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3AT'AJIBHA XAPAKTEPUCTHUKA POBOTH

Axmyansnicms memu B cydacHUX yMOBax MiJIPUEMCTBA KOHKYPYIOTh HE
CTUIbKM  BJIACHOIO  MPOAYKIIEIO, K CBOIMH  MOJEJSIMU  yIPABIIHHS
B3a€EMOBIJHOCUHAMH 3 KJII€HTaMU. AKTYaJbHICTh JO KIIEHTOOPIEHTOBAHOTO
MIIX0AYy 3pocTae 3 OOKy MEHEIKEpIB MiANMPUEMCTB TOMAl, KOJIU Taki 3acolu
KOHKYPEHTHOI OOpOThOM, SIK Cy4dacCHI TEXHOJIOTIi, 3aTy4eHHsI KaIliTaly, 3HKCHHS
BUTpPAT Ta MAapKETUHI BHUYEpHANMCI. YCHIXy JIOCSATalOTh Ti MiANPUEMCTBA, SKI
IIMPOKO 1IHTETPYIOTh B CBiM cTpaTeriuHuii Habip THCTpyMeHTapii
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO TIAXOJY.

Po3Butok 1mu@poBoi €KOHOMIKM CYTTEBO 3MIHHMB KOHKYpeHIi0. ChbOroaH1
KOHKYPEHTHUH pPHHOK TEPEHACHYCHUN pPIZHOMAHITTSM SK TOBapiB  Tak 1
BUPOOHUKIB, BIAMIHHICTD MIDXK CYYaCHHUMH TMPOIYyKTaMU € MIHIMaJbHOIO, a iX
BapTICTh MpPaKTUYHO - IJE€HTUMYHA. Bigrak, y cyyacHUX YyMOBax >KOPCTKOI
KOHKYPEHIli, pe3yJbTaTUBHICTh MIANPHUEMCTBA OE3MOCEPEIHBO 3aJICKUTh BiJl
BUOOPY KIIEHTIB.

Mema Oocnidxcenns 3anpoNOHYBAaTH 3aXOAu 100 (opmMyBaHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIXOIY B YIPaBIIHHI MAIPUEMCTBOM.

3as0annn 00CniONHCEeHHA:

» BU3HAYMTHU CYyTHICTh KIII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MiIXOAY B yIPaBJIiHHI;

» BU3HAYMTHU KIIEHTOOPIEHTOBAHICTH K IHCTPYMEHT KOHKYPEHTHHUX TIepeBar

M1PUEMCTBA,;
» HaJlaTH XapaKTepUCTUKY (iHaHCOBO-Tocnoaapchbkoi AisuibHOCTI TOB «3C
I'PYIIII»;

» HaJaTH OIIHKY CHUCTEeMH YIPaBIiHHSI CEPBICHHM OOCITYrOBYBaHHSIM

knieHTiB TOB «3C I'PVIIIIy;

» 3alpOTNOHYBATH NUISIXH BIOCKOHAJICHHS CHCTEMHU YIPABIIHHS CEPBICHUM

oocayroByBanHsaM kimieHTiB TOB «3C I'PVIII».

00°exkm oocniosncennn € TOB «3C I'PYIIII».

Ilpeomemom  Oocnidxcennss €  TIPoOLIEC  YOPABIIHHS  CEPBICHUM
ob6ciyropyBanHaM KiieHTIB mignpuemctea TOB «3C I'PYTIIID».

Memoou oOocnidxycenna: i dYac TPOBEACHHS JOCHIDKEHHS Oyiu
BUKOPHUCTaHI JIAJEKTUYHUN METOJ] HAYKOBUX 3HaHb, METOJOJIOTII0 CHUCTEMHOTO
aHayizy.

Ingpopmauiitna 6aza oocniorcenna i 4ac HaNMMCAHHS IUILIOMHOI pOOOTH
BUKOPUCTOBYBAJIMCS MoOHorpadii, myOsikailii, HayKoBl CTaTTi, [aHl OpraHiB
JIEP’)KaBHOI CTAaTUCTUKHM, a TaKOX OyxranTepchbka Ta (iHAHCOBA  3BITHICTH
nignpuemMcTtBa. I[lpu HamucaHHi poOOTH BHKOPUCTOBYBAJIUCH KOMIT IOTE€PHI
nporpamu MS Word, MS Excel.

Cmpykmypa ma o6caz pooomu. Ksamidikamiiina poOota OakanaBpa
CKJIa/Ia€ThCs 31 BCTYIY, IBOX PO3JLIIB, BACHOBKIB, CIIUCKY BUKOPUCTAHUX JKEpEl
(27 naliMeHyBaHHb). 3arajabHUI 00CIT poOOTH CTaHOBUTH 57 cTOpiHOK. OCHOBHUM
3MICT BUKIaaeHO Ha 47 crtopinkax. Po6ora mictute 15 tabmums, 1 cxemy, 3
dbopmymnu, 6 giarpamm.



OCHOBHMUM 3MICT POBOTHU

Y IIEPLIOMY po3aiii «Teopernuni 3acaau ¢popmyBanHs
KJIIEHTOOPIEHTOBHOI0 TiAX0AY B YINPABJiHHI MINPUEMCTBOM» BH3HAYCHO
CYTHICTb KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO IMIIXOIy B CTpaTerii miampHEMCTBA; BHU3HAYCHO
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTh K 1HCTPYMEHT (opMyBaHHS KOHKYPEHTHHX IlepeBar
MIJMPUEMCTBA; PO3TISHYTO METOAWYHI MIJAXOAM IIOAO  OIIHKH JIOSJIBHOCTI
CTIO’KUBAYIB.

VY npyromy po3aini «HanmpsiMu y10CKOHAJIEHHS YNPaBJIiHHS CepBiCHUM
oocayropyBanusam KiaieHTiB TOB «3C T'PYIIII» HagaHO XapaKTepUCTUKY
¢inancoBo-rocnonapcbkoi aisibHOoCcTI TOB «3C I'PVYIIII»; HagaHo OLiHKY cCHCTEMHU
yOpaBmiHHS cepBicHUM o0cmyroByBanHsM kiieHTIB TOB  «3C  T'PVYIIII»;
3alPONIOHOBAHO MUISXH BIOCKOHAJICHHS CHUCTEMH YIPABIIHHSI CEPBICHUM
oocayroByBanHsaM kimieHTiB TOB «3C I'PVIII».

BUCHOBKU
Byno nmpoanaii3oBaHO Ta BU3HAYEHO CYTHICTh KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY B
yOpaBiiHHI. 3’4COBaHO, KIIIEHTOOPIEHTOBAHUN 1IX11 70 YIpaBJiHHSA

NIJIPUEMCTBOM € OJHUM 3 €(EeKTUBHHX CYYaCHUX METOJIB MIABUIICHHS
KOHKYPEHTOCIPOMOXKHOCTI MIANPUEMCTBA HA OCHOBI CTIHKOI JIOSUIBHOCTI KJIIEHTIB
Ta MapTHEPCHKUX B3a€EMOBIAHOCHH 3 yCiMa CTEUKXOJAEpaMH; OPIEHTOBAHHWM Ha
MaKCHMI3allil0 I[IHHOCTI ISl CIIOKUBAYiB; CIPHUSE€ 3HUIKEHHIO TpaHCAKI[IHHUX
BUTPAT 3aBJSKH HaJaroPKeHOMY JOBIOCTPOKOBOMY CIIBPOOITHHUIITBY; ITiABHUIILYE
AKICTh BUPOOHUYOTO MOTEHITIATY MIAMPUEMCTBA; TIPUAATHUM CTaTH BUHSITKOBOIO
KOHKYPEHTHOIO TI€pEeBaroko MmiJnpueMCTBa.

BusHaueHO TOHATTS «KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTHY $IK I1HCTPYMEHT KOHKYPEHTHHX
nepeBar mianpueMcTBa. 3’ ICOBAHO, 110 KOHIIETIIS KIIEHTOOPIEHTOBAHOT ITOBEIIHKU
MINPUEMCTBA — 1€ NUISAX 0 JOBrOCTPOKOBHX BiTHOCUH. Llei miaxig m1o3BoJisie 13
BUIAJIKOBUX KIIIEHTIB 3POOMTH TOCTIMHUX, KOHTPOJIIOBATU BIJATIK MOCTIMHHUX
KJIIEHTIB, AaHali3yBaTH MPUYMHU LBOIO Ta CBOEYAaCHO pearyBaTd Ha e
MapKETUHTOBUMHU J1SIMU Ta YNPABIIHCHbKUMU PIIICHHIMHU.

Hanano xapakrepuctuky (¢iHaHcoBo-Tocnoaapcbkoi nismbHOcTi TOB  «3C
['PVYIIIT». IlpoBenenuid aHami3 (piHAHCOBO-€KOHOMIYHOTO CTaHy MiANPUEMCTBA
TOB «3CTI'PVYIIII» cBigunTh, IIT0 BOHO JOCTATHLO CTA01JbHE, BCl HOKAa3HUKH MAIOTh
J0JJaTHE 3HAYEHHSI.

HanaHo o1iHKy cuctemMu ynpaBiiiHHsS CEpBICHUM 0OciayroByBaHHsAM kiieHTiB TOB
«3C T'PVIIII». ITpoBenennit SNW anaii3 J0BiB, 110 TOJOBHOIO CHIIBHOIO CTOPOHOIO
MOKHA BUIUIMTH PEIMyTaIlil0 HA pUHKY Ta mepcoHal. [lopsa 3 muM BUIUISETHCS
KOpPIOpaTUBHA KyJbTypa Ta SKICTh OpeHmay. [ 0JOBHHI HEMOJIK MANMPUEMCTBA —
HE HalexxHe 3a0e3MeUeHHs PUHKY  CloXuBada  iH(opmariiHoo  6a301o0,
HEJIOCTaTHICTh JIOJJATKOBUX MOCIYT Ta HECTa4ya 1HBECTUIIMHUX PECYPCIB.
3anpomoHyBaTH [UIAXH BIOCKOHAJICHHS CHCTEMHU YIPABIIHHA CEPBICHUM
o0ciayroByBaHHsM KiieHTIB TOB «3C I'PVIIII». bynu 3anpornoHoBaH1 HAcTYIIHI
3aXO0/IU:



" HIAMIHHME aBTOMOOLUIH Mij] 9ac pEMOHTY»;
" «IOTIOMOTa Ha JI0PO31»;
»  «IlIuHHHUN TOTEIIBY.
6. Burpatu Ha 3anpononoBani 3axoau Ha TOB «3C I'PYIII» cknanyTs 282,500 THC.
TPH.



