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3MICT TA OCHOBHI ITIOJIO)KEHHS YITPABJIIHHA
B3A€MOBIITHOCUHAMMU 3 KJIIEHTAMMU HA IIAITPUEMCTBI

VY cydacHoMy Oi3HECi MiJNPHEMCTBA, SIKi NPAarHyTh 3alHATH CTIHKY
KOHKYPCHTHY TO3HIIiI0, Bce OLTBIIC BiIXOIATh BiJl OpI€HTAILil HA MMOTOYHI
MOKa3HUKH MPOJAXIB 1 IparHyTh PO3BUBATH JIOBFOCTPOKOBY B3aEMOJIIO i3
KIIOYOBUMH YYacHHUKAMH PHHKY 1, Tepml 3a Bce, 3 KiIieHTamH. TicHa
B3a€MOJlil 3 KJII€EHTAMH BUMAra€e Y3rODKCHHs MIeH, IUIaHiB 1 Oi3Hec-
MPOIIECIB MMApTHEPIB, a TAKOXK Iepeadadae BCTAHOBJICHHS 1 MiATPUMAHHS
CTIHKHX 3B’SI3KiB SIK HAa OpTaHi3allifHOMy piBHI, TaK i Ha PiBHI 0COOHCTUX
KOHTAKTiB.

JIo CTBOpEeHHS CTIMKMX KOHKYPEHTHHX TIO3MINH ITiAPHEMCTBO
NPUXOIUTh dYepe3 TOOyIOBY CHCTEMH NapTHEPCHKUX BIAHOCHH, MIO
JIO3BOJISTFOTH  3POOUTH TIPOIIEC CTBOPEHHSI 1 PO3MOMAUTY IHIHHOCTI OiIBII
e(heKTUBHUM. 3 MMM TIOB’S3aHO 30UTBIIECHHS IOMYJSPHOCTI YIPABIiHHS
B32€MOBIIHOCHHAMH 3 KIIIEHTAMU.

Hes3Baxaroun Ha 3aKOHOMIpPHY NPHBAaOJIUBICTH Uil MPAKTHKIB 1
00’€KTHBHI TEHICHLII CYCHUIBHUX 3MiH, TEOPETHYHI OCHOBH YIIPaBIiHHS
B3a€MOBITHOCHHAMH 3 KIIIEHTaMU II[¢ 3HAXOATHCS Ha CTamil pOpMyBaHHI.
ToMy MeTOO MaHOTO [OCHIDKEHHS CTajo Yy3arajJbHEHHS XapaKTEepHHUX
O3HaK 1 BH3HAYEHHS 3MICTY KIIE€HTOPIEHTOBAHOTO YTPAaBIiHHSA Ha OCHOBI
KOHTEHT-aHaIi3y.

3ale)HO Bil TPIOPUTETHOCTI THUX YW IHINMX MPUHIMITB, B
€KOHOMIYHIH JiTepaTypi ICHYIOTh pi3HI MiIXOOU 0 PO3YMIHHS 3MICTy
takoro ympaBmiHHA. A. IlapBatesp 1 T. Illerm posrismaroTe Horo sk
opraHizalmiiHAN TIpOIleC, CHUPSMOBAaHUN HAa YCYHEHHS Oap’€piB Mk
KJIIEHTaMH 1 BUPOOHMKaMH 33 PaxyHOK IX B3a€MHOI y4acTi y BUPOOHHIITBI
Ta CHOXKMBaHHI ToBapiB 1 mociyr. Taka B3aemMHa ydacTb npuiimMae ¢opmy
KoJslabopaniifHol JisUTbHOCTI 31 CTBOPEHHS 3arajibHOI LIHHICHOI IPOIO3UIIIi.
Ilpn 1pOMy KOpHCHICTH BHPOOHHMKA [UIi CYCHUJIBCTBA 0€3 JIOSUIBHUX
KJII€HTIB HabaraTo MeHIIe, Hi’K 38 yMOB iX HassBHOCTI.

IHmmit miaxin npononyrots P. Makkinzi, M. Coni 1 k. 3a0iHi,
3TiTHO 3 JOCHIIKCHHSIMH SKUX BiIMITHOIO O3HAKOIO KIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MiIX0Ay 1O YIpPaBJiHHA € 3JaTHICTh 1O oOpraHizamii miajgory 3 yciMma
KOHTaKTHUMH ayIUTOPISIMU KIIIE€HTiB. MeTa yIpaBlIiHHS, 3aCHOBAHOTO Ha
TaKOMy [iayio3i, moJyisrae B iHTerparii iHgopmarii 3 pi3HUX HKepen Tpo
mpsAMi  TIPOJaXi, TENeNpoaxi, OHIAWH-TIPOJaXi, MPO OOCIyrOBYBaHHS
KIIE€HTIB 1 CHIBPOOITHUIITBO MAPTHEPIB Y JAHIFOKKY CTBOPEHHS IIHHOCTI.
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OtpumanHs Takoi iH(opMarii € HeoOXiTHOI YMOBOIO IS PO3YMIHHS
peaTbHUX B3a€EMUH 13 KITIEHTAMH 1 iX YIOCKOHAICHHS.

Ipynryrounck Ha nosuuisx mianory, J. Ilemmepc i M. Pomxepc
3aMpOTIOHYBAIM  KOHIICTIIII0  TIEPCOHANI30BAHOTO  yMPaBIiHHA 3
BHUKOPHCTAHHSAM IPHUHIIUIIBE MapKETHHTY «OJWH Ha OTUH» («one-to-one»).
KirouoBUM MONOKEHHSAM HBOTO TIIXOAY € Te3a MpOo Te, IO B3aEMHUHHU 3
pI3HMMH KIJII€EHTaMHM HeoOxinHO OyayBatu mo-pisHomy. CyTh mojsirac B
TOMY, IO KIIEHTH OYXXE BIAPI3HAIOTHCS 3aJICKHO BiJ iX MaiOyTHBOL
€KOHOMIYHO{ IIIHHOCTI, TOMY BUCOKY NPHOYTKOBICTb HiIPUEMCTBY MOXHA
3a0€3MCUNTH TIBKHU CIPSIMOBYIOUM PECYpCH Ha YTPUMAHHS 1 pPO3MIMPECHHS
HANOUIBII IIHHUX KIIICHTIB.

TakuMm 4dYHHOM, B KOHIEMIi KITI€EHTCHKOTO YIPABIIHHA MOXKHA
BUIUIMTH TaKi KIIFOYOBI MOJIOKEHHS:

1. Tmrerpamis iHdopmarmii mpo BCi KOHTAaKTH 3 KIIIEHTAMH CTa€
JDKEPEJIOM  1HTEJIEKTYalbHOr0 TOTCHINATY IAMPUEMCTBA 1 BaKIMBUM
JIKEpEoM MOro KOHKYPEHTHOI IepeBar.

2. BusnanHs ~ HeoOXigHOCTI  TOOYMOBHM  Takoi  CHCTEMH
B3a€EMOBITHOCHH 3 KIIIEHTaMH, sika OyJie TPYHTYBaTHCS Ha IOBTOCTPOKOBUX
CHUIBHUX WUIAX 1 mnepeadavyaTtd B3aeMHI Jii 1 KOMYHIKAmii 3 METOIO
MiABUICHHS MPUOYTKOBOCTI K MiJIPUEMCTBA, TaK 1 1Or0 KIIIE€HTIB.

3. CHopuiiHATTA ICHYIOYOI'O KII€HTa SIK JDKEpelda CTBOPCHHS
npuOyTKY MiANPHEMCTBA 1 3a0e3medyeHHs HaXidHOCTI HOro iCHyBaHHS B
MaiOyTHEOMY.

IpyHTyrounch Ha CHOPMYJILOBAHMX IIOJOKEHHAX, HA HAII MOIJIAL,
i KIT€HTOOPIEHTOBAHWM YIPABITIHHAM Ha MiANPHEMCTBI CIiJ pPO3yMiTH
MDKGYHKITIOHAIBHUAN TIPOIIEC pO3pOOKH 1 peaizariii ypaBIiHChbKUX PIillICHb
JIOBTOCTPOKOBOTO XapakTepy, SKi CHpsSIMOBaHI Ha MIATPUMKY TpPHUBAIOL
MIePCOHANTI30BaHOI B3a€MOMii 3 KIIEHTaMH 3 METOI0 iX yTpHUMaHHs/
pO3IIMpPEHHSI 1 3a0e3neueHHs MiAMPUEMCTBY BUCOKOT PUOYTKOBOCTI.
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