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CEKIOIA «<MEHEZKMEHT, MAPKETHUHI' TA PEKJIAMA»

KorenbnukoBa IOais MukosaiBHa, K.€.H., JOLEHT, JOUEHT kadenpu
MapKeTUHTy, XapKIBCbKHI HalllOHAIbHUN eKOHOMIYHMM YHiBepcuteT iMm. C.

Ky3zneus, m. XapkiB

Anunncbka AJieBTHHA BceBoJsiogiBHa, 3100yBay  BHUIOI  OCBITH,
XapKiBChbKUW HalllOHANBHUI exkoHoMiuHui yHiBepcuteT iM. C. Kysnens, M.

XapkiB

KJIEHTOOPIEHTOBAHUHN MAPKETHUHI IK UWHHHUK
CTPATEI'TYHOTI' O PO3BUTKY IIIAITPUEMCTBA

CydacHuil eran po3BUTKY HIANPUEMCTB XapaKTEPU3Y€EThCA MEPEXOJOM Bif
KOHKYPEHIIii TOBapiB 1 I[IH JO KOHKYPEHIlIi MIHHICHUX MPOIO3UI[iH, KIIIEHTCHKOT'O
JOCBIZy, IIBHAKOCTI Ppeakilii Ha 3MIHM IMOMUTY Ta 3AaTHOCTI MiAIPUEMCTBA
HiATPUMYBAaTH JTOBFOCTPOKOBI BIIHOCMHU 31 CIHOXKMBadyaMd. 3a TaKUX YyMOB
MapKETHHT TIepecTae BUKOHYBATH JiMIe (yHKIIII0 MPOCYBaHHS MPOAYKIT 1 aeaai
Outblie HaOyBa€ CTATyCy CTpaTEriyHOi YIPaBIIHCHKOI CHCTEMH, IO IOETHYE
JOCTIPKCHHST PUHKY, (OPMYBAaHHS CIIOKHBYOI IIHHOCTI, AQHANITUKY JaHUX,
MIEPCOHAIII30BaH1 KOMYHIKaIlii, CEpBICHY B3a€EMOJIIIO Ta yMPABIiHHS PEMyTAIII€To.

AKTYaJIbHICTb TOCTIIKEHHS 3yMOBJIIOETHCS THM, IO JJIsI 3HAYHOI KITBKOCTI1
MIATPUEMCTB KIIEHTOOPIEHTOBAHICTh 3AJUIIAETHCS TEPEBAKHO JICKIAPATHBHOIO
KaTteropier. Y MpakTUYHIN JISIBHOCTI BOHA YaCTO OTOTOXKHIOETHCS 3 BBIWIMBUM
oOcmyroByBaHHSIM, MporpamMaMu JosutbHOCTI a0o CRM-cucremamu, tomi sk i
CTpaTeTriuHUil MOTEHI1all MOJSra€e y 3Ha4YHO IIHMPIIOMY BIUIMBI Ha O13HEC-MOJEIb
MIAMPUEMCTBA. Wnerses PO 3JaTHICTh IIANPUEMCTBA CHCTEMHO BUSBIISATH

MOTOYHI ¥ JATEHTHI MOTPeOM KIIIE€HTIB, TpaHCPOPMYBATH iX Yy MPOAYKTOBO-
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CEpBICHI PIlIEHHs, (POPMYBATU JOBIPY, MiJBHUILYBATH PIBEHb IOBTOPHUX MOKYIIOK,
3MEHIIYyBaTH BUTPATH Ha 3aJ]y4eHHS HOBUX KJIEHTIB 1 3abe3medyyBaTH
CTaOUTBbHICTh TOXOAIB Y IOBFOCTPOKOBIN MEPCIEKTUBI.

CBITOB1 JOCHIKEHHS MIATBEP/KYIOTh 3POCTAHHA POl KIIEHTCHKOTO
JIOCBITY SIK €KOHOMIYHOTO YMHHUKA. 30KkpeMa, y pochimkenHi PwC 3a3HadeHo, 1o
73% croxuBadiB poO3MISLAAIOTh KIEHTCHKUM JOCBIJ SIK BaXXIUBUNM YHMHHUK
YXBaJIGHHS pILIEHHS MPO KyMHiBi0, 43% TroTOBI IJIATUTU OUIBILE 32 3PYYHICTH,
42% — 3a npy>xHii 1 npuBiTHUNA nocBin B3aemoii [1]. Salesforce dikcye, mo 80%
KJTIEHTIB BBAXKAIOTh JIOCBIJI, SIKHW HA/Ta€ KOMIIaHis, TAKUM CAMHUM BaXIMBHUM, SIK i1
TOBapu ¥ MOCHYru; BoAgHouac 79% OYIKYIOTh Y3TO/UKEHHX B3aEMOMAIN MiXk
migpo3aiiamu, a 56% dvacTo 3MylleHI TMOBTOPHO MOSICHIOBATH OJHY U Ty camy
iHbOpMaIlio pI3HUM TpeAcTaBHUKaM Komnauii [2]. Lle o3Havae, mo crpaTeriyunui
PO3BHUTOK MIANPUEMCTBA Je/aji OUTbIe 3aJIeKUTh HE JIUIIE Bil SKOCTI IPOIYKTY,
a ¥ B opraHi3alliifHOI 31aTHOCT1 CTBOPIOBATU OE3MepepBHUM, NMEPCOHATI30BAaHUN
1 IOBIpYMiA TOCBi B3a€MO/III.

[Ipobmema HaOyBae 0COOMMBOI 3HAYYMIOCTI B yMOBax HHUQPOBOI
TpancpopMmarnii. 3 ogHOrO OOKy, MH(PPOBI I1HCTPYMEHTH BIAKPUBAIOTH
OiAOPUEMCTBAM  MOXKJIMBOCTI  JJI1  TJIMOMIOrO  PO3YyMIHHA  KITIEHTA,
MIKpPOCETMEHTAIlli, MPOTHO3yBaHHS TIOBEIIHKH, aBTOMAaTH3allli KOMYHIKaIik 1
MepcoHamizaiii mpono3uilii. 3 iHIIOTo OOKY, 3pOCTa€ YYTIUBICTh CIIOXKUBAYIB 10
MUTaHb  TPUBATHOCTI, E€TUYHOTO BHUKOPWUCTAHHA JaHUX 1  MPO30POCTi
anroputMivyHux pimeHb. Qualtrics y 3BiTi mpo cnoxkuBui TpeHau 2025 poky
3a3Hayae, 1Mo jgume 26% CrnoXKuBadiB JOBIPAIOTH OpraHizallisiM BiAMOBIZaIbHO
BUKOPUCTOBYBAaTH IITYYHUH IHTENEKT, TOAl sK 64% HamaroTh mepeBary
KOMITaHIsAIM, SKi aJanTylTh JIOCBiA 10 ixHIX KoHKpeTHHX motped [3]. Orxke,
KJIIEHTOOPIEHTOBAaHUN MAapKETHHI Ma€ TOE€THYBAaTH IMEPCOHAII3AII0 3 JIOBIPOIO,
TEXHOJIOTTYHICTH 13 JTIOASHICTIO, aHAIITUYHICTD 13 €THYHICTIO.

KitieHTOOpi€HTOBaHUI MapKETHHI AOLUIBHO PO3TJIAATH SIK THTErPOBAHY
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CUCTEMY YIPaBIIHCBKMX MPUHUMUIIB, IPOIECIB, IHCTPYMEHTIB 1 MOKAa3HHKIB,
COPSIMOBAaHUX HA BUSBIICHHS, CTBOPEHHS, KOMYHIKAIII0O Ta JIOCTaBKY LIIHHOCTI
KIIIEHTaM 3 METOI0 3a0e3MeYeHHs JTOBrOCTPOKOBOTO PO3BUTKY mMigmpueMcTBa. Ha
BIIMIHY BiJ TpaauiliiiHOro 30yTOBOTO MIAXOMY, SKHH akIEHTye yBary Ha
peamizalii BX€ CTBOPEHOrO0 MPOAYKTY, KIIEHTOOPIEHTOBAHUN MapKETUHT
MOYMHAETHCSA 3 JOCTIDKCHHS KIIEHTCBKUX TMOTpeO 1 3aBEpIIYEThCS HE aKTOM
npojaxy, a (OpPMYBaHHSIM CTIHKMX BIIHOCHH, TIOBTOPHUX IIOKYIIOK,
pEeKOMeH Al 1 B3aEMHOI JJOBIPH.

VY cTparteriyHOMy KOHTEKCTI KIIIEHTOOPIEHTOBAaHWN MAapKETHHI BHUKOHYE
KUTbKa B3a€MONOB’si3aHMX (yHKIIH. BiH BucTymae mxepenoM pUHKOBOI
iHopMmarlii, HeoOXiHOT AJI1 CTPATErivyHOTO IJIaHyBaHHS, 3a0e3medye aganTallio
I[IHHICHOT MPOTIO3UITii 10 MOTpeO pi3HUX CErMEHTIB KIIIEHTIB 1 PopMye OCHOBY ISl
nudepeHiiaii MmanpueMcTBa HE JIMINE Yepe3 NpPOAyKT, a W uepe3 JOCBIA
B3aemoii. KpiM Toro, KiIi€HTOOPIEHTOBaHMII MAapKETHHI CTBOPIOE TMEPEIyMOBU
JUISl IHHOBAIIiM, OCKUIBKM aHaIi3 KIIEHTCHKUX MPOOJIEM 1 HE3a0BOJEHUX MOTPEO
CTa€ BAXKIMBUM JDKEPEJIOM HOBUX IIPOAYKTIB, CEpBICIB 1 Oi3HEC-Mojeiei.
BonHnowac BiH chnpusie €KOHOMIYHIM CTaOUIBHOCTI MIANPHUEMCTBA 3aBISKU
iBUILICHHIO PIBHS YTPUMAaHHS KJIIEHTIB 1 3HWKECHHIO 3aJ1€KHOCTI BiJl MIOCTIHHOTO
3aJy4eHHS HOBUX TOKYIIIIIB.

KrnienToopieHTOBaHUN MapKETUHT SIK YUHHUK CTPATETIYHOTO PO3BUTKY
MIIIPUEMCTBA BKIIFOYAE TaKi B3a€MOIIOB’ s13aH1 KOMITOHEHTH

1. AnHamiTika KI€HTChKUX ToTped. [limmpueMcTBO Mae CHCTEMHO
30upaTH MaHi MPO TOBEMIHKY KII€HTIB, iXHI OYiKyBaHHS, Oap’e€pu KymiBii,
MPUYUHHA HE33J0BOJICHOCTI, CTPYKTYPY MOBTOPHHUX MOKYIOK 1 PiB€Hh TOTOBHOCTI
PEKOMEHIyBaTu OpeHI.

2. Cermenrarttis Ta nepconainizarniss. CydacHUN KITIEHT OYIKy€ HE JIUIIIE
SAKICHOTO MPOAYKTY, a U peneBaHTHO1 mpono3uiii. McKinsey migkpecitoe, 1o

MepCOHAII3aIlsl CTa€ OYIKyBAaHMM CTaHJAApPTOM B3aEMOIl, a HE 0JAaTKOBOIO
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nepesaroto [4].

3. OmHikaHasbHa B3aemofis. [linnpueMcTBO Mae 3a0€3MEUUTH JIOTIYHY
€IHICTh (IBUYHMX, LUUPPOBHUX 1 COLIAILHUX KaHajiB KoMyHikauii. KiieHT He
NMOBUHEH BIAUYyBaTH pO3PUBY MDK CalWTOM, MOOUIBHUM  3aCTOCYHKOM,
COLIIAJIbBHUMH MEpPEeKaMu, KOHTAKT-LEHTPOM 1 0(hJIaliH-TOUKOIO MPOAAKY.

4, VIpaBoiHHA KITi€EHTCHKHM JOCBiZOM. MIeTbcs Tpo CHCTEMHE
NPOEKTYBAHHS KIIEHTCHKOTO MUISAXY, BHSBICHHS «OOJIBOBUX TOYOK», 3HMIKCHHS
3YCUJIb KJIIEHTA Ta MIJBUILIECHHS €MOIIHHOT IKOCT1 B3a€EMOIII.

5. ®dopmyBaHHsT Ja0Bipu. Y 1UGPOBOMY CEpPEIOBUIII JIOBIpa CTa€
CTpaTeriYHUM aKkTUBOM. BoHa 3alexuTh Bl MPO30POCTI KOMYHIKAIlli, SKOCTI
BUKOHAHHS OOIISTHOK, 3aXHCTY MEPCOHAILHUX JaHUX, €CTUYHOTO BUKOpUCTaHHS Al
Ta CIPaBEJIMBOCTI CEPBICHUX PILICHb.

6. [aHOBaMiMHICTE.  KIIIEHTOOpIEHTOBAaHMM  MApKETUHT  CTUMYJIIOE
HiAIPUEMCTBO JI0 pO3pOOJICHHS HOBHX MPOJYKTIB, CepBiciB, popMartiB B3aeMO/Iii
Ta MoJieJiell MOHETH3aIlii.

7. Cucrema BHUMIpIOBaHHS  pe3yJbTaTUBHOCTI. be3  Moka3HUKIB
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh 3JIMIINAETHCH JICKJIapaTUBHOW. HeoOXimHO moenHyBaTH
¢biHaHCOBI, TOBEAIHKOBI, CEPBICHI Ta pEITyTaIliiH] 1HIUKATOPH.

Y 1mudpoBoMy cepeloBHUIIl KIIEHTOOPIEHTOBAHMM MAapKETHHT Jenali
Oinpie 3anmexuTh BiAg naHux. llinmpuemctBa BuKOpHCTOBYIOTH CRM-cuctemu,
CDP-minatdopmu, BebGaHANITHKY, COIlajbHE CIIyXaHHS, 4YaT-00TH, CHCTEMH
peKOMeHaIlii, MapKeTUHTOBY aBToMartm3aiito Ta Al-iHcTpymentu. Adobe
HAroJIONIye, IO TepcoHamizamisi, TeHepatuBHuUi Al Ta yHidpikoBaHi maHl €
KIIOYOBUMHU TIpIOpUTETAaMU JUISI  OpraHi3aiiid, $Ki M[parHyTh 3a0€3MeUYuTH
BUHATKOBUN NHQPPOBUN KIIEHTCHKUM JOCBIJ; BOJHOYAC KOMIIAHIAM IOTPiOHI
MPO30PICTh, 3aXHCT JAHUX 1 I[IHHICHA KOPHCHICTH B3aemonii [5]. OnnHak
nepcoHatizaiiss Mae MOJBIMHUN XapakTep. 3 OAHOro OOKy, BOHA HIJABHUIILYE

pEJEBaHTHICTh MPOMO3UIlii, 3MEHITy€e 1HPOpMallliiHE NePEeBAHTAXKEHHS KIIIEHTA Ta
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CIpusie 3pOCTaHHIO KOHBepcii. 3 iHmoro OOKy, HaaMipHe abo Hempo3ope
BUKOPUCTAHHS JaHUX MOXE BUKIMKATH HenoBipy. Qualtrics 3BepTae yBary Ha
CYNEpPEYHICTh CYYaCHOTO CIIOKMBaya: KIIEHTH XOYyTh IIEPCOHATI30BAHOTO
JOCBIy, aje He 3aBXKIW TOTOBI HaJgaBaTH JaHi, HEOOXigHI ISl Takoi
nepcoHanizamii; gume 27%  cnokuBadiB  KOM(OPTHO  CTaBIATBCS 10
BUKOPUCTAHHSI OpraHi3ailisiMd HEIHIIMOBAaHUX HUMU JAaHUX JJI MEepCOoHai3aIlii
[6].

Otxe, cTpareriyHo €()EeKTUBHUN KIIEHTOOPIEHTOBAHUN MAapKETHUHT Mae
OyayBaTHCS HA TPHHIMIN «IOBipdyoi HmepcoHamizamii». Moro 3micT momsrae B
TOMY, 110 KJIIEHT MOBMHEH PO3YMITH, SIKI JaHl 30Upae MIANPHUEMCTBO, 3 SKOIO
METOI0 BOHM BUKOPUCTOBYIOTKCS, SIKY KOPUCTh BiH OTPUMYE BiJI IIepcoHai3allii Ta
K MO’K€ KOHTPOJIIOBATH BJIAacHY 1H(GOpMaIliio. Y IbOMY KOHTEKCT1 JOBIpa CTa€ HE
MOpPaJIbHOIO a0CTPAKI[IEI0,  EKOHOMIYHUM aKTUBOM, SIKUW BIUIMBA€ Ha TOTOBHICTD
KJIIEHTA MPOJAOBXKYBATU B3aEMOJIIIO 3 MiIIPUEMCTBOM.

Jyist Toro mo6 KIII€EHTOOPIEHTOBAHWN MAPKETHHI CTaB PEAIbHUM YHHHUKOM
CTPATEriYHOr0 PO3BUTKY, MIANPUEMCTBO Ma€ TMEPEeHUTH BiJ IHTYITUBHOTO
OLIIHIOBAHHSA hi (o) CUCTEMH [MIOKA3HUKIB. Cucrema OLIIHIOBAaHHSA
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MAapPKETUHTY IIJNPUEMCTBA Ma€ OXOIUIIOBATH KiJIbKa
B3a€EMOTIOB’ I3aHUX OJIOKIB IMOKA3HMKIB, SKI BiIOOPAKAIOTh HE JIMIIE IOTOYHY
e(eKTHBHICTh MAPKETUHTOBOT NISUTBHOCTI, a ¥ 11 CTpaTeri4YHMi BIUITMB HA PO3BUTOK
mignpueMcTBa. Jlo Takux OJIOKIB HAJIe)KaTh MOKA3HUKHU CIIOKWBYOI IIHHOCTI, IO
XapaKTepu3ylTh BIIMOBIIHICTh TPOAYKTY TOTpedaM KIIEHTIB, CHPUHHATY
I[IHHICTH TPOIMO3UIIii Ta YAaCTOTY MOBTOPHUX MOKYMOK; MOKa3HUKH KIIIEHTCHKOTO
JOCBIy, 30KpeMa pPiBEHb 3aJIOBOJICHOCTI KIIEHTIB, 3PY4YHICTh B3aEMOJII,
IIBUJIKICTh BIJIOBiI1, KUIBKICTh CKapT 1 AKICTh BUPIMICHHS 3BEPHEHD; 1HIUKATOPH
JOSUTBHOCTI, cepell SAKUX JIONUIBHO BpPaxOBYBaTH TOTOBHICTh  KIIIEHTIB
PEKOMEHyBaTH MIAINPUEMCTBO, PIBEHb YTPUMAHHS KJIIEHTIB, BIATIK KIIIEHTIB 1

I_[iHHiCTB KJII€EHTA MMPOTATrOM KHUTTEBOI'O IIUKITY. BaxxnuBe 3Haue€HHS MarOTh TaKOXK
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MOKa3HUKKW IM(POBOI B3a€EMOJII, IO BiIOOpakawTh €()EKTUBHICTh CaWTy,
MOOUIBHUX CEPBICIB, COLIAILHUX MEPEXK, OHJIAH-KOMYHIKalliil Ta OMHIKaHAJIbHOT
y3rojikeHocTi. OkpeMuii 0JI0K MOBUHHI CTAHOBUTHU MOKAa3HUKH JOBIPH, MOB’sI3aH1
3 pemnyTali€lo MiANPUEMCTBA, MPO30PICTIO KOMYHIKAIliid, PIBHEM HETaTUBHUX
BIITYKIB 1 TOTOBHICTIO KJIIEHTIB HAJaBaTH JaH1 JUIsl MEPCOHATI30BAHOI B3aEMOIII.
3aBeplIaJbHUM €JIEMEHTOM OIliHIOBaHHS € (PIHAHCOBI TIOKa3HUKH, 30KpeMa
peHTa0eNbHICTh MapKETUHTOBMX 1HBECTHUI[IH, BapTICTh 3alyyeHHS KIIEHTA,
Map)KUHAIBHICTD 1 JIOXi/ BiJl HOBTOPHHUX MOKYIIOK, IO al0Th 3MOT'Y BCTAaHOBHUTH
3B’SI30K MDK KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO Ta EKOHOMIYHOIO PE3yJIbTaTUBHICTIO
HiANMPUEMCTBA.

TakuM YWHOM, KIIEHTOOPIEHTOBAHUM MIAX1A Y MAapKETHHTY JOLLUIBHO
pO3rIAlaTi SK OJWH 13 KIIIOYOBMX OPIEHTUPIB CTPATETIUHOTO YHPABIIHHS
MiATPUEMCTBOM, OCKUIBKHM BIH 3MIIIy€ akKIEHT 13 pa30oBOTO MPOJaXy Ha
dopMyBaHHS TpHBanOi WIiHHOCTI IS CIOXKHBa4a Ta caMoro Oismecy. Moro
e(EeKTUBHICTh  BU3HAYAEThCS  HE  KUIBKICTIO  3aCTOCOBAaHUX  HU(PPOBUX
IHCTPYMEHTIB, a 3JJaTHICTIO MIAMPHEMCTBA y3r0JKYBaTH MApKETUHTOBI PIIICHHS 3
peaJbHUMM OYIKYBaHHSAMHU KJIIE€HTIB, MIATPUMYBATH JOBIPY Ta CBOE€YACHO
pearyBaTd Ha 3MIHM PHHKY. Y TEpCIEKTHUBI caMe Ti IMANPHEMCTBA, SIKi 3MOXKYTh
MOETHATH  TMEPCOHANI3AII0, AaHATITHYHE YIPaBIIHHSA JaHUMH, ETHYHICTH
KOMYHIKaIlIM 1 SIKICTh KIIEHTCHKOT'O JOCBITYy, MAaTUMYTh BUIIUNA MOTEHIIAN IS
MOCWICHHS KOHKYPEHTHHMX TIO3UIIIM, PO3IMIMPEHHS KIIEHTChKOI 0a3um Ta

3a0€3MEeUYeHHS CTaJIOTO PO3BUTKY.
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