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AHOTALIA

[TosicHroBanbHa 3amucka 10 KBamiikaiiiHoi pobotn  «DopMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOY B YNpPaBIiHHI AisUIbHICTIO TignpuemctBay 109 c.,
17 puc., 25 Tabm., 64 mitepaTypHuX JKepena, 1 101aTok.

KJIEHT, KJIIEHTOOPIEHTOBAHMI TIIIJAXIJ, KOHKYPEHTHA
I[TEPEBATA, KOHKYPEHTOCITPOMOXHICTb, MAPKETHUHI'OBA
JNIAJIBHICTSD, OIITUKA, THHAINPUEMCTBO, CTPATEI'TA, YITPABJIIHHA.

OG’eKTOM JTOCHTIKEHHS € TIPOIICCH YIIPaBIiHHSI MApPKETUHTOBOO AiSTIbHICTIO
NINPUEMCTBA, a TMPEIMETOM — METOAM Ta MiAXOAUW MoA0 (GOpMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IMAXOAYy B yIpaBIiHHI JISUIBHICTIO JIOCIIIKYBaHOTO
M1IPUEMCTBA.

Meroro kBamidikaiiifHoi poOOTH € po3podKa peKOMEHAAIid MIoA0
dbopMyBaHHS  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOMy B  YNPABIIHHI  JISJILHICTIO
niJIpUeMCTBA (Ha MpUKIaAl caJoHiB onTUkH «Fielmanny).

Metoau 10CiiKCHHS TOPIBHIHHS, CACTEMHUN MiaXi, TpaauIiiiHI METOIN
CTaTUCTUYHOI OOpoOKM 1HQOpMallii, METOJM EKOHOMIYHOro Ta (piHaHCOBOIO
aHanizy

Merononoriyny OCHOBY JIOCHIJDKEHHS CKJIadyd HAyKOBI  IyOuikariii
BITYM3HSHUX Ta 3aKOPJAOHHUX BUCHMX 1 (paxiBIliB, MOHOrpadii, HAyKOB1 CTATTi 3
JTOCHIKeHHsT TpoOnemMaTuku (opMyBaHHS KIII€HTOOPIEHTOBAHOTO IMIIXOAy B
yIIpaBIIiHHI MATPUEMCTBOM, MIEPIONYHI CIIeIliaai30BaHl BUJAHHS, 3BITH CBITOBUX
Ta YKpaiHChbKHUX areHIlii, oimiifHi cailTu KoMIaHii.

HaykoBa HOBHM3Ha oniepKaHUX PE3yIbTaTIB MOJISTa€ B Po3poOIll HAMPSMIB
3a0e3MeUYeHHs] KOHKYPEHTHHX IIepeBar JOCII/DKYBaHOTO TIiANPHEMCTBA Ta
dbopMyBaHHI CKIQI0BUX KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MiAXOAY B HOTO yIPABIIiHHI.

3HaYyNIICTh BUKOHAHOT POOOTH Ta BUCHOBKHU:

— MpOBEACHE JOCIHIKEHHS OCHOB (OpPMYBaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO

NiIX0y B YIpaBIiHHI MIJIPUEMCTBOM JI03BOJIWIO OOIPYHTYBAaTH HEOOXIAHICTh



CTBOPEHHS TICHOTO B3a€MO3B’S3Ky MK KJIIIEHTaMH, CHIBPOOITHUKAMHU Ta 1HIIUMH
KOHTpareHTaMu MiANpPUEMCTBA;

— JIOCIIIKEHHS TOCIiJOBHOCTI ()OpMYBAaHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO M1AXOAY
JO3BOJIMJIO  BM3HAUWUTH, 10  peai3allis Mepexoay  MHiANpUEMCTBA  Ha
KJIIEHTOOPIEHTOBAHMM MIAX1J YIOCKOHAJIIOE HOro CTpareriyHuil HaOlp B ACMEKTI
YYTIUBOCTI /IO 3MiH;

— pe3ylbTaTH JOCHIKeHHS MapKEeTHHIOBOTO CEpelloBUINA MiANMPUEMCTBA
JI03BOJIMIIA BU3HAYUTH KOHKPETHI HAMPsSMU BIOCKOHAJIEHHS HOTO JisSTbHOCTI;

— NPOBEACHUN  aHa3  ICHYIOUYOro  pIBHA  KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
JOCJIJIKYBAHOTO MIANPUEMCTBA JO3BOJMB C(OpMyBaTu KOMIUIEKC 3aXOIiB 3
(dbopMyBaHHA Ta MOCUJIEHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MOT0O MEPCOHANTY Ta BUSHAYUTHU
MEPCTICKTUBU 3MIITHEHHSI KOHKYPEHTHHUX TMO3UINN MIAMPUEMCTBA, 10 3a0€3MECYHUThH
MIIMPUEMCTBY CTIHKHI JOBrOTPUBAIMK MPUOYTOK, CHOPMY€E MO3UTHUBHUN IMIJIK
MIJIPUEMCTBA Ta 3a0€3MEUUTh JIOSTIbHICTh CIIO’KUBAY1B.

Pexomennmarrii 1010 BUKOPUCTAHUX pE3yIbTaTIB. Martepianu
KBaTi(piKaiitHOi poOOTH MOXYTh OyTH BUKOPUCTaHI B AISUIBHOCTI KOMIIaHIi MpHU
BJIOCKOHQJICHHI CUCTEMHU YIPABIIHHS MiIMPUEMCTBOM dYepe3 BIPOBAHKCHHS Ta
peanizaiiio HanpsMiB 3a0e3MedeHHs] KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY, a TaKOX B
HaBYaJIbHOMY IPOLIECI 3aKJIa1B BULIOI OCBITH.

[IporHo3HI TPUITYIIIEHHS PO PO3BUTOK 00’ €KTY 1 MPEAMETY TOCIHIIKESHHS.
3anponoHOBaHUI KOMILJIEKC 3aXOJIB KJI1E€HTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOIY B CHUCTEMY
YOpaBIiHHS JIOCHIPKYBAHOTO TIANPUEMCTBA 3a0€3MEUYUTh HOMY MiJIBUIICHHS
pPEe3yIAbTAaTUBHOCTI POOOTH CHIBPOOITHUKIB Ta TPHUBATY MPUOYTKOBICTH 3aBISKU
e(eKTUBHIN B3aEMO/IT 3 KITIEHTaAMHU.

CexTop 3acTOCyBaHHS 1 CTYyIiHb BIPOBAHKCHHS MaTepialiB KBatiikaiifHoi
pobotu. HaykoBi pesynbTaTé KBamidikamiiiHoi pobotu ampoboBani Ha XII
MDKHApOJHIA  HAYKOBO-NPAaKTU4YHIA  KOHQepeHuli «®PiHaHCH, OONIK Ta

ONOJATKyBaHHA: TeOpis 1 mpakTuka» (24 nucronana 2022 p.).
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BCTYII

['mo6aizaliisi EKOHOMIYHOTO MPOCTOPY Ta BCE OUIBIN TiCHA 1HTETpallisi Kpaid
Ha CBITOBOMY PUHKY pOOJSATH 1€ OUIbII aKTyaJbHUMU MUTAHHS MOUIYKY JKEepes
KOHKYPEHTHUX TIepeBar, ski OyayTh CTIHKMMH Ta BaXXKUMHU JUIS TTOBTOPEHHS
KOHKYpEHTaMU. Y 1bOMY KOHTEKCTI Opi€HTAIlisl Ha KII€HTa Ta MOoOyJ0Ba CUCTEMHU
NAapTHEPChKUX B3a€EMHH € OJHMM 3 HalOUIbII MEPCHEKTUBHUX HampsAMiB
JIOCJIIJIPKEHHS Ta YIPaBIiHHS.

Ile 3ymMOBIIEHO THM, IO HA CHOTOAHIIIHIN I€Hb JOCUThH CKJIAJHO CTOBOPHUTH
YHIKaJIbHI KOHKYPEHTHI IEpeBard 3a PaxXyHOK KpallUX TEXHOJOT1H, OlIbIIOro
ACOPTUMEHTY TOBApIB/TIOCIYT, TIJABHIINCHHS ONEpaIiiHOi e(PEeKTUBHOCTI YU
3HIMDKEHHS IIIH, OCKIJBKH BCE II€ MOYKHA IIIBUJKO CKONIIOBAaTH. A OCh CTaBJICHHS 10
KJII€EHTA CKOIIIOBATH 3HAYHO Ba)KUe.

B yMoBax mBHAKOTO Ta MIHJIMBOTO PUHKY, CMaKH Ta MPIOPUTETH MOKYIILIIB
3MIHIOIOTHCS SIK IO LIIHOBIM KaTeropii, Tak 1 3a SKICTIO HEOOX1THUX MOCIYT/TOBapiB,
TOMY KOXXHOMY TMIiANPHEMCTBY HEOOXIHO MOCTIHPKYBaTH CHOXKWBYMN PHUHOK Ha
IPEeIMET BiAMOBITHOCTI HOTO MPOAYKTY UM MOCIYT YMOBaM PUHKY ChOTOJICHHS Ta
BUMOTaM KJI1€HTIB.

Jlumie 3HAIOUM CBOTO KJIEHTA, PO3YMIIOYM MOrO TEpPBUHHI MOTpeOH 1
nepeadayaroyu Horo MOTSHINHHI Oa)KaHHS, MOYKHA CTBOPUTHU MPOIYKT YU MOCIYTY,
BiJl IKUX OyJIe TPOCTO HEMOXKIIMBO BiAMOBHUTHCS. L[e B CBOIO Wepry mpu3BOAUTH /10
30UIBIICHHS JIOSJIBHOCT] ICHYIOUHMX KIIIEHTIB Ta 3aJIydeHHS HOBHMX, a BIIMOBITHO M
710 3pOCTaHHS MPUOYTKOBOCTI Ta JIOBFOCTPOKOBOTO MPOLBITAHHMS MIANPHUEMCTB.

AKTyanbpHICT, TeMU. B cydacHMX ymMoBax KOMMaHii KOHKYpPYIOTh HE Tak
BJIACHOIO TMPOAYKII€I0, SIK CBOIMH MOJEJSIMHU YIIPABIiHHA B3a€EMOBIIHOCHHAMH 3
KIII€EHTaMU. AKTYyaJIbHICTh JI0 KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO TIIXOMY 3pOCTa€E 3 OOKYy
MEHEDKEPIB MIAMPUEMCTB TOM1, KOJIM TakKi 3aCO0M KOHKYPEHTHOI OOpOTHOH, SIK
CyyacHl TEXHOJIOTil, 3aJly4yeHHs KamiTajly, 3HIKEHHS BHUTpAaT Ta MapPKETUHT

BUYEPHAIHCS. YCIIXY JOCATAOTh T1 MIANPUEMCTBA, SIKI IIUPOKO IHTErPYIOTh B CBII



CTpareriyHuii  Hallp IHCTpyMEHTapili KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IMIJAXOMY, IO
0OyMOBJIIO€ aKTyadbHICTh J10CIIJI)KEHHS.

[IpoGmemam ¢dopmMyBaHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHOI CHCTEMH ITAMPHUEMCTB
IPUCBSYEHO TMpall OaraTbox 3apyOlKHUX Ta BITYM3HSIHUX HAYKOBIIB, 30KpeMa
Takux, sk: C. Anennbayma, [Ix. bencona, M. bitHepa, B. bycapkinoi, T. Bantyxa,
I'. Bacunwenoi, I1. I'em6na, 5. lopnona, X.-V. Jlepunra, C. Kopanpuyk, @. Kotiepa,
O. Moprynens, M. Jlanacb6ayma, A. Jlancrepa, 1. Ilemepca, M. Pomxkepca, E.
Peituenna, B. Xaninoi, JK.I1lannen3ona ta iHIIMX.

[Ipote, 1mIe HETOCTaTHHO PO3KPUTI MOXIMBOCTI Ta TMEPENoOHU [0
BIIPOBA/PKEHHSA KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMIAXOAYy B YOPABIIHHI BITYM3HSHHUX
MIPUEMCTB, 110 € MEPCIIEKTUBHUM TI0JIEM JO0CIIIIKEHHS.

Mera kBamidikamiitHoi poOOTH TOJISITaE y PO3poOIll peKOMEHJaIliil 100
dbopMyBaHHS  KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY B  YOPABIIHHI  TISITBHICTIO
MiAMPUEMCTBA (Ha IPUKIaAl caloHiB onTUKHU «Fielmanny).

3aBAaHHs JOCHI IKCHHS:

- JOCHIIUTH TEOPETUYHI MIAXOAU JI0 CYTHOCTI KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO
YIPABIIIHHS MANTPUEMCTBOM;

- OXapakTepu3yBaTH KJIIE€HTOOPIEHTOBAHICTh B IUIOUIMHI (OpMyBaHHs
KOHKYPEHTHHUX TIepeBar;

- CHCTEMaTH3yBaTH METOAM BIIPOBAKCHHS KIII€HTOOPIEHTOBAHOTO ITiIXOIY
B MOJIETIl YTIPABITiHHS KOMIIAHIEI0;

- TIPOBECTH aHAJ3 Cy4YacCHOTO CTaHy YKpaiHCHKOTO ONTHYHOTO PUHKY Ta
mistmeHOCTL JIIT «Fielmanny;

- TpPOaHAJIi3yBaTW TOBAapHY MOJITUKY AOCIIHPKYBAaHOTO MIAMPUEMCTBA Ta
MPOBECTH aHaJIi3 ICHYIOU01 MapKETUHIOBO1 CTpaTerii;

- ominutu  cucremy ynpasininag Il «Fielmann» B po3pisi
KJIIEHTOOPIETOBAHOTO T1IXOAY;

- OOIpPYHTYBaTH MepeBarv BIOPOBAIHKEHHS KI1€EHTOOPIEHTOBAHOIO MiX01y B

MOJIEJb YIIPABIIHHS JOCIIII)KYBaHOTO MIANPUEMCTBA;
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- apryMeHTyBaTH HEOOXIJIHICTh 3alpOBA/KEHHS MPOTpaMU 3 MiABUIICHHS
piBHA KilieHTOOpieHTOBaHOCTI nepconany AI1 «Fielmanny.

OO0’€eKT MOCHIIKEHHS — MPOIECH YIPaBIiHHS MapKETUHTOBOIO iSUTbHICTIO
H1IpUEMCTBA.

[Ipenmer pochimkeHHS — METOAM Ta MAXOAUW 1oA0 (GOpMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TMIJXOAYy B YIPABIIHHI JISUTBHICTIO JIOCIIIKYBaHOTO
H1IpPUEMCTBA.

Metoau 10oCHiKeHHS TOPIBHIHHS, CACTEMHHMH IT1JIX1]1, TPAJAUIIIHHI METOIU
CTaTUCTUYHOI 0OpoOKHM 1H(opMaIlii, METOaW EKOHOMIYHOTO Ta (HIHAHCOBOTO
aHanizy

MeToao0IoTIYHyY OCHOBY JOCHIDKCHHS CKJIald HayKoBl IyOJiKaii
BITYM3HSHUX Ta 3aKOPJAOHHUX BUCHHUX 1 (axiBIliB, MOHOTpadii, HAyKOB1 CTATTi 3
JTOCHIHKeHHST TpoOneMaTuku (GOpMyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IMIAXOAY B
yIIpaBIIiHHI MATPUEMCTBOM, TIEPIOAUYHI CIICI1aII30BaH]1 BUIaHHS, 3BITH CBITOBUX
Ta YKpaiHChbKHUX areHIlii, oimiifHi cailTu KoMIaHii.

HaykoBa HOBHM3Ha ofiepKaHUX PE3yNbTATIB MOJIATAE B PO3pOOIl HAMPSMIB
3a0e3MeUeHHs] KOHKYPEHTHUX IIepeBar JOCIHIPKYBaHOTO TIiANPHUEMCTBA Ta
dbopMyBaHHI CKIaJ0BUX KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOy B HOTO yIIpaBiIiHHI.

3HaUyNIICTh BUKOHAHOT POOOTH Ta BUCHOBKHU:

— MpoBeACHE AOCIIKEHHS OCHOB (DOpMYBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
NiAX0/y B YHpPaBIiHHI MIJMPUEMCTBOM J0O3BOJWIO OOIPYHTYBATH HEOOXIAHICThH
CTBOPEHHS TICHOTO B3a€EMO3B 53Ky MIX KJIIEHTAMH, CHIBPOOITHUKAMU Ta 1HIIUMH
KOHTparcHTaMu HiAIpUEMCTBA;

— JIOCJIIJIPKEHHSI MOCIIIOBHOCTI (POpMYBaHHS KJI1€HTOOPIEHTOBAHOTO T1IXOMY
JO3BOJIUJIO  BH3HAUWUTH, IO  peaiizailis Tepexody  MiANpHEMCTBA  Ha
KJIIEHTOOPIEHTOBAHUM TIIX1J] yIOCKOHAIIOE HOTO cTpaTeriyHuil Habip B acleKTi
YYTIMUBOCTI 10 3MiH;

— pe3ylbTaTh AOCIIIKEHHS MAapKETHHTOBOTO CEPEIOBHINA TiATPUEMCTBA

JO3BOJIMJIM BUSHAYUTHU KOHerTHi HallpsAMHU BAOCKOHAJICHHA HOTO0 ,HiHJ'ILHOCTi;
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— MPOBEACHUI  aHali3  ICHYHUYOro  PIBHA  KJIIE€HTOOPIEHTOBAHOCTI
JOCHIPKYBAHOTO MIAIMPUEMCTBA JI03BOJIUB CHOPMYBATH KOMILUIEKC 3aXOMdiB 3
dbopMyBaHHS Ta MOCUJICHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI HOTO MEPCOHATY Ta BUSHAYUTH
NEPCHEKTUBU 3MIITHEHHSI KOHKYPEHTHHUX IMO3UINHN MIANPUEMCTBA, 10 3a0€3MEeYUTh
HIJOPUEMCTBY CTIMKMN JOBrOTPUBAIUN NPUOYTOK, C(HOPMY€E MO3UTHBHUM IMIJIK
MIIIPUEMCTBA Ta 3a0€31CUHTh JIOSIBHICTh CIIOKUBAYIB.

Pexomennarii 100 BUKOPUCTAHUX pe3yJIbTaTiB. Marepianu
KBaIl(piKaLiitHOT poOOTH MOXYTh OyTH BHKOPUCTaHI B JISUIBHOCTI KOMIAHII MpU
BJIOCKOHAJICHHI CHUCTEMHU YIIPABIIHHS MiJMPUEMCTBOM dYepe3 BIPOBAHKCHHS Ta
peanizaliio HanpsMiB 3a0e3MeUYeHHs] KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOJy, a TaKOX B
HABYAITHLHOMY IPOIIECi 3aKIa1B BUIIOI OCBITH.

[IporHo3Hi NpUITyHIEHHS PO PO3BUTOK O0’€KTY 1 MPEAMETY JOCITIIKEHHS.
3anponoHOBaHUI KOMILJIEKC 3aXOJIB KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOJY B CHUCTEMY
YOpaBIiHHS JIOCTIIPKYBAaHOTO TIANPUEMCTBA 3a0€3MCUYUTh WOMY ITiJIBUIICHHS
pe3yAbTaTUBHOCTI POOOTH CHIBPOOITHUKIB Ta TPUBATY MNPUOYTKOBICTH 3aBISKH
e(eKTUBHIN B3aEMO/IT 3 KIIIEHTAMHU.

CexTop 3acTOCyBaHHS 1 CTYIiHb BIPOBAHKEHHS MaTepiaiiB KBali(ikaiiHoi
pobotu. HaykoBi pe3ynbTaTu KkBamidikaimiiiHoi pobotu ampoOoBani Ha XIII
MDKHApOJHIA  HAYKOBO-TIpAaKTWYHIA  KOHbepeHiii «®DiHaHcu, O0OMK Ta

OTOJATKyBaHHA: Teopis 1 mpakTuka» (24 nucronana 2022 p.).
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BUCHOBKH

JlocmiKeHHS HAayKOBHUX JDKEpET 3 NMUTaHb YIPABIIHHS MiIMPHUEMCTBOM J1a€
MiJICTaBU 3pOOUTH y3arajlbHEHHS MPO T, MO0 CyYaCHUM TPCHIOM € TOIIMPEHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHUX MIAXOAIB. KIill€eHTOOpieHTOBaHa KOHUEMIS 3aKOHOMIPHO
BITUCY€ETHCSL B CTpATETiyHUI HAOIp Cy4acHOro MiANPUEMCTBA Ta TEHEPYE MJIsi HHOTO
HU3KY MO3UTUBHUX €(EKTIB.

VY3arajibHEeHO, MO0 KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh HEOOXIMHO PO3YMITH SK MOJEITh
yIpaBIiHHS B3aEMOBITHOCHHAMH 3 KJIIEHTaMHU, 1[0 TPUHOCUTH BUTOM: [T KITIEHTA -
IIHHICTh MAaKCUMAaJIbHOTO 3aJIOBOJICHHSI BiJ MNPUAOAHHS TOBapY/MOCIYTH, a Jis
MIIPUEMCTBA - IIIHHICTh 1HBECTHIIIT KA 3a0€3MEUnTh B JOBTOTPUBAJIii MEPCIIEKTHBI
ii mpuOyTku. OCHOBHUMH MapaMeTpamMu KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIJXOMy €
3aJJ0OBOJICHHS AaKTUBHUX Ta TMEPCIEKTUBHUX TMOTped CIoKuBada, (PopMyBaHHS
JIOSTTLHOCTI ITUThOBHX KJIIEHTIB Ta YCBIJIOMJICHHSI KEPIBHHMKIB W TPAIlIBHUKIB, IO
e(eKTUBHI MapPTHEPChKI B3aEMOBITHOCUHM 3 KJIIEHTaMH, B YMOBaX HEBU3HAUYCHOCTI,
TeHEPYIOTh HU3KY IMO3UTUBHUX €(PEKTIB ISl i AIPUEMCTBA.

Takox y3arajapbHEHO, 10 KJII€EHTOPIEHTOBAHICTh TMIANPUEMCTBA HAJIa€
KOHKYPEHTHUX TMepeBar 3a pPaxyHOK MpOMO3ULli YHIKaIbHUX, SIKI HEMOKJIMBO
1a0JIOHHO TIOBTOPUTH, B3a€MUH 3 KIIEHTaMHU. YTpPUMaHHS CTIHKOI JIOSJIBHOCTI
KJIIEHTIB Ja€ Taki ePeKTu:

- 3pOCTaHHsI J1arna3oHiB MPOAAXKIB Ta 3aTy4YEHHS KIIIEHTIB;

- BHIKEHHS BUTPAT Ta, 0e31mocepeIHbo, 3p0CTaHHs MPUOYTKOBOCTI,

- T IBUIIICHHS] KOHKYPEHTOCTIPOMOYXHOCTI;

- 3pOCTaHHS BapTOCTI OI3HECY depe3 3alydyeHHs Ta yTPUMaHHS HaMOLIbII
npuOyTKOBHUX KJIIEHTIB;

- TiABHUIIEHHS €(QEKTHBHOCTI CHUCTEMH YIPABIIHHA KOMIAHIEI Ta
PE3YIABTAaTUBHOCTI CITIBPOOITHHUKIB.

BusHaveHo, 110 crucreMa MOTHBAIIii Ma€ CIIPSMOBYBATHUCS BUKJTFOUHO Ha 3aITUTH
NOTEHUINHUX KIIEHTIB, a, BIANOBIIHO, CTUMYJIM - HA BUKOHAHHS CTPATEr1yHOI MICIi

T PUEMCTBA.
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CucremMaTu30BaHO i, METOI! Ta eTanu BIIPOBAKECHHSI
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO  MIAXOAY B CHUCTEMY YOPABIIHHA  HIAIPUEMCTBOM.
BuokpemiieHO OCHOBHI opraHi3alliiiHi 3MiHU B ITJIONIMHI 8-MU €TamiB (OpMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBaHOT Mojeni Oi3Hec-nporeciB. KoMmruiekcHui miaxia iHTerpari
CUCTEMHU YIpPAaBIIHHSA MIANPUEMCTBOM Ha KIIEHTOOPIETOBaHY  KOHUEMIIIO
nepeadayae CTBOPEHHS MapTHEPCTBA B PO3pi3l MOTpPeOd KOMITaHii, KIIEHTIB,
npaiiBHuKiB. CHCTeMaTH30BaHO  MIAXOAW  IIOAO  MIJABUIIEHHSA  CTYMEHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MEPCOHAITY.

B po6orti npoBeneHo aHami3 ONTHYHOTO PUHKY Ta BU3HAYEHO, 110 JIJEPOM 3
BUPOOHMIITBA ONpPAB 1 COHLE3aXMCHUX OKYJApIB € Iramis. YkpaiHa MalleHbKUMU
KpoKaMu npoOuBae coli NUIAX 1 Ha e puHoK. 3a 2021 pik Oyio nmpoaaHo ToBapiB
Ha 3,76 MJIH. 0JI. A 1I€ CBITYUTH MPO Te, 110 MOMUT Ha HUX TaKH €, ajie TOKHU 0
HEBENMKUI. BHUCOKY KOHKYpEHIII0 YKpPaiHCHbKUM BHPOOHHKAM CTAHOBJSTH TaKi
kpainu, sk Snonis, Himeuunna, ®paniisa, CILIA, T'onkonr i Kurail. Ane cama
ranay3b npoaoBxkye poctu. ¥ 2018 p. Ykpaina peanizyBayia npoaykiii Ha 1,73 MiiH.
noi., B 2019 — mpubyTtok 3pic mo 2,8 muH. goma., B 2020 mo 3,52 muH. goin., y 2021
TEMITH JISH0 YIOBIILHWINCH 1 MPUOYTOK CTAaHOBUB 3,76 MIIH. 11051 OOCST IMIOPTHOT
npoaykuii B Ykpaini y 2021 poui nopiBasiHO 3 2016 pokom 3pic Ha 178,7%.
OcHoBHuMH nocTadanbHUKaMu € Kutaif, Himedunna ta Itamis. Y 2021 pomi Yipaina
IMIIOpPTYBasia OKyJIsIpiB Ha 3,54 MiIH. fomapis, mo Ha 74,5% Ouiblie, Hix y 2018 poti.
OCHOBHHMHU MTOCTaYaILHUKAMH OTIPAB Ta apMaTypH [T OKYJISIPIB Ta iX yacTuH € Kuraii
— 1,45 mun. nom., Itamis — 0,56 muaH. gon., @panmis — 0,1 mMiH. 7071, 3arajiom yacTka
JaHOi IMITOPTHOI MpOAyKINi 3pocna Ha 38,8% mnopiBHsaHo 3 2017 p. Jlo kpaiH, 1m0
eKCIIOPTYIOTh JIIH3H, TMPU3MHM, J3€pKajia Ta 1HII ONTHYHI €JIEMEHTH Ha TEPUTOPIIO
Vkpainu, Hanexars SAnonis, Benmuka bputanis, Kuraii ta i#mi. CymapHuii o0csr
IMIOPTHUX JIiH3, TpU3M Ta a3epkai 3a 2020 pik B Ykpaini ctaHOBUB 6,1 MITH. 0.

B Vkpaini npairorots Taki cajgonn ontuku: « TpuOntukay, «JlrokcOnTukay,
«Oxollnocy, «Fielmanny, «Jlom ontuku», Megavision, Kievlinza Toio.
BiTun3HsAHOT OpOAYKIIl TaMm MpPEACTaBICHO IyK€ Majo, OCKUJIbKH BITUU3HSHE

BUPOOHUIITBO ONTUKH 30CEPEKEHO Jiniie B MicTi [3toM XapkiBcbkoi oOnacTi. Bonu
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IMIIOPTYIOTh  Tipoaykiito 3 Irami, ®panmii, Anonii, Himeuunnu, CIIA,
BenukoOpuranii, a 6inei nemesy — 3 Kuraro, Kopei, [ombmi.

3a OIiHKaMU YYaCHUKIB YKPATHCHKOTO PHHKY ONTHKH, HOTO 00CSAT CTAaHOBUTH $
6-8 miH. Temnu 3poctanHst puHKy cTaHOBUTH 20% Ha pik. ONTHUYHUI PUHOK Mae
BEJIMKUI moTeHIian: 3a AanuMu MO3 VkpaiHu, KOpEKLil0 30py HOTpelye KOXKEH
TpeTiii B Ykpaini. Ha panmii yac mpuOyTKOBICTH ONTHYHHX CAJIOHIB B YKpaiHi
TpuMaeThes Ha piBHI 15-20%, poboTa B €1ITHOMY CETMEHTI 3 OLIBII I0POTO0 ONITUKOIO
OuTbI TOXimHA, peHTa0enbHICTh 25%. KinbKicTh yYacHHKIB pUHKY Ha TEpUTOPIi
KwuiBchkoi 0071aCTi CTAHOBUTH JIECATOK MEPEXK 1 OLIBIIIE COTHI OIMHOYHUX Mara3uHiB.

[IpoBeneHO mOCHIIKEHHS MEpeXl ONTUK HiMenpkoi komnadii Fielmann. B
Vkpaini xonnepH Fielmann npencrasnenuit JlodipHiM mignpueMcTBoM «DibMaH
I'M6X Vkpaina» 3 1996 poky. «Fielmann» — 1e Benumka Mepeka OITHK, sKa
MIPENICTABIISE HE JIUIIIE TTOCITYTH MPOQECiifHOI KOHCYNBTAIl JTiKapsa-opTaibMomora,
ajie 1 JIOTOMOTy B mif0opi 1 mpua0aHHl Cyd4acHUX, MOJHUX 1 3pYYHHX ONTHUYHUX
OIpaB, COHIE3AXUCHUX OKYJISIPIB 1 KOHTAKTHUX JIiH3. KoMmaHisg Mae 36 calioHiB, 3
HuX — 19 canoniB B Kuesi 1 17 camoniB B inmmux perionax (Binauis, Bumropon,
UYepniris, Xutomup, Huinpo, 3anopixxks, [Bano-®pankiBebK, JIbBiB, TepHOMLIb,
Pine, KpuBuit Pir, XwmenbHuipkuii). Takoxk NpOIYKIII0 MOXHA 3aMOBUTH B
1HTepHeT-Mara3uni www.linza-fielmann.com.ua.

B canonax mepexi ontuk «Fielmanny» nponoHyooTbes npodeciiiii mociayru
Kpamux JIiKapiB-oQTaaIbMOJIOTIB; BENIMKAa TOBapHA 1 I[IHOBA Pi3HOMAHITHICTH
ONITUYMHHUX OTMPaB 1 COHIIE3aXHCHUX OKYJSAPIB, BEIMKUN ACOPTUMEHT M’ SIKUX
KOHTAKTHUX JI1H3 MPOBIIHUX CBITOBUX BUPOOHUKIB; BEJIMKUN BUOIp akcecyapiB 1
3aco0iB MO JOMISTY 3a JIIH3aMH; HATA€ThCSl TapaHTis SKOCTI Ha BCl MPOMYKTH Ta
MOCITYTH; TIPOITOHYETHCS TPOrpama JIOSUTbHOCTI JISl TOCTIHHUX MOKYIIIIIB.

Mepexa ontuk Fielmann mpornonye cBoiM KiTi€eHTam MIUPOKHI BUOIp TMOCIYT:

-IIarHOCTHUKA 30py JOPOCTUM 1 JTITSIM;

-KOHCYJIbTAallis JIIKaps-0PpTaabMOI0ra;

-m1101p 3ac001B KOpeKUii (OKYJIsIpH 1 M IK1 KOHTAKTHI JIIH3H);

-KOHCYnbTaIls (paxiBIliB y Mig00pPi OMpaB 1 COHIIE3aXUCHUX OKYJISPIB;
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-BUTOTOBJICHHSI 1 PEMOHT OKYJISIPIB Oy/Ib-5IKOT CKJIQTHOCTI.

Kommnanist Mae HaiicydacHime obnagnanas Bupoonunrsa Himeuunnu 1 Anowii,
SIK€ JO3BOJISIE 3 BUCOKOIO TOYHICTIO JIIATHOCTYBATH 31p 1 MIBUKO 1 SIKICHO BUKOHYBAaTH
3aMOBJICHHS 3 BUTOTOBJICHHS T4 PEMOHTY OKYJISIPIB Oy/Ib-s1K01 cKkiaaHocTi. [Ipoaykiis
«Fielmann» BinmoBigae Ceprudikary skocti ISO 9001:2000 ta npeacraBieHa
TaKUM PI3HOMAHITTAM: 4YOJIOBIYi, >KIHOYI, YHIBEpCaJbHI, SIKI MIAXOIATHh SK IS
YOJIOBIKIB, TaK 1 JJIsl KIHOK, AUTAYL; 32 BUKOPUCTAHUM MaTepiajioM: IJIaCTMAacOB1
(muBapHi ¥ (pesepoBani), meTaneBi (y TOMY YHCII BUTOTOBJIEHI Ha OCHOBI
HIKEJICBMICTKUX CILJIaBiB), 3 HEprKaBilo4yoi cTali, IO JO0JAa€ OIpaBi JETKICTh 1
THYYKICTh Ta HE BUKIMKA€E ajeprii, ajJtoMiHII0 abo KWOro cruiaBiB, 3 B-turany, 3
JIOPOTOIIIHHUX METaJliB, 3 KOOAJIBTOBOrO Marepiany (B ONMpaBH TAKOTO THUITY JIET'KO
BCTaBJISAITU TOHKI 1 JIETKI OPTaHiyHi JIIH3M), POTOBI (OCHOBHUW Marepian, sKun
BUKOPHCTOBYETHCS TIPH BUTOTOBIIEHHI TAKUX OINpPaB — POTH TBApHWH, HAPUKIA],
OyiiBona), KOMOIHOBaHI; 3a CTHJIEM OIpaB: KIACH4YHI, «PETPO», aBaHTapiHi,
JM3aHEePChbKl, YHIBEpPCaJIbHI, OKYJSPHU JUIsl BIIAMOYMHKY Ta 1H., 32 BUKOHAHHSIM:
000/IKOBI, HAmBOOOAKOBI, 0€3000/KOBi; 3a TMPU3HAYCHHSIM: KOPUTYIOYi, IIJIOBI,
«MPECTUkKHI», CIOPTUBHI Ta 1H. OCHOBHUM aCOPTUMEHTOM CaJIOHIB onTUKH Fielmann
€ nmpoaykiisa came HiMenbkux gpipm Menrad Group, NiGuRa Optik, Carl Zeiss Ta iH.
Bona mae Benuke po3maiTTsi B aCOPTHUMEHTI 1 CIIpsIMOBaHa Ha 3a/I0BOJICHHS MOTPEO
HIMPOKOTO KoJia criokuBadiB. [IpoBeieHO aHali3 MOKA3HUKIB ACOPTUMEHTY TOBapiB
ortuku Fielmann: mupuau, mmubWHA, rapMOHINHOCTI Ta HacuaeHocTi. Y 2021 porti B
caoHax onTuk Fielmann y Kuesi Oyno nmponano 21523 omgunwmii okyisipi. [omo
CTPYKTYPH TOBapHOTO aCOPTUMEHTY, TO HAWOUIbIIY YacTy 3aiiMaloTh COHIIE3aXMCTI
okyisipu 40% Ta xkopekiiitHi — 28%, yacTka iMIKEeBUX CTaHOBUTH 23%, a 1iH3 — 9%.

BinznaunMmo, 1110 rOJ0BHOO CTPATETTYHOI0 METOIO calloHiB onTHkU Fielmann
€ 30epeKeHHS CBOET YaCTKU PUHKY 1 JOCSTHEHHS CTIMKOI KOHKYPEHTHOI IepeBaru
HaJ KOHKypeHTamu. L1 MapKeTHHTY — MATPUMKA CTa0lILHOTO PIBHS MPOJAXKIB.

Jlnst aHaii3zy akTyaJlbHOCTI MPOIYKTIB KOMIIAHIi, BUXOJSYM 3 iX MOJOKEHHS
Ha PUHKY II0A0 3pOCTAHHS PUHKY JAHOI MPOMYKI] i 3aiiMaHOI KOMIIaHIEK YaCTKU

HA PUHKY BUKOPUCTAHO IHCTPYMEHT IJisi CTPATEri4YHOrO aHaii3y 1 IJIaHyBaHHS B
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MapKETUHTY MaTpHIl0 BOCTOHCHKOI KOHCAaNTHHTOBOI TPYNH, HAa OCHOBI SKOT
noOyI0BaHO KapTy MO3HITIOHYBaHHS TOBAPiB ONTHKHU.

Takok B poOOTI MPOBEACHO  OIHKY  KOHKYPEHTOCIPOMOMXHOCTI
COHIIe3axXUCHUX OKyJsipiB Fielmann Ta iHmMX BUPOOHUKIB HA OCHOBI IHTETpaIbHOT
OLIIHKM KOHKYPEHTOCIPOMOXKHOCTI. BHKOpPHCTaHO CTaHAApTHI NOKa3HHUKH, IIO
3aCTOCOBYIOTh JIO JIaHOI IMPOIYKIIii, BpaxoBaHO KOE(]II[IEHT BaroMocTi KOXKHOTO
MOKa3HHMKA Ta BUKOPUCTAHO (POPMYITy €BKIIIOBOT BIJICTAHI Bl TOUKH eTajiony. Jis
oiiHKK 00pano Takux KOoHKypeHTiB TOB «JltokcOntuka», TOB «Iutep OnTukay,
TOB «Kievlinza», TOB «Optimir». 3a pesynapraramu aHaiily BU3HAYEHO, IO
Fielmann Mae cunpHy mno3uIlil0 cepel MOCHiKyBaHMX KOHKypeHTiB. Ha 1ie
BIUIMHYJIO CITIBBITHOIIEHHS IIHU 1 SKOCTI.

Kommanis «Fielmanny 3aiimae CTiiiKi O3UIIIT HA PUHKY, aJI€ 3 4aCOM Oy/Ib-5Ke
HIIIPUEMCTBO TOCTAE MEPe]T HEOOXITHICTIO PO3POOKH HOBOT MPOAYKIIIi: TMOCTIHHO
3pocTarodya KOHKYPEHIISl; HOBI IMOTPEOM TMOKYIIIIB; KOHKYPEHTOCIPOMOXKHICTH
TOBapy; ME1 BUKOPUCTAHHS HasiBHUX TE€XHOJIOT1H. ToMy KOoMIaHii 3aipOIIOHOBaHO
pO3MoYaTH BUITYCK HOBOTO TOBapy — (ipMoBOro (pyTispy Il OKYISIPiB 31 MIKIPH.
Po3mmpenHss acopTUMEHTy 3a0e3NeurTh KOMIMAaHIi: YTpUMaHHA 1 30UIbIICHHS
YaCTKU PHUHKY W 00CSIry TpOAaXKiB; 3aJ0BOJICHHS HOBUX TOTPEO pHUHKY;
MO3UIIOHYBaHHS KOMITaHii Ta i MpoayKIlii Ha pUHKY; 301TbIIICHHS TPUOYTKY.

Ha ocHOBi y3aranbHEHHsS TyMOK HAyKOBIIIB IIOO CTPaTETiyHOTO OauyeHHS
npoOIeMaTUKKN MIATPUMKHA TIJIPUEMCTBOM CBOE€I KOHKYPEHTHOI TepeBaru B
JIOBIOCTPOKOBIM TIEPCIEKTUBI Ta MPOBEACHOI OI[IHKM KOHKYPEHTOCIPOMOXKHOCTI
TOBapiB JOCTII)KYBaHOI KOMIMAaHII OOIPYHTOBAaHO HEOOXIJHICTh Ta JOLLIBHICTH
obpannst crparerii gudepenmiamii s JII «Fielmann» 3amns 3abe3nedeHHs
yTPUMaHHS CBOIX KOHKYPEHTHHX TIEpEBar.

OT1xe, 3 TO3UIIN KIIEHTOOPIETOBAHOTO MIAXOAY CTIMKY MepeBary Ha PHHKY
konkypentii [T «Fielmanny moxe miarpuMyBaTH 3a paxyHOK MO3HUIIIFOBAaHHS CBOIX
MIIIHUX B3a€EMOBITHOCUH 3 KiieHTamu. [[iAnpueMCTBO MOBHMHHO po030YyA0BYBaTH
CBOIO KJIIEHTOPIEHTOBAHY MAapKETHUHIOBY CTpATEril0 HABKOJIO 3alUTIB KJIEHTA,

CHPSIMOBYBAaTH Ha I1€ BC1 3yCHILIA.
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KiienToopieHTOBaHMI MiAX1J TIPYHTYEThCS Ha 3a0€3MEUEHHI TPhOX
OCHOBOTMOJIOXKHUX MO3UIIi, SIKI € 023010 J1JI MOT0o peaizallii:

— IIOBHE PO3yMiHHS MOTPeO KITIEHTIB;

— e(h)eKTUBHE 3aJI0BOJICHHSI MOTPEO KIIIEHTIB;

— OTPUMAaHHS JOJATKOBOIO MPUOYTKY 3a paxyHOK peajizaiii Nepumx ABOX
0a30BUX ITO3UIIIIA.

Pesynbrarom nepexony Al «Fielmann» Ha mo3uilito KiIi€HTOOPIEHTOBAHOCTI
€ TO3UTHBHUHN (D110€K KIIIEHTA MIOJI0 CTPATETI] Ta TAKTUKHU MiITPUEMCTBA.

OTxe, yTpUMaHHS KOHKYpPEHTHOI TMepeBaru Jyisl KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MIJIPUEMCTBA 3BOJIUTHCS JO yTpPUMaHHs, BiacHe - kiieHTta. [1[o6 3amoOirtu
nepexoay  KJIIEHTIB JI0 KOHKYPEHTIB  KEpPIBHUIITBO KOMIMAHIi  IOBUHHO
BIIPOBAJ)KYyBaTH KOHIICIIIIIO 1HIUBIyasi3alli KIreHTa.

s 11T «Fielmanny» ki1ieHTOOpiEHTOBAHUH ITIIX1]T Ma€ 3a0€3ICUHTH:

- OTPUMAaHHS KOHKYPEHTHUX IepeBar;

- (popmyBaHHs JOJATKOBOTO NPHUOYTKY;

- MABUIIIEHHS PEHTA0CIbHOCTI;

- 3HIOKCHHS TPaH3aKIIHHUX BUTPAT.

@dopmyBaHHS ~ KJIEHTOOPIEHTOBAHOCTI  IEPCOHANTY  3alpONOHOBAHO
O3S IATH SIK CUCTEMY, JI€ IIEHTPATbHUMHU €JIEMEHTaMH € PO3BUTOK MEPCOHANTY 1
HOTO OIliHKa, B TOETHAHHI 31 CTUMYJTFOBAaHHSM 1 MOTHBAIlI€0. B SIKOCTI 1OMTOMIKHHUX
eJIEMEHTIB BUAUISIOTH Bi101p, ajjanTallito, KaJpoOBHi Pe3epB 1 TPYIOBI IEPEMIIICHHS
(B ToMy umcHi, 1 BUBUIbBHEHHS TmepcoHany). Ha Bci enemenTtn QopmyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI BIUIMBA€ KOPHOpPAaTHUBHA KYJbTypa 1 piBeHb (opMaiizarii
013HEeC-TIPOIIECiB.

Hns I1 «Fielmanny 3ampornoHOBaHO aaropuTM, 3a SKUM MOXKHA BU3HAYUTHU
notpedy Ta  e(exTUBHICTH y  HABYaHHI  TEPCOHATY  CTaHIapTam
KIIl€eHTOOpieHTOBAaHOCTI. Lle 1imicHui poriec, SKuii Mae Taki eTanu: - aHai3 moTped
MIEPCOHATy B HaBYaHHI, - pO3po0Ka KOPIIOPATUBHOI MPOTrpaMy HaBYaHHS IEPCOHATY

OCHOBAaM KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, - BU3HAYEHHS 3arajbHOr0 OIOKETY Iporpamu
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HABYAHHS, - peai3allis porpaMu HaB4YaHHs, - OL[IHKA PEe3yIbTaTUBHOCTI HABYaHHS,
- MOCTTPEHIHTOBUH CYyNPOBiJ.

Ananraiiiro 3arporoHOBaHOI MPOrpaMU 3 PO3BUTKY KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI
nepconainy «Fielmanny nposenu cepen 20 cniBpoOiTHUKIB 0icy kommaHii B Kuesli,
30KpeMa W JAMPEKTOpa, 3a JOMOMOTOI0 METOAY - aHKeTyBaHHs. Crepiry mpoBeid
aHKETYBaHHS TPAIliBHUKIB 1010 OIiHKA piBHA HR-momiTukm, siki mamu BHCOKY
omiHky - (0,71) icHyrwo4oi KaapoBOi TOJITHKK Ta BIAMITUIN HEOOXITHICTh
MOKPAIIEHHST YMOB TIpalli Ta yA0CKOHAJIICHHS OPSAIKY HeMaTepiadbHOTO 320X0UYCHHS.
Bucoko omiHWIN MOXKIUBICTE PO3BUTKY - (0,75), mpoTe po3misinaloTh HOro JHIe B
aCreKTI NPOCYyBaHHS MO eTanax Kap’ €pHOTO 3pOCTaHHSI B 3aJICKHOCTI B/l 30LIbIIICHHS
o0csriB npoaax. TakuM YMHOM, OPIEHTYIOTHCS Ha TOBAp, a HE Ha KITIEHTA.

Takox MPOBENECHO TOCTIKEHHSI Ha TPEAMET CTYIICHS KI1€EHTOOPIEHTOBAHOCTI1
komrmanii «Fielmanny, ske mokasano, mo pesyasraT HU3bkui (52 31 100), To6TO
Hapasi IepPCOHAJI HaBITh HE PO3YMi€ PI3HUIIIO MK KOHIICTIIIIEI0 OpieHTAllll Ha TOBap
Ta KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO.

Baxxaemo, 110 BITPOBAKCHHS TaKoi poTpamMu PO3BHUTKY
KJieHToopieHToBaHOCTI crhiBpoOiTHUKIB [l «Fielmanny» minBumuTh iX piBeHb
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, 1110 IPOSIBUTHCA B MiJIBULIEHHI €(DEKTUBHOCTI 0OCITyTOBYBaHHI1
KJTIEHTIB - CTBOPUTH CTPATETIYHY KOHKYPEHTHY IepeBary KOMIaHii B LILJIOMY.

Po3po6ieno 3axomu 3 MIABMINEHHS SIKOCTI JISUTBHOCTI  CHIBPOOITHHKIB
NI «Fielmanny», peamizamis SKUX JacTh 3MOTY KommaHili cdopmyBard TMaKi
KOHKYPEHTHI TIepeBary, siki BAXKKO KOIIIOIOThCS KOHKYPEHTaMH, 3yMOBITIOIOTh CTIMKUN
JOBTOTpUBANIMI MpUOYTOK, (OPMYIOTH ii TO3UTUBHUM IMIJUK Ta JIOAJIBHICTh

CIIOYKMBAYIB.
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