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Aas OTQ&aHHH CTiNIKOro MpUOYTKY Ta AASL TOTO, 100 OyTy ycmim-
HUM Y A%@)CTPOKOBOMY nepioal, cydacHi yKpaiHCbKi KOMITaHil TOBMHHI
BUKO OBYBAaT! KAIEHTOOPiI€HOBaHMII MiAXiA AO CBOEI AisIAbHOCTI. Bu-
onhtm i3 1IbOrO0 KAIEHTOOPIEHTOBAHICTb CAiA BM3HAUaTU SK 3HAPSAAASI

THEPCbKUX B3a€EMOBIAHOCUH KOMIIaHil Ta LIiAbOBUX CIOKMBAUiB AAS

6\ 3aAOBOAEHHSI IXHIiX MOTpeOH, 1110 CIIpsIMOBaHE HA OAEP>KaHHSI MOCTITHOrO
AOBIOTPUBAAOTO MPUOYTKY 4Yepe3 MEeBHI KAIOYOBI KOMITETEHLi KOMIIa-
Hii [1]. KaienToopienToBanmit miaxis mepeabayae Tpu OCHOBHI MO3MLL:
ranboke po3yMiHHsI MOTpeb KAIEHTIB; eeKTUBHE 3aAOBOAEHHSI MTOTPEO
KAIEHTIB; OTpPMMaHHS KOMIIAHIEID AOAATKOBOTO IPUOYTKY 3a PaxyHOK
MEepUIMX ABOX MO3ULIIN.

AoAaTKOBMIT IPUOYTOK BMHMKAE 38 PAXYHOK MPOAAXKY AOAQTKOBUX
TOBapIB i MOCAYT KAaieHTaM KomnaHil. Hacaiakamu mepexoay A0 Kai€HTO-
OPiEHTOBAHOCTI € BYCOKA OLliHKa KAIEHTOM MOAITUKM i TAKTUKY KOMIIaHil
Ta GOPMYBaHHSI BiATIOBIAHOTO TIO3UTUBHOIO, KAIEHTOOPiEHTOBAHOrO iMi-
AKY KOMITaHil.

Brixoastuu 3 A0CAiA>KeHD pi3HUX aBTOPIB, 30KpeMa [3; 5], mponoHyemo
HeoOXiAHI eTaru MOOYAOBM KAIEHTOOPiIEHTOBaHOT KOMIIAHIl, 1[0 TOBMHHI
6asyBaTyCs Ha BUAIAEHHI Ta peaAisaliii OCHOBHUX €eA€MEHTIB KiA€HTOOPi-
edToBaHocri (puc. 1).

Ha nepusomy emani mobyA0BU KAIEHTOOPIEHTOBAHOCTI KOMIIaHisI ITO-
BMHHA 3PO3YMITH, XTO € il KAIOUOBUMU (LiABOBMMMU) KAIEHTAMM, SIKUMU
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JlocTaTHbO BMCOKMIA piBeHb Hu3bKuii piBeHb
KMIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, KNi€HTOOPiEHTOBAHOCTI,
3a/10BOJIEHOCTi Ta NIOANBHOCTI He3a/0BONEHICTb CNOXMBAYIB

CMOXVBAYIB KOMNaHii, a TaKOX KOMMaHii, BTpaTa J4oBipy Ta
BMCOKMNIA piBeHb KBanidikavji Ta NOANBHOCTI CNOXIBAYIB, 3MKEHHA
3aLiKaBneHoCTi NpaLeBHUKIB, NpubyTKOBOCTi KOMMaHii

LORATKOBIIA NpUbyTOK KOMNaHii

Ha Lii KpuUTepii.

Puc. 1. Mpouec ynpoBaskeHHs! KAiEHTOOpiEHTOBaHOI 6i3Hec-cTparterii B KomnaHii [4]

Apyauii eman 11poro npoliecy nepeadayae HallMaHHs Ha poOOTy Ta-
KMX CIIBPOOITHUKIB, SIKi TIOAIASIFOTh LIHHOCTI Ta il KommaHii. CAip pos-
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poOuTH neBHi Kputepii Bipabopy npauiBHMKiBéﬁ?i BIAIIOBIAQTUMYTb KOP-
[MOPaTUBHIN KyAbTYpi KOMIaHii, OpieHTOERKI Ha KaieHTa. AAst BiAGOpY
NpaLiBHUKIB MOKHAa BUKOPUCTOBYBQ 1) pi3HOMaHITHI TecTu, aHKeTy,
iHTepB’10. AomorTucs HiABI/IH.[eHHHK&)CTi 00CAYTOBYBaHHSI CIIO’KMBAYiB
MO>XHA TiABKU TOAL, KOAK nepco@g{ no6a4yuTh i 4iTKO 3po3yMie HassBHUI
B32€MO3B 130K MiXK BAACHUMI{INTEpecaMy i OpieHTOBaHICTI0 KOMIIaHil Ha
KOXXHOTO KAieHTa. Kpim TQ(b, CHiBpOOITHUKY ITOBUHHI BMITU AEMOHCTPY-
BaTU i IPOSIBAATHU CBoriz}gpiel—lTOBaHiCTb Ha KAi€HTA Tak, I[00 KAIEHT 1e

MIT TIOMITUTY 1 ORI,

Anst ni;usmu@t\l-m KAIEHTOOPIEHTOBAHOCTI CAiA BiAOMpaTu B KoMmIa-
Hio «mpaBryNX» KaHAMAATIB. BipOuparoun i mpurimaioun Ha poboty
HOBUX NPEHIBHUKIB, HEOOXIAHO BpaxoByBaTy HaMOIABIIMII CTYMiHDb 306i-
ry Koa/ﬁopaTMBHMx iHTepeciB Ta LiHHOCTell, KOPIIOPAaTUBHOI KYABTYPU
3 VICTUMU LiIHHOCTSIMU, LIIASIMU Ta KYABTYPOIO IIPeTEHAEHTIB Ha Ti
tlﬁ\imui MOCaAN.

Ha mpemvomy emani npouecy BIpoBaA>KeHHs KAIEHTOOPi€HTOBaHOI
6isHec-cTparerii KOMITaHisl MOBMHHA AOHECTU AO CBOIX CIiBPOOITHUKIB,
SIKOIO € MiCisI Ta OCHOBHI LIiAi Ti AISIABHOCTI, XTO € ii LIIAbOBUMM CITO>XXKUBa-
yamu (KAIEHTaMM), Y 4OMY [TOASTA€ Tl OCHOBHA CTPATETis i TAaKTHKA i, Bi-
MOBIAHO, SIKOT'O CBITOTASIAY BOHA BMMArae Bip CaMoOro CriBpobiTHuKa [4].

Ha yemsepmomy emani BipOyBaeTbcsi HaBYaHHS abO TPEHIHT CIIiB-
poOiTHUKIB. HaBuaHHS Mae IMPOXOAUTH, CIMPAIOYUCh HA CHOPMOBAHUI
MEeBHUII piBeHb BMXOBaHHS. AAS MIABUILEHHS PiBHSI KAIEHTOOpI€EHTO-
BAHOCTI KOMIIAHiS MOBMHHA HABYMTU CBOIX CHiBPOOITHUKIB criocobam
peaaisauii pobounx 3aBpaHb, CrIocobaM pearyBaHHs Ha TUIOBI poboui
curyauii i cmocob6aM pearyBaHHs Ha HeTuroBi curyauii. [TpariBHuku no-
BUHHI OTpUMAaTy NTOBHE YSBAEHHS IIPO KAIEHTIB, TOBapy UM IMOCAYTH, AKi
peaAi3yloTh, HABUUTUCA NPALIIOBAaTV B KOMAHAL, CITIAKYBaTUCS 3 KAleHTa-
MM TOLIO.

ITamuii eman GopMyBaHHS KAIEHTOOPIEHTOBAHOCTI KOMIIaHiI Ie-
peabayae MoTMBaLiiO0 CiBPOOITHUKIB, SIK MaTepiaAbHY, TaK i MOPAABHY.
BrHaropoaa € CrpaBeAAUBOIO, SKIIO 32 POOOTY, OiABII KOPUCHY AAS Lii-
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Aelt KoMIaHii, criBpoOiTHUK oTpuMye 61A1<1§§. BaskauBuM TaKox € ¢pop-
MYBaHHS CIIPUATAUBOIO HCMXOAoriqﬂq\@KAiMaTy B KOAeKTUBI. Bip Toro,
SK TIPAL[iBHUKM BiAUyBaioOTh cebe H%&)GOTL OyAe 3aAeXaTH Te, K BOHU

00CAYrOBYBaTMMYTb KAIEHTIB. Ké\\

BaxanBMMU eaeMeHTaM Q’I‘BopeHHH KAIEHTOOPIEHTOBAHOCTi KOM-
MaHil € MOHITOPMHI — n{’s}im—[a nepeBipka Ha KAIEHTOOPI€EHTOBAHICTb.
MouiTopuHT HOBMHeH(&A}OHaTM SK OLIHKY BHYTPILIHbOI KAi€HTOOPI-
€HTOBAHOCTI (saAOI}g}teHiCTb CMiBpOOITHUKIB), TaK i OLIHKY KAIEHTOOPI-
€HTOBAHOCTI CIIi ﬁ)GiTHIAKiB (ix cTaBAEHHSI AO KAIEHTIB) Yepes3 yCTaHOB-
A€HHS 3Bop01®ro 3B’SI3KY.

Cmcr{ﬁ epeKTUBHOro 00CAYrOBYBaHHsI KAl€HTIB (BMCOKa KAi€HTO-
opiex—xw@amcm), yIpOBap)keHa B KOMIIaHil, Aa€ 3MOI'y OTpMMATU TaKi

iggﬁam [5]:

= MiABUILEHHS KOHKYPEHTOCIIPOMOXXHOCTI;

= MIABMILEHHS CTYIEHs AOSIABHOCTI KAIE€HTIB;

= TMOAINIIEeHH: iMiAKy KOMIIaHil;

= MiABMIIEHHS NPUOYTKY 32 PaXYHOK 30iABIIEHHS MPOAQXIB i mpu-
TIAVBY KAI€HTIB;

= mipBHUIIEHHs KBaAidikanil criiBpoOiTHUKIB;

" IICHXOAOTiYHMIT KOM(POPT Y TPYAOBOMY KOAEKTUBI;

= [OLIMPEHHs MO3UTMBHOI iHdopMaLil mpo KoMmIaHiio i cepea cro-
)KUBAUiB, i cepea MPEeTEHAEHTIB Ha poOOTY.

KAieHTOOpi€EHTOBaHICTh KOMITaHil 03HAYAE, 1[0 CHOTOAHI 3BUYATHUI

MIPOAQJK TOBAPiB UM MOCAYT KAI€EHTOBI € HEAOCTATHIM, IX CAiA yMiTH Ipo-

AQBATU «IIPABUMABHO», TOOTO caMe TaKMM YMHOM i CIIOCOOOM 3amporo-

HYBaT/ TOBap abo IMOCAYTY, ;06 OyAM BpaxoBaHi BCi IepeBaru KAieHTa,

JI0TO CMaK¥, MOKAMBOCTI. Y CUAY LIbOTO BiAOYBA€THCS TEHAEHLiSI 30iAb-

IIEHHST TIepCcoHaAi3zalii kaienta. @opmu i MeToAM POOOTU 3 HUM CTAIOTh

OCHOBOIO KOPIIOPATUBHOI Oi3HEC-MOA€EAL KOMITaHil, sika Ma€e Ha3By «KAi-

€HTOOPiEHTOBaHICTb» [1; 5].
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Bucoxuit piBeHb I(AIGHTOOpleHTOBaHOCTl(ﬁO MPOSIBASIETHCS B edek-
TUBHOMY OOCAYTOBYBaHHi KAI€HTIB, € KO @perm—xoro IepeBarol Komma-
Hii, OCKiABKM MapKeTMHIOBi CTpaTeI‘l ’IQKTI/IK]/I, TEXHOAOTIi, 3aX0AU MO-
XYTb OYTU A€rKO CKOIIOBaHi KOH, HTaMI/I, a CKOIIIOBAaTU METOAUKY
YCIIIITHOI B3aeMOAIL 3 KaieHTa yae HabaraTo CKAapHilie, OCKiAbKM
BOHA po3po0AeHa AAST KOHK@?OI KOMIIaHil i KOHKPETHOTO IIePCOHAAY.
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