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YIIPABJIIHHA KOHKYPEHTOCIIPOMOZKHICTIO HA 3ACAJJAX
K/IEHTOOPIEHTOBAHOI'O HIAXOAY

BuHUKHEHHS 1 pO3BUTOK KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY Yy O13HECI 0OYMOBIIIOETHCS IUIOIO
HU3KOIO TaKUX 3MiH, SIK: IHTEHCUBHUI PO3BHTOK C(epHu MOCTYT Ta 3pOCTaHHS ii POJIi y CYCIiJIbCTBI;
PO3BHUTOK MIJAXOIB J0 YIPABIIHHS SAKICTIO Ha MIANPUEMCTBAX — MPOTPAMH YIPABIIHHS SKICTIO
BU3HAYaIOTh HEOOXIJHICTh IHTETpamlii 10 HUX MporpaM MOCTAavyalbHUKIB 1 KIII€HTIB, a 1Ieé B CBOIO
4yepry noTpedye HajlaropKEeHHs JIOBrOCTPOKOBHX BIHOCH 31 BCiMa Ccy0’eKTaMM IH(PPACTPYKTYpH
MiANPUEMCTBA; y HACTINOK TEXHOJOTIYHUX IHHOBALii BigOyBaeThCS YCKIAIHEHHS B3a€MUH, IO
pO3MMBAa€ KOPJOHM TMOHATTS  «IIIANPHUEMCTBO», a/Ke€ 3HAYHO 3OUTBIIYETHCS  KUIBKICTh
B3a€MOBITHOCHH 13 30BHILIHIMU MapTHEpaMu; po3BUTOK ramy3i [T — 3aBasku [HTepHeTy, mporecam
rinobanizanii 1 po3rajly)keHiii Mepexi IHTEepaKTUBHUX B3a€MOBITHOCHH, CHUIbHE NPOIYKYBaHHS
[IHHOCTEW 1 CMUTbHA KPEAaTUBHICTh NEMOHCTPYIOTh Halle(EeKTHBHIIII Pe3ylbTaTH MpPHU CTBOPEHHI
KOHKYPEHTOCIPOMOKHUX MPOTYKTOBUX MPOMO3UIIIA.

KitieHTOOpieHTOBaHICTh Oi3HECY JOCHIKYETHCS B POOOTaX TaKMX HAYKOBIIIB, ik ManH 1.,
JlomkoBa B., HoBikoB O., H’'roemn ®., Kotnep ®., Xapcekuii K., Crpiit JI., Xnebosuu /1.,
MyxopTtoBa O. Ta iH.

3abe3nedyeHHsT PO3BUTKY KOHKYPEHTHOTO TMOTEHIIaly MiJIPHEMCTBA MOXJIMBE 34
BUKOPHUCTAHHS HA0OPYy MiIXO/IB 10 YIPABIIHHSI KOHKYPEHTOCIPOMOXKHICTIO MIANPUEMCTB, a CaMe!
PECYPCOOPIEHTOBAHOTO, BUPOOHMYOOPIEHTOBAHOTO, KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO.

Haii6uipin mmpoko opieHTalis Ha KiieHTa y 0i3Heci npejcraBieHa y podorax C. Bapro i
P. Jlam, po3poOHMKIB Teopii Tak 3BaHOI CEpPBICHO-IOMIHAHTHOI JIOTIKH. BimmoBimHO 10 iX
JOCITIPKEHb, PO3BUTOK MApKETHHTOBOI JiSUTBHOCTI MiJIMPUEMCTBA CHOTOJHI TEPEXOAHUTH Bil
TOBapHO-A0MiHaHTHOT jtoriku (good dominant logic, GD) no cepBicHO-1OMiHAHTHOT JIOTiKHK (SErvice
dominant logic, SD). ITinnpuemMcTBO 1 HOrO KIIIEHTH, BCTYNAIOYH y B3a€EMO/III0, pa30M CTBOPIOIOTH
iHHOCTL. TakuM YWHOM, CHiTbHE CTBOPEHHS IIHHOCTEH 1 € (PYHIAMEHTAIBHOIO CKJIQJI0BOIO B
OCHOBI CepBiCHO-IOMiHaHTHOT Jioriku [1, c¢. 117-119]. CepBicHO-JOMiHaHTHA JIOTiKa Mae Micle,
Ko (ipMa TNEpeopieHTYETbCS 3 KOHKYPEHTHOTO IPOCTOPY TOBApiB, CTBOPIOIOYM HATOMICTb
JIQHITIOKKU CTBOPEHHS I[IHHOCTEH.

KnieHToopieHTOBaHICTh — 1€ MiAXiA, SIKUHA JOMOMarae MiANPUEMCTBY 3PO3YMITH, fKi
KJIIIEHTH € JUI1 HbOTO HAWIIHHINIMMH, Ta CTBOPUTH JIA LUX KIIEHTIB YHIKaIbHI MPOJYKTH Ta
nociayrd, mo6 ¢GopMyBaTH y HUX TO3WTUBHHH JOCBIA 3BEpHEHBb N0 opraHizamii. Kommanii, sxi
BUKOPHCTOBYIOTh IIF0 MOJEINb, PO3YMIIOTh, IO HE BCi KJIIEHTH NPHHOCITH OJIHAKOBY IIIHHICTh
OpraHizailii Ta BYXKMBaIOTh 3aX0/IIB JIJIs1 BU3HAYCHHS KIIOYOBUX KJIIEHTIB TIOPIBHIHO 13 CEPEIHIMH.

Biaryku mokyniiB — 1€ OCHOBHUU 3aci0, 3aBIIKH SIKOMY ITAMPUEMCTBA BU3HAYAIOTh
3aJI0BOJIEHICTH KJI1€HTIB. Konu KITiEHT 3a/10BOJIEHUH, BIH MPOJOBXKYE I[IKABUTHUCS BAIIUM Oi3HECOM 1
3aJMIIATUMETHCS JIOSUIbHUM. 3aBJaHHS MPALIBHUKIB KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO OI3HECY — 3aJIMIIUTH
TpHUBaJI€ MO3UTUBHE BPAXKEHHS Y CBIZJOMOCTI KIII€HTA.

KitieHTOOPiEHTOOBAHICTH — II€ OCHOBA BIPHOCTI KJIIEHTIB, OCKUTLKHA BOHA OOIISETE KITIEHTAM,
10 BOHM OyJyTh Ha MEPUIOMY MICIli cepe]] IPIOPUTETIB MiSUIbHOCTI KOMIIaHii. BiamoBinHo a0 3BiTy
npo TeHjaeHIl goceiny kmientiB Zendesk 3a 2020 pik, 74 BiACOTKH KJIIEHTIB MOYYBalOTh ceOe
JIOSITBHUMU JI0 TIeBHOT KoMMaHii [2].

[IpoTe, npuOAM3HO MOJOBHHA KIIEHTIB KaXyTh, 10 MEPEHAYTh 10 KOHKYPEHTa BXKE IMICIs
OJIMHUYHOTO ToraHoro nocBimy. I ms kinmbkicth BupocTae 10 80 BiACOTKIB, SKIIO HETaTUBHUMN
JIOCBIJ] TparIsiBCs Kuibka pas3iB. CTaTu opraHizaii€ro, Opi€eHTOBaHOIO Ha KIIEHTIB, Jy)K€ BaKJIUBO,
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o6 JOMOMOITH KIIEHTY BiIYYTH JOBipy A0 Bamoro OpeHay. Asie XWOHO AyMaTH, L0 CTaTh
KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI KOMITAHIEI0 O3HAYAE CTBOPUTH ileanbHUIl Oi3HEC, IO HE MOMIISIETHCS.
@doKyc Ha CHOXHMBA4Yax BaXKIUBUK 171 MOOYIOBM TaKUX B3AaEMOBITHOCHH 31 CIOKHMBauyeM, IO
J03BOJIATH HABYATHUCA Y KIIIEHTIB, SIK CTATH JUISl HUX KPAIUMHU.

TakuM 4MHOM, CHOTOJHI JIOTIYHA BHOYy/IOBaHA Mepeka LIHHOCTEW ISl CIOXKHBada 4acTo €
HaAllBaroMinior0 KOHKYPEHTHOIO IEpeBarol0 1 camMe BOHA CTAa€ BUPIMIAIBHOIO Y KOHKYPEHTHIN
60poTr0i. [IpoTe, 1006 CTBOPUTH IF0 KOHKYPEHTHY MepeBary, HeIOCTaTHLO 3aKPIMUTH PO3POOKY Ta
BIPOBA/DKEHHS JIAHIIOXKKA CIOXKMBYOI I[IHHOCTI SIK (DYHKIIIIO OKPEMOro MiIpo3aury, — IS
peaiizanii KJII€HTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOMY YHPAaBIIHHA KOHKYPEHTOCIPOMOJXKHICTIO BOHAa MYCUTh
OyTH CKJIaJI0OBOIO KOPIIOPATHBHOI KYJIbTYpHd 1 OyTH TOKJIaJieHa B OCHOBY OI3HEC-TIPOIECIB Ha
MIPUEMCTBI.

B. 3eiitamie 1 M. BitHep y CBOIX AOCHIDKEHHSX HABOJIATH PSJl apryMEHTIB TOTO, IO
JIOBTOCTPOKOBI B3a€MUHU (ipMH 3 KIIIEHTAMU MAlOTh HU3KY OYEBHJIHUX MTEPEBAr i /I CIIOKUBAYa, 1
anst ipmu. HaBenemo nesiki 3 Hux [3]:

BUTOIM JOBipu. TyT MaeTbcs Ha yBasi, IO y CIOXHBaya BUHUKAE BITUYTTS JOBIpU 10
KoMIaHii 1 BiH 0€3 3aHENOKOEHHS ILIOJ0 OYIKyBaHb 3BEPTATUMETHCS 10 Hel 3HOBY. BinmoinHo
BUTOJIU JIOBIPH TPAIOTh BXKIIMBY POJIb JJIs CIIOKKBa4ya B IOOYOB1 JOBITOCTPOKOBUX B3a€EMUH,

cotianpHi BUroau. [li comianbHIMU BUTOJAaMU PO3YMIEThCS BUHUKHEHHS Y CIOKHMBada
BIZIUYTTS TOTMYHOCTI 1 COLlaNbHOT B3aeMoii 3 ¢ipMoro. BitHOCHHY, B OCHOBY SIKMX MOKJIAJCHO 1€
BITUYTTS, 3MEHIIYIOTh PU3UK TOTO, IO KJIIEHT MiAe 10 iHIoi pipmu;

BUTOJM Bif ocobiauBoro minaxonay. ITim BUrogamu Bii 0COOJIMBOTO MiAXOAY PO3YMIETHCS
HaJaHHS JUId CIHOXKMBaya CHeI[ialbHUX MPOMO3UIi Ta I[iH, JOJATKOBI MOCIYTd, HaJaHHS
MPIOPUTETY MPU 0OCITYTOBYBAaHHI TOIIIO.

B kiHneBoMy pe3yabTaTi Bce 1€ J1a€ MOKJIMBICTH MIANPUEMCTBY 30UTBIITUTH YUCEIBHICTD
3BEpHEHb, 3HU3UTH BHUTPATH, OTPUMATH OE3KOUITOBHY pEKIaMy «3 BYCT B BYCTa», yTPUMaHHS
CHIBpPOOITHUKIB Ta MOXJIMBICTh 30UIbIIYBaTH JOXIJ Bi peaiizamii 3a paxyHOK MOKJIUBOCTI
BCTAHOBJICHHS HAIIHKW Ha TMPOJYKTH Ta MOCITYTH.

AHaniz  JOCHKEHb  pOOUTh  MOXJIMBUM  BU3HAUYEHHS  OCHOBHHMX  IMPUHIIMITIB
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI [4]:

1. 3nanns notped cBoro kiieHTa. ToOTO KOMIaHisi MyCHUTh YiTKO C(OpPMYBATH YSBICHHS
PO MOTPEOH CBOTO KITIEHTA, a JUISl IOTO HEOOXITHO HAJATOJUTH 3BOPOTHIM 3B’ 30K MK KIIIEHTOM
1 pipmoro. Lle Gopmye ysiBIeHHS, IO KOMIIAHIs MIKJIYETHCS MPO CHOXKHBA4yiB CBOIX TOBapiB Ta
MOCIIYT 1 3aI[ikaBlieHa B iX MOKPAIEHHI.

2. CymninHicTh. KITieHT Mae MOKIHMBICTB CriocTepiraTé 3a poOOTOI0 TIEpCOHANyY, a OTKe Ha
OCHOBI IIMX CIOCTEpEXKEHb pOOUTH BHCHOBKM IIPO OpraHi3amilo AisJIbHICTh KOMIIAHI Ta
EKCTPAIlOJII0E CTaBIIEHHS 10 poOOTH mepcoHany Ha cebe. DipMma, 1m0 J0Ope 3apekoMeHyBaia cede
B OYaXx KIJIIEHTa MOXE PO3pPaxoByBaTH Ha HOTO MOBEPHEHHS.

3. IlocraBuTH cebe Ha Mmicme crokuBada. ToOTO YSBHTH HUISAX, SKHH MPOXOJIUTH KIIIEHT,
00 MpuAdaTH TOBAP UM MOCIYTY B KOHKPETHOT PipMH, 110 HOTO MOTHBYE, IO BIIITOBXYE.

4. YBara no apiOHuIb. Lleil mpuHIUIT IPYHTYETHCS HA TOMY, IO HECYTTEBI MOMEHTH, SKI
TEOPETUYHO MOXKYTh HE MOI00aTHCS KITIEHTY, MOYKHA YCYHYTH 0€3 0COOJIMBHUX 3YCHIIb, aJie 11e MOXKE
CYTTEBO 3MIHUTH CTaBJICHHSI 0 KOMTAHII.

5. I'patu Ha BUINEpemKEHHS OYIKYBaHHSAM KJIl€HTA. BIqMOBIIHO CUCTEMAaTHMYHO HEOOX1JIHO
JUBYBaTH CBOiX KIIIEHTIB, 3a0X04yBaTH iX, MIATPUMYBATH IHTepec, L0 OE3yMOBHO CIPaBUTh
HEoOX1/1HEe Bpa)KEHHS.

[Ilo xapakTtepHe came Ui KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOMY 1 BiApi3HSA€ ¥HOro Bix
TPAIULIHHUX METOJIB POOOTH 3 KIIE€HTAMH, Tak 1€ Te, IO 3a TPATUIIMHUX METOJMIB MUTAHHS
B32€EMOJIIT 3 KIIIEHTaMH OYJIH MOKJIa/IeHI Ha BIJJIUT MPOJAXIB 1 YACTKOBO MIIPO3/LT MapKETUHTY, 3a
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TIAXOAY KIIEHT BHCTYNA€ TOJOBHOIO JIAHKOIO KIIIEHTOOPIEHTOBAHOIO
Oi3Hecy, IEHTPOM, JI0 SIKOTO 3BOJSATHCS BCi KOpHOpaTuBHI Oi3Hec-mpouecu. Tox, mod Oyru
KOHKYPEHTOCIIDOMOKHUM Ha pPHHKY, BCE, M0 MpONoHYye ¢ipMa KIIIEHTOBI, MYCHUTh OYyTH
MEepCOHANI30BaHe BIAMOBITHO 10 TOTpeO crokuBadya. MoKHA HAaBECTH TakKi HaIpPSIMH
nepcoHaizaIii:
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[Tporiecu, 1m0 CTBOPIOIOTH IHAMBIAyali3alil0 MPOMO3ULINA 3aBIJKH ONTUMAIBHO
BUOYIyBaHiii CUCTEMI KOMYHIKaIlii Ta Ha OCHOBI aHaNi3y iHQOpMAIIil, [0 HAJXOAUTH Bif KIII€HTA,
MPOTHO3YBaHHS MOTPEO KOXKHOTO KIIIEHTA, CTBOPEHHS MPOTrpaM JIOSIIbHOCTI Ta MPUXUIBHOCTI;

Kacromizariss ToBapy miJl KOHKPETHOTO KIIIEHTA, MPOIMO3ULIIS MPOIYKTIB, PEIEBAHTHUX
3aluTaM CIOXKMBaya, OpraHizailisi IpoleciB NPOJaxKy 3 ypaxXyBaHHIM 0COOIUBOCTEH KITIEHTA,;

CynyTHiii cepBic, B OCHOBY SIKOTO TaKOX TMOKJIaJACHE 1HIMB1Tyaai30BaHe 00CIyroByBaHHS
KJIIEHTA, 3pYYHICTIO KaHaJIiB KOMYHIKaIlii, MOXKJIUBICTIO caMOOOCITyroByBaHHs, MOCTYIMHICTIO IS
KJIIEHTA Ta BIJCTEKEHHS 3aI0BOJICHOCTI PIBHEM CEPBICY.

JI1st pO3BHUTKY JJOBTOTEPMIHOBHX B3a€MHH MIMPUEMCTBA 31 CITOKUBAYaMH, TYKE BaXKIIUBHM
€ JBOCTOPOHHIN 3B’S130K MDK HUMU. IMmynbcu 1o cmiBmpaii BiJ KJI€HTa MiJIIPUEMCTBO MOXKE
OTpUMAaTH 3 HOro 3amMTiB, MONIYKIB 1 HallyacTillle BOHM HE MalOTh CHPSIMYBAHHS Ha KOHKPETHOTO
IIPOJIaBLs TOBAPIB YU MOCTYT. BinMnoBigHO, KOHLENIIS KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIIXO0y CIIPSMOBaHa
Ha BIIIIYKYBaHHS LUX IMITYJBCIB /U (GOpMYyBaHHS a/IeKBaATHUX B3a€MOBUTITHUX BiTHOCHH.

KitienToopieHTOBaHa B3aeMOisl epeadavae HU3Ky IMOCHIZOBHUX 3aB/iaHb [5]:

1. HanmaromxeHHs B3a€MUH 3 MIMPIIAM KOJOM CHOKMBauiB. JIOSUIbHMIA CIIOKHMBAY JTyKE
BUTITHUHM I MIAIPUEMCTBA, OCKUIBKHM 3 TaKHX CIIO)KMBAYIB HE MPOCTO (POPMYETHCS KIIIEHTCHKA
0a3a, ane i CTBOPIOETHCS MOTEHIIIAN JUTsl 3pPOCTAaHHS Ta PO3BUTKY MiIIPUEMCTBA.

2. Yrtpumanns cnoxuadyiB. II[o6 yrpumyBaTu CBOTO CIOXHMBaua MiAMPHUEMCTBO MYCHUTh
CUCTEMAaTUYHO CTBOPIOBATH BHCOKY CIIOXHUBYY I[IHHICTHh JJIsi KJII€EHTa MPOTATOM YChOTO Hacy iX
chiBmpaii. 3aJ0BOJIEHHS HOBHUX a00 3MIHEHHUX MOTped CHOXUBauya MIHIMI3y€ BIPOTIIHICTH, IO
KIIIEHT HaJaBaTUME TepeBary KOHKYpEHTY.

3. 3amydeHHs cnoxuBayiB. [liAMpueMCTBO MyCHUTh OpIEHTYBAaTHUCS Ha 3aly4CHHS
CIIOKHMBAYIB, sIKi OyIyTh BUTIIHMMH Yy JOBTOCTpOKOBii mnepcrektuBi. [1[o6 peamizyBatu 11e
3aBJaHHs HEOOXITHO 3MIMCHUTH CErMEHTAIIII0 PUHKY.

CtBopeHHs ¥ MiATpUMKAa B3aeMOJAll MDK KIIEHTOM 1 KOMIIAHIED €  SApOM
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOIO MiAXOJy, a peKiama, CTUMYIIOBaHHs, 3B’s3kuM 3 rpomanchkictio (PR —
public relations) — iHcTpyMeHTH I HAJaro/DKEHHS IIMX KOHTAKTIB. YMIHHS ITIIPHUEMCTBA
BUOYIOBYBATH CUCTEMY B3a€MHUH, B TOMY YMCJI1 1 B3a€MUH 31 CBOIMHU KJIIEHTaMHU, € OJHIEI0 3 YMOB
foro Branoro (QyHKIIOHYBAaHHS y PHHKOBOMY CEPEIOBHINI, 1 I B3AEMOJIS J1a€ KOHKPETHI
IHCTpYMEHTH 17151 €(PEeKTUBHOTO YIPABIIHHS KOHKYPEHTOCIIPOMOKHICTIO TaKOTO MiIPHEMCTBA.
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MEHEJI’KMEHT B TYPUCTUYHINA COEPI
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