyBaHH (3a
noTpebaMu) KITIEHTIB I11e ¥ 3a ix mpuOyTKoBicTIO. Lle 103BOIIsIE KOHIIEHTPYBATHCS HA
HaMOLTBII JOXITHUX KII€HTAX, AKi CTaHyTh CTEPXKHEM KIieHTChbKoi 6a3u. I1pu ipomy
PO3PI3HAIOTH IIHHOCTI: Ty, IO MiAIPHEMCTBO HaJa€ MOKYMIIEB] (IHBECTHIISA) Ta TY,
Ky oTpuMye ¢ipma Bix KimieHTa (IpUOYTOK BiJ MOMEPEaHIX 1HBECTHUIIIH).

3. CraBneHHS 110 MapKETHHTY - B SKOCTI IHBECTHIi y BHUPOOHHYO-30yTOBY
JUSUTBHICTB ITiIIPUEMCTBA.
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4. Tlimxim mo TUIAaHYBaHHS - OpPIEHTOBaHE Ha KIIIEHTA B IUIOMIMHI BHOOPY
aNbTepPHATUBHUX MTel (YTpUMaHHS, 3aydeHHsS YW 30UTbIICHHS MpPUOYTKIB Bil
KITIEHTIB).

5. CtpykTypa yIpaBIliHHS - TOPH30HTAJIBHE Ta C(OKYCOBAHE Ha KIIacax CIIOKUBAUIB.

Y po3pi3i piBHIB ymHpaBiiHHS, MiANPUEMCTBO NMpU (GOPMYBaHHI MapKETHHTY
B32€EMO/IIT PO3MEKOBYE YOTUPHU KaHAIU BITHOCHH 3 [6]:

- kimientamu (CRM);

- nepconanom (HRM);

- naptHepamu (PRM);

- akmioHepamu (SRM).

Jo TomoBHMX iHOWKATOPiB C(HOPMOBAHOTO B MEHEIXMEHTI IIEBHOTO
MATIPIEMCTBA KIIIEHTOOPI€EHTOBAHOTO ITiAXOIY BiTHOCHMO:

- IPUCYTHICTH MOMITHKH (HipMu moxo GopMyBaHHS KIIIEHTCHKOL 0a3H;

- Ha0ip CTpaTerivHNX METOIIB BH3HAYCHHS LiJiei 00paHOi MOITHKH;

- 3a3Ha4YCHHS NPIOPUTETIB POPMYBaHHS KII€EHTCHKOI 0a3y;

- HasIBHICTH pecypciB Ha ii BIIPOBaKCHHS.

VY3aranbHUMO, WO KIIIEHTOOPIEHTOBAHWM MiJAXiJ MOBHICTIO JArae B Mexi
Cy4acHHX Teopiit opranizauii. [{eit pakT € 3akoHOMIpHMM, TOMY 1110 LEW MiIXiA:

- OpiEHTOBAHMI Ha MAKCHMI3aIlit0 I[IHHOCTI JJIs CIIOXKHUBAYiB;

- copusie 3HIDKCHHIO TPaHCAKIIWHUX BHUTPAT 3aBASKH HAaJIaroPKeHOMY
JIOBIOCTPOKOBOMY CITiBpOOITHUIITBY;

- M JBUIIY€ SKICTh BHPOOHUYOTO TOTEHITIANY i JIPHEMCTBA

- IPUAATHUH CTaTH BUHATKOBOIO KOHKYPEHTHOIO TIEpEBarolo MiINpHeEMCTBA.
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