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BCTYII

CyuacHi yMOBU (PyHKIIOHYBAaHHS MIANPUEMCTB XapaKTEPUIYIOTHCS BHCOKHM
piBHEM KOHKYpEHIIli, JMHAMIYHICTIO PUHKOBOTO CEPEIOBHINA, IIBHUAKHUMH 3MiHAMH
CHOKMBYMX MOTPEO Ta aKTUBHUM PO3BUTKOM IIM(PPOBUX TEXHOJOTIH. 3a TaKMX yMOB
edeKTHBHA CHUCTeMa MPOJaXIB CTa€ OJHUM 13 KIIOUYOBUX (HaKTOpiB 3abe3medeHHs
KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI, CTaOLIBbHOTO PO3BUTKY Ta MPUOYTKOBOCTI MiANPHUEMCTBA.
CamMe ToMy 0CcO0JIMBOTO 3HAUYE€HHA HaOyBa€ MIArOTOBKA (PaxiBliB, 37aTHUX MpodeciitHe
OpraHi30BYBaTH, YMPAaBISATH Ta BIOCKOHATIOBATH IMPOIECH IMPOJAXiIB BIIMOBITHO IO
Cy4aCHHUX BUMOT PUHKY.

Hucturnina  «MeHEKMEHT TpoJaxiB» chopsMoBaHa Ha (opMyBaHHS Yy
3100yBayiB OCBITH CHCTEMHOI'O PO3YMIHHSI TEOPETHUUHHUX 3acCaj] 1 MPAKTUYHUX ACIIEKTIB
YIOPAaBIIHHS TMPOJAKAMU, OCOOJMBOCTEH MOOYJOBH CHCTEMH IMPOJAAXKIB, OpraHizarlii
po0OTH BIAAUTY MPOJAXiB, BUKOPUCTAHHS Cy4aCHUX IHCTPYMEHTIB KOMYHIKaIlii 3
KJIIEHTaMU, a TAaKOXK OIIHIOBAaHHS €(DEKTUBHOCTI 30yTOBOI JISIILHOCTI MiANPUEMCTBA.

BuBYeHHS AMCUMIUIIHA J03BOJsi€e 3700yBayaM OCBITM OMNAaHyBAaTH MEXaHI3MU
(YHKIIOHYBaHHSI Cy4aCHOTO PHUHKY, OCOOJMBOCTI PI3HMX BUIIB IMPOJAXKIB, NPUHIIUIIH
MOOYy/IOBH  KJIIEHTOOPIEHTOBAHOT CHUCTEMM B3a€MOJIIi 31 CIIOKHMBAadYaMH, METOJU
MJIAHYBaHHS Ta KOHTPOJIIO MPOIaXKiB, @ TAKOXK MIIXOIU 10 POPMYBAaHHS PE3yIbTaTUBHOI
KOMAaH]IU BTy MPOJIAXKIB.

MetoauuHi pekoMeHaallii po3po0JeHO 3 METOH 3a0e3nedyeHHs ePEKTHUBHOTO
3aCBOEHHSI TEOPETUYHOTO Marepialy Ta (OpMYBAaHHsS MPAKTUYHUX HAaBUYOK y cdepi
MEHEDKMEHTY IpoJakiB. BoHM MICTATh TeMaTH4YHI PEKOMEHMAAIlll J0 BHBYCHHS
JTUCIUTUTIHY, TTPAKTHYHI 3aBAaHHS, KSHCH, TUTAHHSI JIsl CAMOKOHTPOJIIO Ta peKOMeH Al
1010 OpTaHi3allli caMOCTIHHOT poOOTH 3100yBayiB OCBITH.

OCHOBHMMH 3aBJIaHHSMU METOJUYHUX PEKOMEHAIIIH €:

- (hoopMyBaHHS y 3100yBayiB OCBITH CYy4aCHOTO €KOHOMIYHOTO MUCJIEHHS y cdepi
IPOJIAXKIB;

- HAOYTTS MPAaKTUYHUX HABUUYOK OpraHizallii mpouecy npoaaxis;

- PO3BUTOK YMIHb aHaJII3yBaTH PUHKOBE CEPEAOBUILE Ta MOBEAIHKY CIIOKHBAYIB;

- ONaHyBaHHS METOJIB OIlIHIOBAHHS €()EKTUBHOCTI MPOJAXKIB Ta MisIBHOCTI
BIJIJIUTY TIPOJIaKiB,;

- PO3BUTOK HABUYOK MPUUHATTSA YNPABIIHCBKUX DpillleHb y cdepl 30yTOBOI
JUSTBHOCTI MiANPUEMCTBA.

MeTtonnuHi pekoMeHAallll MOKyTh OyTH BUKOPHUCTaH1 3700yBayaMu BUIIOi OCBITH
MM dYac IMATOTOBKM JO TMPAKTHYHUX 3aHATh, BHKOHAHHS CaMOCTIHHOI poOOTH,
MIATOTOBKH J0 MOTOYHOTO Ta MiICYMKOBOTO KOHTPOJIIO 3HaHb, a TAKOXX BUKJIAJa4yaMu y
MPOIIeCi OpraHi3allli OCBITHBOTO MPOIIECY 3a TUCIUTUIIHOO «MEHEIKMEHT MPOJIaXxiBy.



TEMA 1. TEOPETUYHA CYTHICTb ITPOJIAXKIB TA CYYACHUM
PUHOK

Metow Temu € ¢dopmyBaHHS y 3700yBayiB OCBITH CHCTEMHOTO PO3YyMIiHHS
€KOHOMIYHOI CYTHOCTI MPOJaXiB, iX POl y MIsUTbHOCTI MiANPUEMCTBA Ta OCOOTUBOCTEN
(YHKITIOHYBaHHSI CY4acHOTO PHHKOBOTO cepenoBmia. OcobmuBa yBara MpUALISIETHCS
BUBYCHHIO OCHOBHHUX MIXO/IIB IO OpraHi3allii npojaxis, (akTOpiB BIUIMBY Ha 30yTOBY
JUSIIBHICTh, CyYaCHUX TEHJICHIIH PO3BUTKY PHUHKY Ta (POpMYBaHHIO HAaBHYOK aHAJI3y
TIOBEIIHKH CITO’KUBAUiB 1 KOHKYPEHTHOTO CepPEIOBHUIIIA.

KopoTkuii oryisig TeOpeTHYHHUX ACMEKTIB

[Ipomaxi € BaXXJIMBOIO CKJIAJ0BOIO [ISJIBHOCTI OyJb-IKOTrO MIANPUEMCTBA,
OCKIJIbKHM CaM€ BOHM 3a0€3MeUyI0Th pealli3alliio TOBAPIB 1 MOCIYT, (POpMYBaHHS AOXO/IIB
Ta MiJATPUMAHHS KOHKYPEHTOCIPOMOXHOCTI Ha PUHKY. Y CY4YaCHHMX yMOBaxX HpOAaxi
PO3IIISAAIOTHCS HE JIMLIE K Mpoliec 0OMIHY TOBapy Ha Ipollll, a K KOMIJIEKCHA CHCTEMa
B3a€MOJIi MIJIPUEMCTBA 31 CIIOKMBAaYaMH, CIIPSIMOBaHa HA BUSBJICHHS Ta 3a/J0BOJICHHS
oTped KIIIEHTIB.

CyTHICTh TNPOAQXKIB TOJISITA€ Y BCTAHOBICHHI €(EKTHUBHOI KOMYHIKAIll MIX
IPOJaBIIEM 1 MOKyIIeM, (OpMyBaHHI IIIHHOCTI TOBAPY YW MOCITYTH JUIsS CIIOKUBaya Ta
3a0€3MeUeHHI B3a€MOBUTIIHOTO pe3yJbTaTy i 000X cTopiH. IIpomaxki OXOIUTIOIOTH
MpoILIeC MOUIYKY KIIIE€HTIB, BUSIBJIEHHS iXHIX MOTpeO, MPE3eHTallil0 ToBapy, poooTy i3
3arepeveHHsIMH, YKJIaJaHHs YTOU Ta Micis MPOJaKHOTO 00CITyrOByBaHHS.

Cy4acHUIl pUHOK XapaKTEpHU3ye€TbCSI BUCOKUM PIBHEM KOHKYPEHIi, IIBUAKUMU
3MIHAMHU CHOXXHMBYMX YMNOJ00aHb, AKTUBHUM PO3BUTKOM LHM(PPOBUX TEXHOJOTIHA Ta
MOCWJICHHSIM POJII KJIIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiAXOAy. Y TaKMX yMOBax IMiJMPUEMCTBA
MOBUMHHI TMOCTIHHO aJanTyBaTH CBOI CHUCTEMH NPOJAXIB A0 3MIH 30BHIIIHBOTO
CEpeIOBHUIIA, 3aCTOCOBYBATU Cy4aCHI MAPKETUHTOBl IHCTPYMEHTH Ta BUKOPHUCTOBYBATH
iH(opMariiiHi TexHOMOT1 1711 ePeKTUBHOT B3aEMO/IT 31 CIIOKMBAYaMHU.

BaxnuBe 3Ha4YeHHS y Cy4aCHOMY MEHEIDKMEHTI MPOJaXKIB Ma€ KOHIEMIis
JIOBTOCTPOKOBUX BIAHOCHH 13 KiieHTamu. OCHOBHA yBara TPWAUIAETHCS HE JIUIIE
OJIHOPA30BOMY MPOJIaXy, a (OPMYBaHHIO JIOSUTBHOCTI CIIOKUBAYIB, ITiIBUIIICHHIO PIBHS
X 3aJT0BOJICHOCTI Ta CTBOPECHHIO TIO3UTUBHOTO IMIJIKY T ITPUEMCTBA.

Ha cydacHoMy pUHKY MOpoJaxi MOXYTh 3A1MCHIOBATHUCS 4Yepe3 pi3HI KaHAJM:
TpaauiiiiHi odaliH-Mara3uHu, IHTEpHET-MarasuHu, coliadibHl MEPEXi, MAPKETILICHCH,
npsiMi poAaxki Ta 1HUI uu@posi wiargopmu. Lle 3yMoBiI0e HEOOXIIHICTL IHTETpallii
CYy4YaCHUX TEXHOJIOTIH Yy CUCTEMY YIpPaBIIHHS NpOoAakamMH, IHCTPYMEHTIB aHANITHUKU Ta
aBToMartm3aili Oi3Hec-miporieciB. OTxe, ePEeKTUBHUM MEHEIKMEHT MpOJAaXiB €
HEOOX1THOI0 YMOBOIO CTAOUTBHOTO PO3BUTKY MIANPUEMCTBA Ta 3a0€3MEUeHHs IOoro
KOHKYPEHTHUX TepeBar y Cy4aCHOMy PpUHKOBOMY CEPETOBHIIIL.

IIpakTuuHi 3aBIaHHS.

Keiic 1. TlinnpuemctBo «CMak» BHIIyCKae HOBI CHEKH. PWHOK HacHMYeHUI
KOHKYpPEHTaMHU, ajie KOMIIaHisi Ma€ CUJIbHY JIOTICTUKY Ta THyYKe BUPOOHHUIITBO.
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3anurtanHs: SIKy 3arainpHy CTpaTeriio MpojaxiB BapTO OOpaTH Al BUXOIY Ha
puHOK? fKi 30BHIIIHI (pakTOpU MOTPIOHO BpaxyBaTH?

Keiic 2. Crapran 3 BUpOOHHIITBA €KOJOTIYHUX IUISIIOK TUTAHYE BUXIJ Ha PUHOK
VYkpainu. Bouu He MatoTh BeIMKUX OIOJIPKETIB, ajie XOUYTh 3aBOIOBATU JIOBIPY KIIIEHTIB.

3anuTanHsa: SIKi cydacHi 1HCTPYMEHTH MpPOJIaxiB JOIUIBHO BHKOpuUcTaTU? K
o0y IyBaTh KOMYHIKaIlit0 3 EPIIMMHU KIIIEHTaMu?

Cumyauinna enpasa 1. «Ilpooasic, Ak eiemenm cmeopeHHs 6apmocmi»

Ymosa:
[TixmprueMCTBO-BUPOOHUK MOOYTOBOI TEXHIKU IJIaHY€ BUBECTH Ha PUHOK HOBY MOJEIIb
€HEeproomagHoi MpajnbHOI MamuHU. J[Is 1mboro MeHemKepH 3 NPOJAXKy MAaoTh
BU3HAUUTH, K€ MICIIC 3aliMa€ MPOIEC MPOAAXY y JAHIIOKKY CTBOpEHHs BapTocTi (M.
[loprep), Ta sIKI 1OAATKOBI Jii MOXYTh IMIJABUIIMTH KIHUEBY LIHHICTb HNPOAYKTY ISt
CIOKHMBAYa.

3aeoanna onsa cmyoewmig: Bu3HauTe€ OCHOBHI €Tany JIAHIIO)KKA CTBOPEHHS
BaptocTi mianpueMctBa (3a M. Tloprepom). IIpoananizyiite, siky poJib Biirpae mpoiiec
OpoAaXXy B LIbOMY JIAHLIOKKY. 3amnponoHyite 2—3 3axoAM, sIKl MiJBULIATH I[IHHICTb
OPOAYKTY JJIs KIHIEBOTO CIIO’KMBaya caMe Ha eTari IpoAaxy (Hanpukiaa: KOHCYJIbTallli,
MICISATPOJaXKHE OOCITYTrOBYBaHHS, PO3IIUPEHA TapaHTIsA).

Cumyauiiina enpaesa 2. «Konukypenmmua nepeeaza ¢ npooaxcax

Ymoea:

JIB1 KOMIIaH1i KOHKYPYIOTh Ha pUHKY CHOPTUBHOrO onary. Kommnanist A poOUTh akIEHT
Ha HU3BKIM IiHI Ta MacoBomy npoaaxi. Kommnanis B mnpomonye npopykmiro 3
IHHOBaLIMHUX MaTepialliB, IO Kpallle MiIX0UTh i MPpOopeCIiHUX CIOPTCMEHIB.

MeHnempkepu 3 MpoAaxy MOBUHHI OOIPYHTYBaTH, SIKi KOHKYPEHTHI IepeBaru
3a0e3neyvarh iXHii KOMIaHii yCIiX Ha PUHKY.

3a80aHHA 0N CHYOEeHMI8:

BusHauTe, 10 SIKOro TUITY KOHKYpEHTHUX cTpateriii 3a M. [loprepom HanexaTs Jii
koMmmanii A Ta kommanii B. OmiHiTh CHIBHI Ta c1abKi CTOPOHU KOXHOI CTparterii y
Cy4aCHHUX yMOBaX PUHKY. 3alpONOHYHTE, K1 THCTPYMEHTH Y TIPOIIECI MPOIaKy MOKYTh
MIJCUINTH KOHKYPEHTHY TepeBary (Hampukiaj: YHIKadbHI TMPOMO3HIlii, CUCTEMa
JIOSUTPHOCTI, TAPTHEPCHKI TIPOTPAMH).

IuTaHHS NI CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB.

1. VY yoMy noJiirae eKOHOMIYHA CYTHICTb MPOJIaXiB?

2. SIKy poJib IpoAai BIAITPalOTh y AISJIBHOCTI Cy4acHOTO MiANpHEMCTBA?

3. SIki OCHOBHI eTamnu MpoIecy MPOaAKIB?

4. YuM BIiAPI3HAETBCA TPAIULIAHUN MIAX1 A0 TPOAAXKIB BiA Cy4acHOTO
KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY?

S. SIki (pakTOpU BITUBAIOTH HA €(PEKTUBHICTH MPOAAXKIB MIIPUEMCTBA?

6. o xapakTepusye Cy4acHU PUHOK Ta Oro 0COOIUBOCTI?
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7. SIki 30BHIMIHI Ta BHYTPIIHI (aKTOpU BIUIMBAIOTh HA TOBEIIHKY
CIIO’KMBAYiB?

8. VY dyomy nosdrae 3Ha4€HHS KOHKYPEHLIT /ISl PO3BUTKY CHCTEMHU MPOAaKiB?

Q. SIKi cyyacH1 KaHAJIH MPOJakiB BUKOPUCTOBYIOTh MiAIPUEMCTBA?

10.  Aky pousb BiairpatoTh HUGPOBI TEXHOJIOTIT y pO3BUTKY MPOAaKiB?

11.  IIlo Take KJIIEHTOOPIEHTOBAHMM MiAX1a y Ipoaakax?

12. Yomy BaxinBo opMyBaTH JOBIOCTPOKORBI BIIHOCUHM 3 KJIIEHTaMU?

13.  fki OCHOBHI TE€HJEHIII1 PO3BUTKY CY4aCHOT'O PUHKY MPOAaxiB?

14.  JInst 9oro mianmpreMcTBa BUKOPUCTOBYIOTE CRM-cructemu?

15. SxuM YMHOM 3MiHM PHHKOBOTO CEpEIOBHINA BIUIMBAIOTH HA CHCTEMY

MPOJIaXIB MiMPUEMCTBA?

3aBaaHHA 11 CAaMOCTIHOI podoTH

1.

OmnpairtoBat TEOPETUYHUM MaTepial 3a Temor «TeopeTuyHa CyTHICTb

MPOJIAXKIB Ta Cy4YaCHUN PUHOKY.

2.

4.

[TinroTyBaT KOPOTKUN KOHCIEKT 33 TAKUMU MUTAHHSAMU:

CYTHICTh Ta (PYHKIIIT TPOJIAXKIB;

OCHOBHI €TalH MpoLecy MPoJIaxiB;

XapaKTEPHUCTHKA CyYaCHOTO PUHKY;

Cy4YacHI TeHJEH1i PO3BUTKY IIPOJAXKIB.

[IpoanainizyBaTH AisUIbHICTh OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA T BUBHAYNTH:

SIK1 KaHAJIU TIPOJIa>KiB BOHO BUKOPUCTOBYE;

AK1 THCTPYMEHTH B3a€MO/I1 3 KJIIEHTaMU 3aCTOCOBYE;

AK1 ()aKTOPU MOKYTh BIJTUBATU HA €(PEKTUBHICTh MOTO MPOJIAXKIB.
[linroryBaTv MOPIBHSUIBHY XapaKTEPUCTUKY TPAJAMIINHUX Ta CyYaCHUX

M1IX0/11B A0 MPOAAXKIB Y BUTIISAII TaOIHIIL.

5.

Jocnigutu poiib UGPOBUX TEXHOJIOTIH Y CUCTEMI MTPOJIaXiB MiAMPUEMCTB

Ta HaBECTH MPUKJIAIA BUKOPUCTAHHS CY4aCHHX IHCTPYMEHTIB a00 COIlialbHUX MEPEK Y
30yTOBIM MisTTBHOCTI.

6.

TCM.

7.

[TinroryBaTy moBigOMIICHHS 200 TIPE3EHTAIlII0 HAa OJHY 13 3aIIPOIIOHOBAHUX

«CyuacHi TeHJIeHL1i pO3BUTKY MPOJAXKIBY;

«KieHTOOpIEHTOBAHUHN MIJIX1] Y ISUTBHOCTI MAIPUEMCTBAY,

«BruuB nudposizallii Ha cUCTEMY MPOJIAXKIBY;

«PoJib KOMyHIKAIIH y TIPOIIEC TPOJIAXKIBY.

Po3p’s3atu  cutyalliiiHe 3aBAaHHS: MIANPUEMCTBO BTPATHIO YACTUHY

KJIIEHTIB 4Yepe3 MOCUJICHHS KOHKYPEHIIi Ha PUHKY. 3alpONOHYWTE MOXIIMBI MIISXH
BIIOCKOHAJICHHSI CUCTEMU MPO/IaXKiB Ta MiABUILEHHS JIOSIHHOCTI CIIOKUBAYIB.

8.

[linroryBaTy BiAMOBI/II HA TUTAHHS ISl CAMOKOHTPOJIIO.



TEMA 2. IPOLIEC MPOJIAJKIB TA MOBYJOBA CUCTEMHU
MPOJAKIB

Meto1 Temu € GopMyBaHHS y 3100yBaviB OCBITH 3HaHb II0JI0 CYTHOCTI Ta €TaIliB
MpoIleCy TMPOAAXKiB, NMPHUHIIUIIB OpTaHi3allii CHUCTEMHU MPOJaXiB Ha MiIMPUEMCTRI,
Cy4YaCHHUX ITiIXOJIIB J0 YIPaBJIiHHS B3a€EMOBITHOCHHAMU 3 KIIIEHTAMH, a TAKOX HAOyTTs
MPAKTUYHUX HAaBUUOK TMOOYA0BM €(EeKTUBHOI CHUCTEMH 30yTOBOi [isSIBHOCTI 3
ypaxyBaHHSM MOTPeO pUHKY Ta CIIO>KUBAYIB.

KopoTkuii orjsii TeOpeTHYHNX ACNEKTIB

[Ipomiec mnpojaXkiB € CYKYIHICTIO TOCHIAOBHUX i, CHpPSMOBaHUX Ha
BCTAHOBJICHHSI KOHTAaKTy 3 TMOTEHLIMHUM KII€EHTOM, BHSBJIEHHS HOro moTpeo,
Mpe3eHTAIlI0 TOBapy a0o0 MOCIYTH, yKJIaJaHHS yroAad Ta MIATPUMAHHS MOJATBIINX
B3a€MOBITHOCHH. E(heKTHBHO OpraHizoBaHUN MpOIIEC MPOJIaXKiB 3abe3neuye cTaOlIbHE
3pOCTaHHS JOXOIB MIANPUEMCTBA, MIABUIIECHHS PIiBHSA 3aJ0BOJICHOCTI KIIIEHTIB Ta
3MII[HEHHSI KOHKYPEHTHUX MO3UIIII Ha PUHKY.

Knacuunuii mponec mnpoAaxiB BKIIOYAE ACKUIbKA OCHOBHMX €TalliB: MOIIYK
MOTEHIIHUX KJIIEHTIB, BCTAHOBJICHHS KOHTAKTy, BHUSIBJIEHHSA MOTPeO, MpEe3eHTalllo
TOBapy YM MOCIYTH, pOoOOTY 13 3allepeueHHsIMH, 3aBEPILIECHHS YTOIU Ta MIiCIANPOIaKHE
oOcnyroByBanHa. KokeH 13 IMX €TalliB Ma€ BaKJIIMBE 3HAUYCHHS i (HOpMYBaHHS
MO3UTHUBHOTO KJIIEHTCHKOTO JIOCBIJIY Ta IOCSATHEHHS PE3yJIbTaTUBHOCTI MPOIAXKIB.

CygacHa cucTema MpojaxiB Iepeadadac KOMIUISKCHUN MIAX1A 10 opraHizari
30yTOBOi MISUTBHOCTI MiANpUeEMCTBA. BoHa BKiIIOYAae€ BU3HAYCHHS MJICH IIPOJIAXKIB,
(dopMyBaHHS KaHamB 30yTy, po3moAUT (YHKUIA MIXK MpaliBHUKAMH, PO3POOJICHHS
CTaHAApPTIB B3a€MOAIl 3 KII€EHTaMHM, CHCTEMY MOTHBALli MEPCOHATYy Ta MEXaHI3MU
KOHTPOJII0 €)EKTUBHOCTI POOOTH.

BaxxnuBuM eneMeHTOM MOOYJIOBU CUCTEMHU NpojaxiB € BukopucTaHHs CRM-
CHUCTEM, sIKi T03BOJITIOTh aBTOMATHU3YBAaTH MPOIIEC B3a€MO/I11 3 KITI€HTaMH, HAKOTIUYYBaTH
iH(poOpMaIil0 TPO CHOXKMBAYIB, aHANI3yBaTU pe3yJbTaTH pPOOOTH MEHEIKEPIB Ta
HJBUIIYBATH SKICTh OOCIYroByBaHHS. ABTOMAaTH3allld MPOJAXKIB CHOpUsIE ONTHUMIZALIIi
O13HeC-TIPOIIECIB Ta MiABUIIICHHIO IPOYKTUBHOCTI TIpAIIi.

VY cydacHuX yMOBaxX 0COOJIMBOTO 3HAUYCHHS HAO0YyBa€ KIII€HTOOPIEHTOBAHUH iK1/,
BIJIMTOBITHO JI0 SIKOTO CHCTEMa MPOJaXiB MOBUHHA OYTH CIPSIMOBAaHA Ha 3a70BOJICHHS
noTped CroxuBayiB, (QOPMYBaHHS JOBTOCTPOKOBHX BIAHOCHH 13 KJIIEHTaMH Ta
3a0e3Me4YeHHs] BUCOKOTO PIBHS cepBicy. Takum 4WHOM, MPOIIEC MPOAAKIB Ta MOOYI0BA
e(eKTUBHOT CUCTEMHU MIPOJIAXKIB € BAKITMBUMU CKJIAJIOBUMH YIPABIIIHHS MITPUEMCTBOM,
o 3a0e3MevyloTh CTa0UIBHUI PO3BUTOK, MIJBUILEHHS KOHKYPEHTOCIPOMOMXHOCTI Ta
€(EeKTUBHICTb JISJIBHOCTI Cy0’€KTa rOCIOAAPIOBAHHS.

IIpakTU4Hi 3aBIaHHS.

Keiic 1. Menemxepu xomnanii «TexHika» ckapkKaTbCcsi Ha XaOTHYHUU TPOILIEC
npogaxiB. Koxen nie na BmacHuil po3cyn, CRM He BHKOPUCTOBYETHCS, KIIEHTH
ryOIsThCA.
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3anurtanus: Ski Kpoku Tpeda 3poOUTH Isi TOOYIOBU YITKOI CUCTEMH TPOAAKIB?
3 yoro moyvatu 3MiHU?

Keinic 2. Komnanis npogae Oyamarepianu. Ha etami mpe3eHTarlii KIIIEHTH 9acTO
3HHUKAIOTh.

3anuTanHsa: ki MOXJIMBI MpoOJieMd Ha 1bOMY eTami? Ik MOXHa MOKpaIIUuTH
IPOIIEC MPOJIaXKIB, 100 MiIBUIIUTH KOHBEPCiO?

Cumyauinna enpaga 1. «CRM sk incmpymenm ni0GUUW|EHHA 0ATbHOCHI
Ki€Hmie»

Ymoesa.

[liaTpueEMCTBO  IHTEPHET-TOPTiBIl  MOOYTOBOIO  TEXHIKOIO  CTHUKAETHCS 3
po0JIEMOI0: 3HAYHA YacTKa KIIEHTIB 31MCHIOE JIUIIE OJJHY MOKYTKY 1 HE MOBEPTAETHCS
MoBTOpHO. KepiBHUNTBO po3riisgmae MOXKIWBICTH BrpoBamkeHHs CRM-cuctemu ms
BIJICTE€KEHHS 1CTOP1i 3aMOBJIEHb, CETMEHTAIIl1 KJIIEHTIB Ta aBTOMATH3a1[1i MAPKETUHT OBUX
KaMIIaHii.

3a80aHHA 0N CHYOeHmi8:

Busnaute, siki ocHoBHI (pyHkIii CRM-cucreMu MOXYyThb OyTH KOPUCHUMHU IS
[[bOTO MiITPUEMCTBA.

3anpornonyiite 2-3 1HCTpYMEHTH (HAmpUKJIaA: TMEPCOHANI30BaHl IPOIO3HIII],
OOHYCHI1 MporpamMu, email-po3cuiku), sKi TOMOMOXKYTh ITiIBUIIUATH JIOSIIBHICTh KITIEHTIB.

ChopmymnroiiTe o4iKyBaHUN pe3yabTaT ISl MIAMPUEMCTBA MICIS BIPOBAKEHHS
CRM.

Cumyauiiina énpasa 2. «ERP ak ocnoea inmezposano2o ynpaeiinus

Ymoesa:

BupoOH1ue mianprueMCTBO 3 BUITYCKY MEOJIIB Ma€e pO3pI3HEHI CUCTEMMU:

- Oyxranrepis BeJie o0JIK y BIACHIN Mporpami;

- cKJIaJ mpaitoe 3 TabnuisiMu Excel;

- BIJIJTIJT TOCTaYaHHS Ta BUPOOHUIITBO - Y PI3HMUX J0JIaTKAX.

Uepe3 BiaCyTHICTH 1HTETpallii BUHUKAIOTh TIOMUJIKMA: HECTadya MaTepialiB,
3aTPUMKHU Y BUPOOHHIITBI, HEBYACHI TTOCTABKY TOTOBOT MIPOTYKITIi.

3ae0anus 0na cmyoenmie:

1. [TosicHiTh, siKi mepeBaru Hajae BrpoBapkeHHs ERP-cuctemu s takoro
HiAIpUEMCTBA.

2. [TopiBusiiTe MoxauBocTi ERP 13 cuctemamu MRP ta SCM y ibomy
BUIIAJIKY.

3. CknaniTh KOPOTKUM TIJIaH 1M 1S mepexoay mianpueMcTa Ha equHy ERP-
CUCTEMY.

IIuTaHHA AJIs1 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBayviB.
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[I{o po3yMirOTh Ti MPOIIECOM MPOAAKIB?
SIKi OCHOBHI eTan# Mpolecy npoaaxin?
VY domy nosdrae 3HaYCHHS €Taly BUABICHHS NOTPeO KiieHTa?
SIKi METOIM BUKOPUCTOBYIOTHCS JIJIs MOUTYKY MOTEHLIWHUX KITI€HTIB?
Ky poJib BiZirpa€e Mpe3eHTallis ToBapy y Iporieci mpoaaxin?
[I{o Take poboTa 13 3anepeYeHHSIMH KII€HTIB?
ki dakTOpH BIUIMBAIOTH HA YCHINTHICTh 3aBEPIICHHS YTrOau?
[Io BKIItOUa€e cucTeMa MPOoJaXkiB MiAIPUEMCTBA?
Axi GyHKIT BUKOHYE BiJILT MPOJIaXxiB?
0. VYV yomy nmossirae CyTHICTh KJIIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiAXOAY?
11. ki nepeBaru Bukopuctanas CRM-cuctem y npogaxax?
12.  SIxi cyyacH1 KaHaJIH MPOJAXKiB BUKOPUCTOBYIOTh IiITPHUEMCTBA?
13.  IIlo Take aBTOMaTH3aIlis MPOIAXKIB Ta sIK1 ii IepeBaru?
14.  SIxi nOKa3HMKW BUKOPUCTOBYIOTH AJIA OLIHIOBAHHS €(DEKTUBHOCTI CUCTEMU
MpoJIaXxiB?
15. YoMy BaXJIUBO MIATPUMYBATH IOBIOCTPOKOBI BITHOCHUHU 3 KIIIEHTAMH?

Hoo~NoOkwWNE

3aBaaHHA 115l CAMOCTIiHOI podoTH

1. OmnpaitoBatu TeopeTHUHH MaTepian 3a Temor «lIpouec mponmaxiB Ta
mo0y/10Ba CUCTEMU MPOJAAKIBY.

2. CkrnacTd CcXeMy OCHOBHUX €TalliB MpoLecy MPOAaXiB 13 KOPOTKOIO
XapaKTEPUCTUKOIO KOKHOTO €TaIly.

3. [linroryBatv MOPIBHSUIbHY TaOJMLIO TPAAUIIAHOI Ta Cy4acHOi CHUCTEMU
MPOJIAXKIB.

4, [IpoananizyBaTu CcUCTEMY NpPOJAXiB OyAb-SIKOrO MIJNPUEMCTBA Ta
BU3HAYHTH:

- KaHaJIM MPOJIaxiB;

- CIT0co0M B3a€MOJIII 3 KIIIEHTAMU;

- IHCTPYMEHTH aBTOMATH3AIllT TPOJIAXKIB;

- MO>KJIUBI HAIIPSIMU BIOCKOHAJICHHSI.

5. Hocnigutu  MoxnuBocti BukopuctanHs CRM-cucteM y  IissTBHOCTI
OiJOPUEMCTB Ta MIATOTYBATH KOPOTKE MOBIAOMIIEHHSA Mpo oAHY 13 cyyacHux CRM-
m1aTGopm.

6. [linrotyBaTy nmpe3eHTallio Ha OJHY 13 3alPONOHOBAHUX TEM:

- «ETtanu mpoiiecy npojaxiby;

- «KieHTOOpIEHTOBAHMI MIAX1]] Y CUCTEMI MPOIAXKIBY;

- «ABTOMaTH3allis IPOJIAXKIB Y CydacHOMY O13HEC1»;

- «Poar CRM-cuctem y miBHILeHHI €(EKTUBHOCTI MPOIAXKIBY.

1. Posp’si3at  curyariiiHe 3aBHaHHSA: KOMIIAHIS Ma€ 3HA4YHY KUIBKICTh
3BEpHEHb BiJ KII€HTIB, MPOTE pPIBEHb YKIAJaHHS YIrOJ 3aJMIIA€TbCS HU3ZBKHUM.
3anponoHyite MOXKIMBI IPUYUHU TaKOl CUTYyalli Ta HUIAXH BJOCKOHAJICHHS MPOLECY
MPOJAXIB.

8. [linroTyBaTy BiAMOBI I HA TUTAHHS ISl CAMOKOHTPOJTIO.
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TEMA 3. BUIM ITPOJAXIB 3A CETMEHTAMMU PUHKY

Metorw Temu € hopmyBaHHS y 3100yBadiB OCBITH 3HaHb MO0 OCHOBHHX BHUJIiB
MPOJaXKiB 3aJIEKHO BiJl CETMEHTIB pUHKY, ocoOnuBocTel opranizaiiii B2B, B2C ta B2G-
IPOJIaXKIB, MPUHIIMITIB B3a€MOJIi 3 PI3HUMH KaTErOpisSIMH KJIEHTIB, a TaKOXX HaOyTTs
NpPaKTUYHUX HABUYOK BHOOPY €(QEeKTUBHMX MIAXOJIB Ta IHCTPYMEHTIB MpOJaXiB
BIJIMOBIHO JI0 CIIeU(IKK PUHKY.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPECTUIHUX acnekTiB

CydacHMIl PUHOK XapaKTepU3YEThCS PIZHOMAHITHICTIO (opm Ta Mojenen
OPOJaXiB, 11O 3yYMOBJIEHO OCOOJUBOCTSIMU CIIOKHBA4iB, TUIIOM MPOAYKIIT Ta
crienndiko B3aeMOAIi MK mpojaBneM 1 mokymmeM. OjHIEI0 3 OCHOBHHMX O3HaK
kiacuikaili IpojaxiB € CerMeHT PUHKY, Ha SIKOMY 3J1MCHIOEThCS 30yT TOBapiB abo
HOCIYT.

Hailinommpenimmmu Buamu npojaaxis € B2B, B2C ta B2G.

B2B-nponaxi nependavyaroTh B3a€EMOAII0 MK IIAMPUEMCTBAMH Ta OpraHi3allisiMH.
JUis 1hOTO CEeTMEHTa XapaKTepHUMHU € TPUBAIMNA UK TPOAAXKiB, MPOBEACHHS
MepEeroBOpiB, YKJIAJaHHsS JAOTOBOPIB, 1HAMBIAYyaJIbHUN MIAXIA 10 KJIIEHTa T4 BUCOKUM
piBeHb npodeciitHoi komyHikauli. Y B2B 3HauHy posib BIAITParOTh A1I0Ba pemyTallis,
HaJIIMHICTh MOCTaYaIbHUKA Ta MICISAMPOJKHE O0CTYTOBYBaHHS.

B2C-mpogaxxi  opieHTOBaHI Ha  KIHIIEBOTO  crokuBada. (OCHOBHHUMH
OCOOJIMBOCTSIMU IILOTO CETMEHTA € IIBUAKICTh MPUHHATTS PIIICHHS TPO TOKYTIKY,
EMOIIIHUHN BIUIMB, aKTUBHE BUKOPUCTAHHS PEKJIaMU, MAPKETUHTOBUX 1HCTPYMEHTIB Ta
g poBux kaHaniB komyHikarii. [[ist B2C BaxxnuBUMH € TOCTYITHICTD TOBapy, 3pY4YHICTh
MOKYTIKU Ta PIBEHb CEPBICY.

B2G-npoaaxi moB’si3aHi 13 peajizaliii€ro ToBapiB Ta MOCIYT JePKaBHUM yCTaHOBaM
1 opranizamisiM. Takuil BUA NpojaxiB mepeadadae ydacTb y TEHIEpax, JHOTPUMaHHS
3aKOHOJIAaBUYMX BHUMOT, OQIUIMHUA XapakTep B3a€MOAIl Ta BUCOKUWA pIBEHb
JOKYMEHTAIBHOTO CYIPOBO/TY.

KpiM 3a3HaueHMX CETrMEHTIB, y Cy4YacCHIM MPaKTUIl BUKOPUCTOBYIOTHCS TaKOXK
C2C, D2C Tta onnaitH-npoaaxi yepe3 uposi miatGopMu 1 MapKeTIICHCH.

EdekTuBHICTh NpoAaXiB 3HAYHOIO MIPOIO 3aJI€KUTh B/l MPABUIILHOTO BUZHAYEHHS
[1IJTbOBOTO CETMEHTA PUHKY, PO3YMIHHS MOTPEO KIIIEHTIB Ta BUKOPUCTAHHS BIJIMOBITHUX
METO/11B KOMYHIKallii 1 CTUMYJIIOBaHHS 30yTy.

IIpakTuyHi 3aBAaHHS

Keiic 1. Komnanis, sika criemiani3y€eThesi Ha Mpoiaxi 0hiCHOT TEXHIKH TS
HITPUEMCTB, TUIAHY€ BUMUTH HA PUHOK PO3APiOHOT TOPriBiIl Ta MPOAaBaTH MPOAYKITIO
KIHIIEBUM CITO>)KMBa4YaM depe3 IHTepHET-Mara3uH.

3aeoannsa:

- BU3HAYUTH OCHOBHI BiiMiHHOCTI Mk B2B ta B2C-nponaxamu;
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- 3aMpONOHYBATH 3MiHM, SKi HEOOXiJHO BHECTH N0 CHUCTEMH TIPOAAXKIB
MiIITPUEMCTBA,;
- BU3HAUMTH HaWOLIbII €PEeKTUBHI KaHAIM KOMYHIKAIII] 3 HOBUMH KJII€EHTaMHU.

Keiic 2. TlinznpueMcTBO 3 BUPOOHUIITBA Oy/IiBEILHUX MaTepiaiiB IJIaHye OpaTh
y4acTh Yy ACPKaBHHUX 3aKYIIBIISAX JJIs1 3a0€3MeUYCHHS MOTPeO KOMyHAIbHUX YCTAHOB.

3agoanna:

- oxapakTepusyBatu ocodauBocTi B2G-mipogaxis;

- BU3HAYUTH MOJKJIMBI TIEPEBAru Ta pU3HKH TAaKOTO CETMEHTA;

- 3aMpONOHYBATH I ATOTOBYI 3aXOH JJIs y4acTi y TCHAEpax.

Cumyauiinina enpaea 1

Ymoea: Menemxep koMiaHii BUKOPUCTOBYE OJHAKOBUW CTHJIb KOMYHIKalli 5K 13
KOPIIOPATUBHUMHU KJIIEHTaMH, TaK 1 3 KIHUEBUMHU CIOXKHBAa4aMU. Y pe3yJbTaTi YaCTHHA
KJIIEHTIB BIZIMOBJISIETHCA B1J] CIIBIpALIi.

3aeoanna: nipoaHaizyiTe CUTYaIllIO Ta BU3HAUTE:

- K1 IOMUJIKH JI0ITyCKa€e MEHEKEP;

- AK TIOBUHHA BIpi3HATHCA KoMyHIKalis y B2B ta B2C-nponaxax;

- Kl HaBUYKU HEOOXIJTHI MEHEIKepy M €PEeKTHUBHOI pOOOTH 3 PI3HUMHU
CEerMEeHTaMu KJIIEHTIB.

Cumyauiiina enpaea 2

Ymoea: TutepHer-mara3zuH Mae BENUKY KUIbKICTh BIJIBIAYBaylB CailTy, MpOTe
PiBEHb peaTbHUX MOKYIIOK 3THIIAETHCS HU3BKUM.

3aeoanna:
3anponoHylTe MOXKIIMBI MPUYNHU CUTYaIlil Ta BU3HAUTE:

- aK1 (haKTOpH BIUIMBAIOTh HA MOBEJIHKY CriokuBaviB y B2C-cermenTi;

- Kl IHCTPYMEHTH CTUMYJIOBaHHS TMPOJXIB MOXYTh  I1JBUIIUTH
KOHBEPCII0;

- SIK TTIOKPAIIMTH B3a€EMOJIIO 3 KIIIEHTAMHU.

IIuTaHHs NI CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB

ki OCHOBHI BUJIU MPOAQXIB 32 CETMEHTAMU PUHKY 1CHYIOTbH?

VY yomy nosisirarote ocodnuBocti B2B-nponaxis?

Sxi xapakrepni pucu B2C-npogaxis?

o Take B2G-nponaxi Ta siki iX 0cOOAMBOCTI?

SAxi dakTOpH BILITMBAIOTH HA BUOIp MOJIE TPOIaKiB?

UuM BIJIpI3HSAETHCS TMOBEAIHKA KOPIOPATUBHUX Ta I1HJIUBITyaIbHUX

oghkownE

KIIIEHTIB?
1. SIki kaHanM KoMyHiKkauii HaiO1Ibm epexTuBHl y B2C-cermenTi?
8. SIky ponb BiairparoTh neperopopu y B2B-nmpogaxax?



9.

10.
11.
12.
13.
14.
15.

14

SIxi pusuku xapaktepsi st B2G-npogaxis?

1o Take KJIIEHTOOPIEHTOBAHUH MiJIX1/ Y PI3HUX CETMEHTaX PUHKY?

SIki cyyacHi U(POBI KaHATH BUKOPUCTOBYIOTHCA y Mpoiaxax?

SIx udpoBsizallis BIUIMBA€E HA PO3BUTOK MPOAAXKiB?

SAki mepeBaru MarOTh OHJIAMH-TIPOIaXK1?

Axi dhakTopu GOPMYIOTH JIOSIIBHICTD KITIEHTIB?

YoMy BaxJIMBO aJanTyBaTH CHUCTEMY NpPOAaXiB g0 OCOOIMBOCTEMH

LIJIBOBOTO cerMeHTa?

3aBaaHHA ISl cCAMOCTIiHOI po0oTH

1.

OmnpaitoBati TEOpPETUYHUN MaTepial 3a Temor «Buau mnponaxiB 3a

CErMEHTAMH PUHKYY.

2.
MPOJIAXKIB.

3.

6.

Ckrnactu mopiBHsUIBHY TaOnuiro ocobnuBocteidr B2B, B2C Tta B2G-

[IpoanainizyBaTH AisUIbHICTH OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA T BUBHAYUTH:
710 SIKOTO CETMEHTa PUHKY HAJIEKUTh HOTO CHCTEMa MPOIaXKiB;

AK1 KaHAJIM IPOJIaXkiB BUKOPUCTOBYIOTHCS,

K1 METOAM B3a€EMO/I1i 3 KIIIEHTAMH 3aCTOCOBYIOTHCS.

[TinroTyBaT KOPOTKE MOBIAOMIIEHHS Ha OJIHY 13 TEM:

«OcobauBocti B2B-miponaxiby;

«Iudposi Texnonorii y B2C-nipogaxax»;

«Oco0aMBOCTI Yy4acTi MANPUEMCTB Y JACP>KaBHUX 3aKyMIBIISX);
«OHITaliH-TIPOIaXK1 K Cy4YaCHUN 1THCTPYMEHT 30yTy».

Po3pobutu npukiiag KOMyHiKalli MEHEIKepa 3 KIIIEHTOM:

y B2B-cermenTi;

y B2C-cermeHTi.

JlocniauTy cy4yacHl OHJIaWH-TIIATGOPMH a00 MAPKETIUIEHCH Ta BUZHAYUTHU

iX pOJIb y CHCTEMI MPOIAXKIB MiANPUEMCTB.

7.

Po3p’s13aTtu  cutyalliiine 3aBAaHHS: MIANPUEMCTBO IUIAHYE PO3IMIUPUTH

puHOK 30yTy Ta mepeiitu Big B2B no kxomOinoBanoi moneni B2B 1 B2C. Busnaure
MO>KJIUBI TPYAHOII TAKOTO MEPEXO0/y Ta 3alPONOHYNUTE IIISXH iX BUPIILICHHS.

8.

[linroTyBaTy BiAMOBI I HA TUTAHHS ISl CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 4. OCOBJIMUBOCTI TIPOJAXY 3A BUJAMMU TOBAPY

MeTto1 Temu € GopMyBaHHs y 3700yBauiB OCBITH 3HaHb IIOJ0 OCOOIMBOCTEH
oprasizailii IpoJIayKiB 3aJIe)KHO Bijl BUJIy TOBAapy YH IOCIYTd, BUSHAYCHHS CIECIUDIKN
peastizarlii ToBapiB BUPOOHUYOTO Ta CIOXKHBYOTO MPU3HAYCHHS, TOCIYT, CE30HHUX Ta
IHHOBAIIHHUX TOBApiB, a TAaKOXX HAOYTTS MPAKTUYHUX HABUYOK BUOOPY €(PEKTUBHHUX
METO/IIB MPOJaKiB BIAMOBITHO IO XapaKTEPUCTHK MPOAYKIIii Ta MOTped CIOKKUBAYiB.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHHUX acnekTiB

Oco0nuBOCTI opraHizailii IpojaxkiB 3HAYHOIO MIPOIO 3aJIeXkKaTh BiJl BUIY TOBapy
a00 MOCIIyTH, K1 IPOMOHYIOThCS CHIOKUBadaM. Pi13H1 kateropii MpoayKiiii MarOTh BIacH1
XapaKTEPUCTHKH, 10 BIUIMBAIOTH HA MPOLEC MPOCYBaHHS, KOMYHIKALIIO 3 KIIIEHTAMU,
TPHUBAIICT IUKITY IPOJAXKy Ta METOIU CTUMYJIIOBaHHS 30yTYy.

ToBapu CHOKHMBYOTO MPU3HAYEHHS OPIEHTOBAHI Ha KIHLEBOIO CIOXKMBaya Ta
XapaKTEPHU3YIOTHCS MACOBICTIO MTOMUTY, BUCOKMM PIBHEM KOHKYPEHIIIi Ta HEOOX1AHICTIO
aKTUBHOTO BUKOPHUCTAaHHS MAapKETHHTOBUX 1HCTPYMEHTIB. [l Takux TOBapiB
BAXJIMBUMH € pEKJiaMa, JAOCTYIHICTh, IPUBAOJIMBICTh YIMAKOBKH, LIHOBA IMOJITHKA Ta
MIBUKICTh 0OCIIyTOBYBaHHSI.

[Tpogaxx ToBapiB BUPOOHMYOIO MPU3HAYEHHS Mae OLIbII CKJIAJHUNA XapakTep,
OCKIJIbKM TIOKYMISIMH BHUCTYTAIOTh MIANPUEMCTBA Ta OpraHizailii. ¥ bOMY BHMAJIKy
mporec TMPOAAKIB  CYNPOBOKYEThCS IMPOBEICHHSAM TIEPETOBOPIB, TEXHIYHUMU
KOHCYJIbTAIIISIMU, IMiIFTOTOBKOK KOMEPIIIMHUX MPOIO3HINN Ta YKIIaJaHHSIM JOTOBOPIB.
BaxnuBumu  ¢dakTopamMu € HaIIWHICTh [OCTA4yaHHS, TEXHIYHA MIATPUMKA Ta
MICISIIPOJIaXKHE 0OCITYTOBYBaHHS.

Oco0nuBe Micle 3aiiMae NpoAaXx MOCIYT, SIKMU BIJIPI3HIETHCS HEMAaTeplaJbHUM
XapakTepoM npoaykTy. CroKuBad HE MOKE OI[IHUTH TOCTYTY 10 MOMEHTY 1 OTpUMaHHS,
TOMY 3HAYHYy pOJIb BIITPalOTh permyTallis KOMIIaHii, Tpo@eciiiHICTh NepCcoHaNTy, piIBEHb
CepBICy Ta JOBIpa KIIIE€HTIB.

[Iponaxx cCe30HHUX TOBApIB XapaKTEPU3Y€EThCS 3aJICKHICTIO BiJ MIEBHOTO MEPIOAY
poKy a00 3MiH CIIOKMBYOTO MOMUTY. J[JIs1 TAKUX TOBApiB BAXKIIMBUMH € TIPOTHO3YBaHHS
MOTINUTY, YIPABIIIHHS 3allacaMy Ta NMPOBEICHHS CBOEYACHUX MAaPKETUHTOBUX 3aXO0/1B.

[HHOBaITIiHI TOBapU MOTPEOYIOTH OCOOIHMBOTO MIAXOAY 0 MPOJAXKIB, OCKUIBKU
CIOKMBAa4l MOKYTh HE MAaTH JOCTAaTHBHOTO PIBHS OOI3HAHOCTI PO HOBHUHM MPOAYKT. Y
[IbOMY BHMAJKy BaXKIWBHUMH € JEMOHCTpaAIlid IepeBar TOBapy, KOHCYJbTaIliiiHa
miaTpUMKa, 1H(OopMaIliiine 3a0e3nedeHHs Ta GopMyBaHHS JOBIPU O HOBUHKH.

TakuM yuHOM, €(EKTHBHICTH ITPOIAKIB 3HAYHOIO MIPOIO 3aJICKHUTH BiJl 3JaTHOCTI
MIANPUEMCTBA aJanTyBaTH METOAUM Ta 1HCTPYMEHTH 30yTy [0 OCOOJUBOCTEH
KOHKPETHOTO BUIY TOBapy a00 MOCIYTH.

IpakTU4Hi 3aBIAHHS

Keiic 1. KomnaHis 3aiiMaeThCs IPOJAKOM MTOOYTOBOT TEXHIKU Y€PEe3 MEPEKY
MaraszuHiB. OCTaHHIM YaCOM CIIOCTEPITa€ThCS 3HWKEHHSI TIOMUTY Ha OKpeMi KaTeropii
TOBApiB Y€pe3 AKTUBHUI PO3BUTOK OHJIAITH-TOPTIBII.



16

3aeoanns:

- BU3HAYMTH MOXIIMBI IPHYMHU 3HMKCHHS IPOTAXKIB;

- 3aMpONOHYBATH 3aX0/I1 100 ITiIBUIIICHHS KOHKYPEHTOCITPOMOYKHOCTI,
- BU3HAYMTH, K1 KaHAJW TIPOJIAXKiB JOIIBHO PO3BUBATH.

Keiic 2. IlinnpueMcTBO HaJa€ KOHCAIITUHTOBI TIOCITYTH 1S O13HECYy, aje
MOTEHITIMHI KJIIEHTU YaCTO CYMHIBAIOTBCS Y SIKOCTI MTOCIYT Ta BIAKIAAAI0Th MPUHHATTS
pIIIEHHS.

3aeoannsn:

- BHU3HAYUTH OCOOJUBOCTI IPOJAXKY TTOCIIYT;

- 3aMpONOHYBATH CIIOCOOU (POPMYBaHHS JOBIPH KITIEHTIB;

- PO3pOOHUTH peKOMEH/IALIIT 11010 TIOKpAIICHHs KOMYHIKaIIii 3
MOTEHIIMHUMHU 3aMOBHUKAMH.

Cumyauiiina énpaesa 1.

Ymoea. Menenxep 13 mpoaxky BUKOPUCTOBY€E OJTHAKOBUIN MIIX1] JO peasizallli
JIOPOTOro MPOMHKCIIOBOTO 00JIaJHAHHS Ta TOBAPIB MOBCIKIEHHOI'O TIOMHUTY.

3aeoanna:

[Ipoanaini3yiite cuTyallito Ta BU3HAUTE:

- K1 TIOMHJIKH JIOITyCKa€e MEHEKEP;

- YUM BIJPI3HAETHCS MPOIIEC MPOJAAKY PI3HUX BUIIB TOBAPIB;

- AK1 THCTPYMEHTH MPOJIaXKIB TOLIIbHO BUKOPUCTOBYBATH Y KOXKHOMY
BUIIAJIKY.

Cumyauiiina enpaesa 2.

[TinmpueMcTBO pearizye Ce30HH1 TOBapH, OJIHAK IIOPOKY CTUKAETHCS 13
3aJIMIIKAMM MPOAYKIIIT MICHS 3aBEPIICHHS CE30HY.

3aeoanna: 3anpONOHYNUTE MOMIIMBI IPUUMHU TPOOJIEMU Ta BU3HAUTE:

- SIK TIOKPAIIUTH TUTAHYBAHHS TPOIAXKiB;

- K1 MAPKETUHIOB1 THCTPYMEHTU MOXKYTh CTUMYJIIOBATH MTOMUT;

- SK ONTUMI3YBaTH YIIPABIIHHA TOBAPHUMH 3aIllacaMu.

IuTaHHS A CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

1. Sxi paxTopu BILUIMBAIOTH HA OCOOJMBOCTI MPOJIAXKy PI3HUX BUJIIB TOBAPIB?

2. Y doMy mMoJAraroTh OCOOJMBOCTI MPOJAXy TOBApPIB CIIOXKHUBYOTO
MpU3HAYEHHS?

3. SIKi XxapakTepHi pUCH MPOJIaXy TOBapiB BUPOOHUUYOTO MPU3HAYCHHS?

4 YuMm npojax MociyT BiIPI3HAETHCS BIJ MPOAAXy MaTepiaibHUX TOBAPiB?

S. SIki (hakTOpU BILTUBAIOTH HA MPOJAXK CE30HHUX TOBAPiB?

6 SIK1 TpyAHOIII BUHUKAIOTH M1 Yyac peani3alii IHHOBaliiHUX TOBapiB?

7 SIKy poJib BiIirpae micasnpoaakxHe 00CITyroByBaHHs?



8.
9.
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YoMy BaXJIMBUM € 1HAUBITYaTbHUHN MIAX1A 10 KiIi€HTa?
SIKi cydacHI KaHaJld MPOJAXiB BUKOPUCTOBYIOTHCS UIS peaiizaiii pi3HUX

BH/IIB TOBapiB?

10.
11.
12.
13.
14.
15.

SIx i poBi TEXHONOT1] BIUIMBAIOTHh HA TIPOIEC MPOIaXKiB?

SIKi METOIM CTUMYITIOBAHHS 30yTy BUKOPHUCTOBYIOTHCS Y TIPOAaKax?

Axi YMHHUKHA POPMYIOTH JOBIPY CIOKUBAYIB JI0 TTOCITYT?

ki 0cO0IMBOCTI MaOTh OHJIAHH-TIPOIaK1 TOBapiB?

YoMy BaXIIMBO BpaXxOBYBaTH MOBEIHKY CIIOKMBAYiB y MpoIeci IpoaaxiB?
Sk Buj TOBapy BIUIMBAE HA BUOIp cTpaTterii mpoaaxis?

3aBaaHHA 11 CAMOCTIHOI podoTH

1.

OmnpartoBat TEOPETUUHUM MaTepiai 3a TeMoro «OcOOIUBOCTI MPOJAKY 32

BUJAMH TOBApy».

2.

6.

CknacTv MOPIBHAJIbHY TaOJIULIO 0COOIMBOCTEN MPOJAKY:

TOBapiB CIIOKHUBYOTO MPU3HAYCHHS;

TOBapiB BUPOOHUYOTO MTPU3HAYEHHS;

MOCJIYT;

CE30HHUX TOBApIB.

[IpoanainizyBaTH AisUIbHICTH OY/b-SIKOTO MIAMPUEMCTBA Ta BUSHAYUTH:
SIK1 BUJIM TOBapiB a00 MOCIIYT BOHO peai3ye;

K1 METOJI MPOJIa’KiB BUKOPUCTOBYE;

AK1 (haKTOPU BIUIMBAIOTHh HA €(PEKTUBHICTH MPOJAXKIB.

[linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

«Oco0JMBOCTI IPOJIAXKY MOCITYTY;

«Cy4acH1 TeHJICHII11 OHJIAH-TIPOJIaXIBY;

«IIponaxx IHHOBAIIHHUX TOBAPIBY;

«YnpaBiiHHS MPoJakaMu CE30HHOT IPOTYKIIII».

Po3pobutu npukiian cTparerii npoiaxy:

JUTSI TOBAPY MOBCSKISHHOTO TIOTIUTY;

TSl JOPOTOro TEXHIYHOTO 00JIa{HAHHS;

JUJI. KOHCAJATUHTOBOI IIOCIYTH.

JlocnmiguTy BIUTMB MU(PPOBUX TEXHOJIOT1M Ha MIPOJaX PI3HUX BUJIIB TOBAPIB

Ta MATOTYBaTH MPUKIAIA BUKOPUCTAHHS OHJIANH-TUIATPOPM y cydacHOMY Oi13HEcC!.

7.

Po3B’si3aTtu cutyariiiine 3aBAaHHS: KOMITaHIS BUBOJUTh HA PUHOK HOBUM

IHHOBAIlIMHUNA TPOAYKT, OJIHAK PIBEHb MPOAAKIB 3AIUIIAETHCA HHU3BKUM Yepe3
HEJIOCTaTHIO OOI3HAHICTh CMOXKHBAYiB. 3alPOMOHYUTE UISIXU MiABUIICHHS MOMUTY Ta
(¢bopMyBaHHsI IOBIPH 10 HOBOT'O TOBApYy.

8.

[TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 5. BIIAIJT ITPOJAKIB TA IIOKASHUKHU EEKTUBHOCTI

Metoo TemMu € (opMyBaHHS y 3700yBadiB OCBITM 3HaHb IIOJ0 OpraHi3alii
TISITBHOCT1 BUIJIUTY TPOJaXiB, PYHKIM Ta 000B’sI3KiB MepcoHaNy y cdepl Mpojaxis,
Cy4acHHUX MiXO/IIB 10 YIPaBJIiHHSI KOMaHJIOK0 MPOJaXxiB, a TAKOX HAOYTTS MPAKTUUHUX
HABUYOK OIIHIOBAaHHS €()EeKTUBHOCTI 30yTOBOI AISJIBHOCTI MIAMPUEMCTBA 3a JOTIOMOT 010
KUTBbKICHUX Ta SIKICHUX ITOKa3HHKIB.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHHUX acnekTiB

Bigain npogaxiB € oqHUM 13 KIIFOUOBUX CTPYKTYPHUX MIIPO3/ILIIB MAMPUEMCTBA,
JISUTBHICTH SIKOTO CHPSMOBAaHA Ha peaii3alilo ToBapiB abo mocCiyr, 3a0e3nedyeHHs
CTallILHOTO JOXOJYy Ta MIATPUMAHHS B3a€EMOBIJHOCHUH 13 Kii€eHTamMu. EdekTrBHa
opraHizaiisi ~ poOOTH  BIAAUTYy  OpOJaXiB  O€3MOCEpeHhO  BIUIMBAE  Ha
KOHKYPEHTOCHPOMOXKHICTh MIANPUEMCTBA, PIBEHb MPUOYTKOBOCTI Ta HOr0 PHUHKOBI
TTO3UIIII.

OcHoBHUMHK (QYHKLISIMU BIAJAUTY TMPOAAXKIB € IMOIIYK KIIEHTIB, OpraHi3auis
MPOIIECy MPOIAXKIB, TPOBEICHHS IEPErOBOPIB, YKIAJAaHHS JOTOBOPIB, CYIIPOBIJI KJII€HTIB,
aHa13 pUHKY Ta BUKOHAHHS TUTaHIB npoaaxiB. CTPyKTypa BIAALTY MPOJIaXiB 3aJCKHUTh
BiJl MacmTabiB MISIBHOCTI MIAMPUEMCTBA, CIEHU(BIKKA IMPOIYKINi, CETMEHTa PUHKY Ta
KaHaiB 30yTy.

BaxxnuBe 3HaueHHS y MISUIBHOCTI BIAJUTY MPOJaXKiB Ma€ CHUCTEMa YIPaBIiHHSA
NEPCOHANIOM, SiIKa BKJIIOYAE MiA0ip MpaiiBHUKIB, MpodeciiiHe HaBYaHHS, MOTHBAILIIIO,
KOHTPOJIb PEe3yJIbTaTiB pOOOTH Ta PO3BUTOK KOMYHIKAIIMHUX HABUYOK. Y CY4YaCHUX
yMOBax 3Ha4yHa yBara NpUAUISIETbCS (POPMYBAHHIO KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI KYJbTYpH Ta
po3BuTKy soft skills menemxepiB 13 mpogaxy.

JI71st OLiHIOBaHHS pe3yJIbTaTUBHOCTI POOOTH BIAJILITY MPOJIaXKiB BUKOPUCTOBYIOTh
CUCTEMY TMOKa3HUKIB e(PEeKTUBHOCTI. JI0 OCHOBHUX KUIbKICHMX TMOKAa3HHUKIB HaJeXaTh
o0cAr MmpoJiaxiB, piBeHb BUKOHAHHS IJIaHYy, CEPEIHIN Y€K, KUIbKICTh YKJIaJIeHUX YTof,
KOHBEpCISI Ta TEMIIM MPUPOCTY MNPOAaXiB. SKICHUMU TIOKa3HHMKAaMU € PpIBEHb
3a/I0BOJICHOCTI KJI€HTIB, SIKICTh OOCIYyrOBYBaHHS, PIBEHb JIOSJIBHOCTI CIOXKHBadiB Ta
e(eKTUBHICTh KOMYHIKaIIii.

Cy4acHi mianpueMcTBa akKTUBHO BUKOPUCTOBYIOTH CRM-cucreMu Ta aHaiTU4HI
THCTPYMEHTH JUIsl KOHTPOJTIO MisUTBHOCTI MEHEDKEPIB 13 MPOAaxKy, aHali3y KIIEHTCHKOT
0a3u Ta MPOrHO3YBaHHS PE3yJIbTaTiB 30yTOBOI MISJILHOCTI.

Takum uywmHOM, edexkTuBHa oprasizamisi poOOTH BIIUTY MNPOJAXIB Ta
BUKOPUCTAHHS CHUCTEMH OIUHIOBAHHSA pPE3yJbTaTUBHOCTI € BaXJIMBUMU YMOBaMHU
3a0e3ne4eHHs CTaO1IbHOTO PO3BUTKY MIANPUEMCTBA Ta MABULIEHHS HOTO KOHKYPEHTHUX
nepeBar.

IpakTu4Hi 3aBIaHHSA

Keiic 1. Y xomnaHii ciocTepiraeTbCs 3HIKEHHS PEe3yJIbTAaTUBHOCTI POOOTH BIIALTY
npoaaxiB. He3Baxkaroun Ha 3017bIIEHHS KIJTBKOCTI MEHEXKEPiB, 00CST MPOIaXiB
Maiike He 3MIHIOEThCS.
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3aeoanns:

- BU3HAYMTH MOYJIMBI IPHYUHHA HU3bKOI €(DEKTUBHOCTI;

- 3aMPOTIOHYBATH 3aXO0H 100 MOKPAICHHS opraHizailii poOoTH BiIIiTy
MIPOJIaXiB;

- BU3HAYWTHU MMOKA3HUKH, SIK1 HEOOX1THO ITpoaHaIi3yBaTH.

Keiic 2. TlinnpuemctBo BipoBaauiio CRM-cuctemy i1 aBToMaTU3allii mporecy
IIPOJIaKiB, OJIHAK YaCTHHA IMPalliBHUKIB HE BUKOPUCTOBYE 11 y TOBHOMY 00CS3I.

3aeoanns:

- BU3HAYNUTH MOXKJIUB1 PUYUHH OIOPY IEPCOHAITY;

- 3aMPOINOHYBATH 3aX0/IM 11010 alanTallli MpaliBHUKIB O HOBOI CUCTEMHU;

- IOACHUTH niepeBaru BukopuctanHss CRM-cucteM y mpogaxax.

Cumyauiiina énpaea 1.

MeHnemkepu BIIIUTY TTPOTaKiB BUKOHYIOTH IUIaH 3a KUIBKICTIO A3BIHKIB, IIPOTE
PiBEHb YKIIQJaHHS yTOJ 3aIHIIAETHCS HU3bKUM.

3a60anHA:
[IpoanamnizyiiTe CUTYyaIlil0 Ta BU3HAUTE:

- SIK1 TOKa3HUKHU €(DEKTUBHOCTI HEOOX1JTHO OI[IHUTH;

- SIK1 IOMUJIKA MOXYTh BUHUKATH y MPOIECT TPOJAXKIB;

- IK1 3aX0/I JOTIOMOXKYTh T1JIBUILUTH PE3YJIbTATUBHICTH POOOTH MEHEIKEPIB.

Cumyauiiina énpasa 2.

V¥ kommnanii BIACYTHS CUCTeMa MOTHBALIIl MEPCOHAITY BIJIILTY MPOJIAXiB, yepe3 110
CIIOCTEPITAETHCS BUCOKA IJIMHHICTD KaJIpiB Ta 3HWKEHHS MPOAYKTUBHOCTI MpaIil.

3aeoanna: 3anpONIOHYUTE:

- MOKJIMB1 METOJIM MaTepiaJIbHOI Ta HEMaTEpialbHOI MOTHUBALIIT;

- TOKa3HHUKY OI[IHIOBaHHS Pe3yJbTaTiB pOOOTH MPAIliBHUKIB;

- 3ax0/11 0710 (OpMyBaHHS €(PEKTUBHOI KOMaHAM MPOJAXKIB.

IuTaHHs A1 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

SIxy ponb Bifirpae B MPOAAXKIB Y AISTTHHOCTI MANPUEMCTBA?
SIxi ocHOBHI1 (PYHKIIIT BUKOHY€ BIJIUT IPOJAKiB?
Bix yoro 3aneXuTh CTPYyKTypa BIAILTY MPOJAXKIB?
SIxi BUMOTH BHUCYBAIOTHCS 10 MEHEKEPIB 13 TPOJaKy?
o Take KPI Ta 111 4oro BOHM BUKOPUCTOBYIOTHCS?
ki KUTbKICHI MOKa3HUKU €(PEKTUBHOCTI MTPOIaKiB BU 3HA€TE?
Akl SKICHI TOKa3HUKU BUKOPHCTOBYIOTHCS JJISI OLIHIOBAHHS MisTbHOCTI
BIJIJIUTY TIPOJIAXKIB?
8. [I{o Take KOHBEpCis y nMpoaaxax?
9. Sy poJib Biflirpae MOTHUBAILISI IEPCOHAITY Y CUCTEMI MPOAaKiB?

NogabkwdE
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10. SIxi cywacHi METOOM MOTHBAIll TPAIIBHUKIB BUKOPHUCTOBYIOTHCS Y
npoaaxax?

11.  Jlna yoro BukopucToByrOThCSI CRM-cuctemu?

12.  SIxi mepeBaru Ma€e aBTOMaTH3allis TPOAAXKIB?

13. Yomy BaxIMBO 3AIMCHIOBATHU KOHTPOJIb PE3YJbTATIB  JISUTBHOCTI
MEHEIKEpIB?

14. ki ¢pakTopu BIUIMBAIOTH HA €(DEKTUBHICTH POOOTH BIIILTY ITPOAaKiB?

15. Sk popmyBaHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHOI KYJILTYpH BIUIMBA€E Ha pE3yJIbTaTH
IPOJIaKiB?

3aBaaHHA LI CaMOCTIHOI podoTH

1. OmnpaitoBat TEOpPETUYHUN Matepian 3a Temow «Binain mpopaxiB Ta
MOKa3HUKU €(PEKTUBHOCTI».

2. Ckmacth  cxXeMy  Oprafi3aliidHOi  CTPYKTypd  BIJAULYy  MPOJAXKIB
MIIITPUEMCTBA.

3. [linroryBaT MOPIBHAJIbHY TAOJMILIO KUIBKICHUX Ta SKICHUX IOKa3HHUKIB
€()EeKTUBHOCTI MPOAAXKIB.

4, [IpoanainizyBaTH AisUIbHICTH OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA Ta BUSHAYUTH:

- CTPYKTYpPY HOTO BIJIILTY MTPOJIaXiB;

- OCHOBHI (DYHKIIIi MEHEIKEPIB;

- CUCTEMY OIIIHIOBAaHHS PE3YJIbTATUBHOCTI pOOOTH.

5. [linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «CucreMa MoKa3HUKIB €PEKTUBHOCTI Y MPOJaKax»;

- «MoTtuBallis nepcoHaNty BIAILTY MPOAAXKIBY;

- «Pose CRM-cucteM y IisiIbHOCTI TIATPUEMCTBAY;

- «KieHTOOpieHTOBAHUN MIAXIJT Y pOOOTI MEHEKEpa 3 MPOJAKY».

6. Po3pobutn mpukian cMcTeMH MOTHMBALII MPALiBHUKIB BIIILTY MPOJAXKIB
JUTSI T ATIPUEMCTBA Oy 1b-KO01 cpepH TISITbHOCTI.
7. Po3p’s13aTtu cutyaliiiHe 3aBAaHHS: MIAOPUEMCTBO Ma€ BUCOKUU PpIBEHb

3BEPHCHb KIIIEHTIB, OJHAK IMOKA3HWK IOBTOPHUX IMPOJAXKIB 3AIUIIAETHCS HU3BKHM.
Buznaute MOXUIMBI MPUYMHM CUTYaIlll Ta 3amMpPONOHYWTE 3aXOJU MO0 TIABUIICHHS
JIOSIIBHOCTI KJII€HTIB.

8. [linroTyBaTy BiAMOBI I HA TUTAHHS ISl CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 6. TUIIA KJII€HTIB, OCOBJUBOCTI IIOBY10BU CUCTEMHA
YIIPABJIIHHSA ITPOJAKAMMA

Metorw Temu € hopmyBaHHS y 3100yBadiB OCBITH 3HaHb MO0 OCHOBHHX THIIiB
KIIIEHTIB Ta OCOOJMBOCTEH X MOBEIIHKH y TPOIECI MPOaXiB, MPUHITUIIB MOOYI0BU
e(eKTUBHOT CUCTEMH YIPABIIHHA MPOAaKaMH, a TAaKOXX HAOYTTs MPAKTUYHUX HABHUOK
BUOOpY METO/IB KOMYHIKAIIIl Ta opraHizaiii B3aeMOZIl 31 CIIOKMBAaYaMH BIAMOBIIHO /10
iXHIX MOTped 1 XapaKTEPUCTHK.

KopoTkuii orjsii TeOpeTHYHNX ACNEKTIB

EdeKkTuBHICTh MPOAAXKIB 3HAUHOIO MIPOIO 3aJI€KUTh B1Jl 3AATHOCTI MiANPUEMCTBA
PO3YMITH MOTPEOU KIIEHTIB, OCOOJIMBOCTI 1X MOBEAIHKUA Ta BUKOPUCTOBYBATH BIJIMOBIIHI
MIIXOAW J10 B3aeMOAIl. Y Cy4YaCHHX YMOBax KII€EHTOOPIEHTOBAHICTh € OJHUM 13
KJIFOUOBUX TPUHIUIIB YIPABIIHHS MPOJaKaMU, OCKUIBKHA caMe CIIOXKHMBad BU3HAYAE
YCHINIHICTh ASUTBHOCTI MIMPUEMCTBA HA PUHKY.

KitienTiB MokHa Ki1acu(iKyBaTH 3a pi3HUMHU O3HAKaMU: TUTIOM MOBEIIHKHU, PIBHEM
3aI[1KaBJICHOCTI, CTUJIEM MPUUHSTTS PillIeHb, YACTOTOIO MOKYIIOK, PIBHEM JIOSIIBHOCTI Ta
XapakTepoM B3aemojii 3 TmpojaBieM. HalmomupeHimuMHu TUMIAMH KIIIEHTIB €
palioHaIbH1, EMOIIiH1, HEepIlTyyYl, IMITYJIbCUBHI, KOH(MIIKTHI Ta JOsUIbHI KI1€eHTH. KoxkeH
THUII TOTPeOY€ 1HIMBIAYaIbHOTO MIAXOAY Ta BIANOBIIHUX METOIB KOMYHIKAIIii.

ParioHanbpH1 KIIIEHTH OPIEHTYIOTHCS Ha JIOTIKY, (PaKTW Ta €KOHOMIYHY BHUTOLY,
TOMY JIJI1 HUX BaXJIMBUMU € JIeTalibHa 1HPOpMALIisl TPO TOBAP, XapaKTEPUCTUKHU, TapaHTIi
Ta YMOBU cHiBIpali. EMOIiiHI KIIEHTH OUIbllIe pearytoTh Ha aTMochepy CHiIKyBaHHS,
BpPa)XEHHSI Ta €MOIIii, TOMY y poOOTi 3 HUMH BaXXJIMBUMH € KOMYHIKAI[IHHI HABUYKU Ta
CTBOPEHHS TIO3UTHBHOTO KIIIEHTCHKOTO JTOCBIAY.

Oco0OnMBe 3HAYEHHS Yy Cy4aCHOMY MEHEIKMEHTI MpOoJaXiB Mae moOyaoBa
CUCTEMH YIPABIIHHS MPOJIaYKaMH, KA OXOIUTIOE MJIaHyBaHHs, OpraHi3allito, MOTHUBAIIIIO
Ta KOHTPOJb 30YTOBOI MisUIBHOCTI TignmpueMmctBa. CUCTeMa YIPaBIiHHSA MPOJaXKaMu
NMOBUHHA 3a0e3mnedyBaTd €(PEKTUBHY KOOPJWHAINID pPOOOTH TMEpPCOHANy, KOHTPOJb
PE3YNBTATUBHOCTI  JISJBHOCTI, TMIATPUMAHHS B3a€EMOBITHOCHMH 13 KJII€EHTaMU Ta
aJlanTalliio 10 3MiH pUHKOBOTO CEPEIOBHIIIA.

BaxnuBumu cKiIaioBUMH CUCTeMH yropaBiiHHS mnpojaxkamu € CRM-cucremu,
CTaHJapTH OOCIYyroBYBaHHS KJIIEHTIB, CHCTE€Ma MOTHBAIlll MEPCOHANy, aHaJITHKa
OpoJaXiB Ta MEXaHI3MHU  OI[IHIOBaHHS  €(EeKTHUBHOCTI pOOOTH  MEHEKEpIB.
Buxopuctanss cy4acHUX HU(PPOBUX TEXHOJOTIN J03BOJSE aBTOMATHU3YBaTH MPOIECH
B3a€EMO/II1 3 KJIIEHTaMHU, MIJABUIIUTH SKICTh CEPBICY Ta 3a0e3MeYUTH OUIbII €(PEeKTUBHE
YIOPAaBIIHHS MpoaakaMu. TakuM YMHOM, PO3yMIHHSA THUIIB KJI€HTIB Ta (popmMyBaHHS
edeKTUBHOT CHCTEMHU YIPaBIIHHSI MPOJaKaMU € BXIMBUMH YMOBAMH ITiJIBUIIICHHSI
PE3yIBTATHBHOCTI TUSITTEHOCTI M ITPUEMCTBA Ta 3a0e3neYeHHs Horo
KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI.
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IpakTu4Hi 3aBIaHHS

Keiic 1. Menemxep 13 mpoAaxy MpaIioe 3 KIIEHTOM, SKHH MOCTIHHO CTaBUTh
0araTo yTOYHIOBAJIBbHMUX 3alUTaHb, ACTAIbHO aHAII3y€ XapaKTEpPUCTUKH TOBapy Ta
MOPIBHIOE MPOIO3UIIli KOHKYPEHTIB.

3agoanna:

- BU3HAUUTH THII KIII€HTA,

- 3aMponoHyBaTH e(hEeKTUBHUI CTUIIbL KOMYHIKAIIIi,

- BU3HAYUTH apTyMEHTH, SIKI MOXKYTbh BIUIMHYTH HA IMPUNHATTS PILLIEHHS MIPO
MOKYTIKY.

Keiic 2. TlinnpueMcTBO Ma€ CTablIbHY KIUJTBKICTh HOBUX KJIEHTIB, MPOTE PIBEHb
MMOBTOPHUX MPOJAXKIB 3aTUIIAETHCS HU3BKUM.

3aeoanna:

- BU3HAYUTH MOXJIMBI IPUYUHH CUTYyAIli;

- 3aMpoMOHYBAaTH 3aXOJU MIOJ0 BIOCKOHAJICHHS CHCTEMH YIIPaBIiHHS
IpoJaKamu;

- PO3pOOUTH pEKOMEH/ 1ALl 010 MiABUILICHHS PIBHSA JIOSJIBLHOCTI KIIIEHTIB.

Cumyauiiina enpaea 1.

Ymoea. Knient mig yac mneperoBopiB MposIBIsiE HEBAOBOJEHHS, NepeOuBae
MEHE/[Kepa Ta HEraTUBHO pearye Ha 3alpoNOHOBAaH1 YMOBH CITIBIPAIIi.

3aeoanns. Ilpoananizyiite CUTYyallito Ta BUBHAUTE:

- 710 SIKOTO THITY KJIIEHTIB MOKHA BIJIHECTH CIIOKHBAYa,

- SK TIOBUHEH JISITH MEHEKEP y TaKiil cCUTyailii,

- K1 KOMYHIKaIl1i{HI TOMHJIKK HEOOX1THO YHUKATH.

Cumyauiiina enpaea 2.

Ymoea. Y xommanii BiICyTHS €auHa cUCTeMa OOJIKY KIIIEHTIB, 4epe3 IO
MEHEKEpH TyOII0r0ThH 1H(OPMAITiI0 Ta BTpa4ar0Th YaCTHHY 3aMOBHHKIB.

3agoanns. 3aipOTIOHYHITE:

- IIUISIXYA BIIOCKOHAJICHHS] CUCTEMH YITPaBIIiHHS MPOJIaXKaMu;

- IHCTPYMEHTH aBTOMATH3allli pOOOTH 3 KIIIEHTaMMU;

- 3aXO0JIM 11010 TIIBUIICHHS €(PEKTUBHOCTI KOMYHIKaIIll M1’ TTpaIliBHUKaAMHU.

IIuTaHHs AJI51 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB

YoMy BaxJIMBO BPaXOBYBAaTH THUIU KJIIEHTIB y MPOLECI TPOJAXKIB?

SIK1 OCHOBHI THIIH KJIIEHTIB BH 3Ha€Te?

ki 0cO0IMBOCTI MaIOTh palllOHAIbHI KITIEHTH?

Ak moTpiOHO B3aEMOAIATH 3 €eMOIIHHUMHU KI1€EHTAMM?

ki TpyaHOII MOXXYTh BUHUKATH y pOOOTI 3 KOHPIIKTHUMU KIIIEHTAMH?
[I{o Take KI1€EHTOOPIEHTOBAHUMN IMiIX1]1?

ogkowdE
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SIki emeMeHTH BKIIIOYA€ CUCTEMa YIPABIIIHHS MPOTaKaMu?
SIki (pyHKIIT BUKOHY€E CUCTEMa YIPaBIIIHHS IpoAakaMu?
SIxy pons Bimirpatoth CRM-cucremu y po0oTi 3 KilieHTaMu?

10. Sxi TNOKa3HWKU BUKOPHUCTOBYIOTHCS ISl OIIIHIOBAHHA €(EKTHUBHOCTI
CUCTEMH IPOJIaXKiB?

11. Yowmy BaxiuBe (popMyBaHHS JOBIOCTPOKOBHUX BITHOCHH 13 KJII€HTAMU?

12. ki cydacHi 1iudpoBi TEXHOJIOT1i BUKOPHUCTOBYIOTHCS Y TIPOIaXkax ?

13. ki dakTopu BIUIMBAIOTH HA PIBEHB JIOSJILHOCTI KITIEHTIB?

14. Sk moTuBalis IEPCOHATY BIUTUBAE HA €(DEKTUBHICTH MPOAaXKiB?

15. YoMy cucreMa ympaBiiHHS MpOJaXaMH TMOBHHHA aJaNTyBaTHCS 10 3MiH
PHUHKOBOIO cepeioBuia’?

© 00 N

3aBaaHHA 11 CaMOCTIHOI podoTH

1. OmparoBat TEOPETUUHHMM Marepial 3a TeMow «TulU KIIEHTIB,
0COOIMBOCTI MOOYTIOBU CUCTEMHU YIPABIIHHS TPOIAAKAMI.

2. CknacTy MOPIBHSUIBHY XapaKTEPUCTUKY OCHOBHUX THUIIB KIIIEHTIB Ta
BU3HAYUTHU OCOOJIMBOCTI B3aEMO/III 3 KOYKHUM 13 HUX.

3. [IpoanainizyBaTH AisUIbHICTH OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA T BUSHAUUTH:

- AK1 METOAN pOOOTH 3 KJIIIEHTAMU BUKOPUCTOBYIOTHCS;

- K1 THCTPYMEHTH YIIPABIIHHS POJaKaMH 3aCTOCOBYIOThCS;

- aK1 (DaKTOPU BIUIMBAIOTH HA JIOSUIBHICTH CIIOKHUBAYIB.

4, [linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «KieHTOOpIEHTOBAHMI MIAX1]] Y CydacHOMY O13HECI;

- «Posme CRM-cucteM y cucTeMi yIpaBaiHHS MPOJaXKaMu»;

- «Oco0aMBOCTI poOOTHU 3 PI3HUMHU THUIIAMU KIIEHTIBY;

- «Cy4acHi IHCTpYMEHTH aBTOMAaTHU3alLll1l MPOAAXKIBY.

5. Po3pobutu npukiiaa anroputMy poooTu MEHEIKepa:

- 3 palllOHAIbHUM KIIIEHTOM;

- 3 EMOIITHUM KJIIEHTOM;

- 3 KOH(MJIIKTHUM KJI1EHTOM.

6. Hocmigutu cydacHi CRM-cuctemMu Ta BU3HAYUTH 1X MOMJIMBOCTI JIJISt
I IBUIICHHS €(PEKTUBHOCTI IIPOJIaXKiB.
7. Po3p’si3atu cutyalliiiHe 3aBlaHHs: KOMIIaHisl Ma€ 3HaYHY KJIIEHTCHKY 0a3y,

OJIHAK MEHEKEpU HE MIATPUMYIOTh PETyJIIpHY KOMYHIKAIiIO 31 CIIOXKMBadYaMu, 4epes
[0 YacTHWHA KIIEHTIB TEPEXOAWTHh JO KOHKYPEHTIB. 3alpolOHyHTEe 3aXOau II0/0
BJIOCKOHAJICHHSI CHCTEMH YIIPABJIiHHS MPOJaXaMy Ta MiJBUIIECHHS PIBHSA KIIIEHTCHKOI
JIOSITLHOCTI.

8. [TinroryBaTy BiAMOBIAI HA TUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 7. KAHAJIN TPOJAXKIB, OPTAHI3ALIA BI3BHEC-ITPOLECIB

MeTto10 Temu € hopMyBaHHS y 3700yBadiB OCBITH 3HAHb I1I0JI0 CYTHOCTI Ta BUJIIB
KaHaIIB MpOoAaXiB, 0COOJMBOCTEH OpraHizaiii Oi3HEC-TPOIECIB Y CUCTEMI MPOJIaXKiB,
Cy4acHHUX IIIJIXO/JIB JIO YIIPaBIIIHHSA KaHajaMH 30yTy, a TakoX HaOyTTsS MpPaKTHUUYHHUX
HAaBUYOK aHaJI3y Ta BJIOCKOHAJIICHHS O13HEC-TIPOLIECIB y M1SIBHOCTI MIAMPHEMCTRBA.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHUX acnekTiB

VY cyuyacHuX yMoBaX €(eKTHUBHICTh IISJIBHOCTI MIAIPHUEMCTBA 3HAYHOKO MIpPOIO
3aJIeKUTH BiJ] MPABUILHOTO BUOOPY KaHaJIB MPOJAXIB Ta opraHizailii 013HeC-TIPOIIECIB.
Kananu mnpopaxiB 3a0e3meuyroTh B3aEMOII0 TMIANPUEMCTBA 31 CIOXKUBaYaMu Ta
CTBOPIOIOTH YMOBH JJIs peaii3alii ToBapiB 1 MOCIYT Ha PUHKY.

Kanan mponaxiB — 11 CYKYNMHICTh CHOCOOIB 1 3ac00iB, 3a JOMOMOTOIO SIKMX
MIIITPUEMCTBO 3JIIMCHIOE IPOCYBAHHSA Ta peali3allilo NPOAYKIil KIHIEBOMY CIOKHBAUYy.
3asie’kHO Bl crocoOy B3a€EMOJII 3 KIIEHTAMHU PO3PI3HAIOTH NPsIMI Ta HENPsAMI KaHaIu
MPOJIAXKIB.

[Ipsmi kananmu nependada0Th O€3MOCEPEIHI0 B3AaEMOJII0 BHUPOOHHKA 31
CHoKMBaveM 0e3 ydacTi nmocepeaHuKiB. Jlo Takux KaHalliB HajlexkaTh (ipMOB1 Mara3uHu,
IHTEepHET-MarasuHu, NpsaMi Npojaxi, TeaeoHHl MpoAaxi Ta MPOJAXKI Yyepe3 CoIlllaabH1
mepexi. [lepeBaramu npsMuxX KaHalllB € KOHTPOJb HAJl TIPOIECOM MPOAXKiB, MIBUIKHIMI
3BOPOTHUHM 3B’S30K 13 KIIEHTAaMH Ta MOXIMBICTh (DOpMYyBaHHS JIOBFOCTPOKOBUX
BITHOCHH 31 CLIOKHMBAYaMHU.

Hempsimi kaHanmu mpopaxiB mnepeadadaroTh y4acTh IMOCEPEIHHUKIB — JTUIIEPIB,
TUCTpUO I0TOPIB, TOPrOBEJIBHUX MEPEX ab00 MapKeTIuielciB. BUKOpUCTaHHS Takux
KaHAJIIB JIO3BOJISIE TMIAMPUEMCTBAM OXOILIIOBATH IMIUPIIMA PUHOK, OJHAK BOIHOYAC
3MEHIITY€E PIBEHb KOHTPOJIIO HAJl B3a€EMOJIIEIO 31 CIIOKHUBAUYaMH.

VY cydyacHoMy O13HeC] BaKJIMBOTO 3HAYEHHS HA0yBaIOTh OHJIAaH-KaHAJIM MPOIAXKIB,
€JIEKTPOHHA KOMEPIIis, MAPKETIUICHCH Ta OMHIKaHaIbHI MOJIEJ B3aEMOJIIT 3 KIIIEHTaMHU.
OMHIKaHaNBHUI MIAXiA nependavyae IHTErpamilo pi3HUX KaHAIIB KOMYHIKalii Ta
MPOJIAXKIB JJ1s1 3a0€3MEUYEHHS €JMHOTO KIIEHTCHKOTO JOCBITY.

Opranizanis O13HEC-TPOIECIB Y CHCTEMI MPOJAXIB OXOIUIIOE IJIaHYBaHHS,
KOOPJIMHAIII Ta KOHTPOJb [IH, TMOB’A3aHUX 13 3aJy4CHHSIM KIIEHTIB, OOpOOKOIO
3aMOBJICHb, KOMYHIKAII€I0 31 CIOXXHBAa4aMH, JIOTICTUKOIO Ta MICISANPOIAXKHUM
00CITyrOBYBaHHSM. EdexTusHi O13HeC-TIpoIIeCH CIPUSIIOTh 11 IBUIIIEHHIO
MPOYKTUBHOCTI TpaIli, ONTUMI3allli BUTPAT Ta MOKPAIICHHIO SIKOCTI OOCIyrOBYBaHHS
KJTIEHTIB.

BaxxnuBuMH 1HCTpyMEHTaMu yrpaBiiHHA Oi3Hec-mipouecamMu € CRM-cucremu,
aBTOMAaTH3alllsl MPOJIAXIB, aHATITUKA JaHUX Ta MUGPOBI TEXHOJOTII, SIKI JTO3BOJISIOThH
HIIBUIIUTH  €()EKTUBHICTh MISUTLHOCTI MIANPUEMCTBA Ta aJalTyBaTHCS 0 3MIH
PUHKOBOIO cepeioBuilla. TakuM YWHOM, MpaBWIBHUN BUOIp KaHAIIB MPOJAXKIB Ta
edexTHBHA oOpraHizaiis OI3HEC-NPOIECIB € BAXKJIMBUMU YUHHUKAMU 3a0e3MeUYeHHs
KOHKYPEHTOCTIPOMOXHOCTI Ta CTa01JIbHOT'O PO3BUTKY MI1ANPHUEMCTBA.
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IpakTuyHi 3aBIaHHSA

Keiic 1. TTinnpueMcTBO 3IHCHIOE TPOJAX MPOIYKINT BUKIIOYHO 4epe3 (i3udHi
MarasuHH, OJHaK OCTAaHHIM 4acoOM CIIOCTEPIra€ThCs 3HIHKCHHS 00CSTIB peaizallii yepe3
aKTUBHUN PO3BUTOK OHJIAWH-TOPTIBIIL.

3aeoannsn:

- BU3HAYUTH MOJIMBI IPUYHHH 3HUKEHHS TIPOJAXKIB;

- 3aMpoINOHYBATH HOBI KaHAJIM MPOJAXIB IJIs TTiANPUEMCTBA,

- BU3HAYHUTH MEPEBard OMHIKAaHAIBHOTO T IXOTy.

Keiic 2. Y xommnanii nporiec 0OpoOKU 3aMOBJIEHb € HAJITO TPUBAIUM, Y€pe3 IO
KJIIEHTH YaCcTO B1JIMOBJISIFOTHCS B1Jl TOKYTIKU.

3aeoanna:

- BU3HAYUTH MOJIMBI HEJOJIIKM OpraHi3aiii O13HeC-IpOLECIB;

- 3alPOIOHYBATH 3aX0/AH 11010 ONITUMI3aIlli MPOIECy MPOIaXKiB;

- BU3HAYUTH POJIb AaBTOMATHU3AIII] Y M1JIBUILIEHH] €)EKTUBHOCTI POOOTH.

Cumyauiiina énpaesa 1.

Komnanis BUKOPHUCTOBYE AEKUIbKAa KaHAIIB MPOJAXxiB, MpoTe 1HPOpMalls mpo
KJIIEHTIB 30€pIraeThbCs OKPEMO y PI3HUX MIIPO3AUIAX, IO YCKIAAHIOE KOMYHIKAIIIO Ta
00CIIyrOByBaHHSI CIIO’KMBAYiB.

3ae0annsa: poaHaTI3yHTe CUTYalllI0 Ta BU3HAUTE:

- K1 TPOOJIEeMH BUHUKAIOTh Y€pe3 BIICYTHICTh 1HTErpallii KaHaIiB MPOJaxiB;

- SK1 THCTPYMEHTH JIOTIOMOXYTh IMOKPAIIUTH YIPABIIHHS 1HPOPMAIII€I0;

- SIK OMHIKAHaAJILHUHM IMIAX1] BIUIMBAE HA KJIIEHTCHKUU TOCBI.

Cumyauiiina enpaea 2.

[linmpueMCTBO aKTMBHO 3ajyya€ HOBHUX KIIEHTIB, OJHAK TMPAIliBHUKU HE
BCTUTAIOTh CBOEYACHO 00pOOJIATH 3BEpHEHHS Ta O(hOPMITIOBATH 3aMOBJICHHSI.

3ag0anH:: 3aIPONIOHYUTE:

- MOYKJIMBI IIJIIXK ONTUMI3allii 013HeC-IpOIIECiB;

- IHCTPYMEHTH aBTOMAaTH3AIlli TPOJAXKIB;

- 3aXOJIM 11010 TiIBUIICHHS e(PEKTUBHOCTI POOOTH TIEpCOHAITY.

IIuTaHHs AJI51 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB

o Take kaHas MpoaaxiB?

ki OCHOBHI BUJIM KaHAJIB MPOAAXIB ICHYIOTh?

Y 4oMy HOJIATAIOTh MepeBary NPsIMUX KaHaIIB POJaxiB?
ki 0cO0IMBOCTI MAaIOTh HEMPSIMi KaHAIH 30yTy?

[I{o Take oMHIKaHATBHUMN MIIX1] Y Mpoaxax?

RN E
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6. Sxi Cyd4acHi OHJIaliH-KaHAJIN MIPOJIAXIB BUKOPHUCTOBYIOTBCS
MiIITPUEMCTBAMU ?

7. SIki (hakTOpH BILTUBAIOTH HA BUOIp KaHAJIB MPOAaKiB?

8. 1o Take OGi3HEC-IPOIIECH Y CUCTEMI MTPOIaXKiB?

9. ki ocHOBHI eTarnu Gi3HeC-TPOIIECiB MPOAaKiB?

10.  fky pouib Bimirpae aBToMaTH3aIlisg y CUCTEMI IPOJIaxiB?

11.  Jlng yoro BukopuctoBytoThcsi CRM-cuctemu?

12. ki mepeBaru MarOTh ITU(PPOBI TEXHOJIOTII Y Mpoaaxkax?

13. 4k opranizamis O0i3HeC-NPOIIECIB BIUIMBAE Ha SKICTh OOCITYTrOBYBaHHS
KJIIE€HTIB?

14.  Sxi mpobseMu MOXXYyTh BUHUKATH NpHU Hee(EKTUBHINA OpraHizalli nmpouecy
MpoJIaXxiB?

15. YoMy BaKJIUBO IHTETPYBATH Pi3HI KaHAIH MPOJAXKIB?

3aBaaHHA ISl CAMOCTIiHOI podoTH

1. OmnpaitoBat  TeopeTHYHUl Martepian 3a Temor «Kanaimm mnpopaxis,
oprasizaiisi 013HeC-TIPOLIECIBY.

2. Ckiact cxeMy OCHOBHMX KaHaJiB MPOAaXiB MiANPUEMCTBA Ta BUSHAYUTH
iX mepeBaru 1 HeJIOJIiKH.

3. [IpoananizyBaTH AisUIbHICTH OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA T BUSHAYUTH:

- SIK1 KaHAJIU TIPOJIayKiB BOHO BUKOPHUCTOBYE;

- SK OpraHi3oBaHi 013HEC-TIPOIECH TPOIAXKIB;

- AK1 1TU(POB1 THCTPYMEHTH 3aCTOCOBYIOTHCS Y POOOTI 3 KIII€EHTaMHU.

4, [linroryBat KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «OMHIKaHAJIbHI MPOJIAXKI1 Y Cy4yacHOMY O13HEC1»;

- «ABTOMaTH3alis O13HEC-MPOLIECIB Y MPOJIAKAX;

- «Pose CRM-cucteM y IisiIbHOCTI TIANPUEMCTBAY;

- «EnexTpoHHa KOMepIlis K Cy9acHUW KaHaJl MPOIaXKiBy.

S. Po3pobutu npukinaz Oi3HEC-pouecy MPOAaXIB IS MiANPUEMCTBA OY/b-
AKO1 cpepH ISITbHOCTI.

6. Jlocmigutu cydacHi MapKeTIUIeWCH Ta OHJIAH-TUIaT(GOpMHU, BU3HAYUTH iX
POJIb Y PO3BUTKY MPOAAXKIB MIAMPUEMCTB.

7. Po3p’si3atu  cuTyauiliHe 3aBJaHHSA: KOMIaHIS IUIaHye TMEepedTH [0
OMHIKaHAJIbHOT CHCTEMHU TMPOJAXiB, OJHAK MPAIIBHUKA HE MArOTh JOCBIAY poOOTH 3
upoBUMHU KaHAIAMH KOMYHIKaIlii. 3alpornoHyiTe 3aX0/Iu MO0 aanTallii mepcoHary
Ta opranizairii e)eKTUBHOI B3a€MOIIT 3 KJIIEHTAMHU.

8. [TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 8. IHOOPMAIIMHE TA NPOLEJYPHE 3ABE3IEUEHHS
YIIPABJIIHHSA ITPOJAKAMMA

Metow Temu € QopMyBaHHS y 3M00yBadiB OCBITH 3HaHb MO0 CYTHOCTI
1H(GOpMaIIHHOTO Ta MPOLETYPHOTO 3a0e3MeueHHs YIpaBIiHHS MPOJaXaMH, Cy4aCHUX
1H(GOpMaIIHHUX CHCTEM 1 TEXHOJOTIN y cdepi MpoaaxkiB, a TAKOK HAOYTTS MPaKTUYHUX
HAaBUYOK opraHizauii i1H(popMauiiHUX MOTOKIB, BukopuctanHsi CRM-cuctem Ta
peraameHTalii npoueayp y CUCTeMI YIpaBIiHHA MPOJaKaMHU MiIPUEMCTBA.

KopoTkuii orjsii TeOpeTHYHNX ACNEKTIB

EdekTuBHE ynpaBaiHHS NPOoAaKaMH HEMOKIIMBE 0€3 HAJIEKHOTO 1HPOPMaLIfHOTO
Ta MPOLEIYPHOTO 3a0€3MeUeHHA. Y Cy4yaCHUX YMOBAaX MiANPUEMCTBA (PYHKIIOHYIOTh Y
JUHAMIYHOMY CEpEJOBHIII, 10 MOTpeOdye MIBUAKOTO OOMIHY 1H(OpPMAIIIELO,
OTEPAaTUBHOIO MPUNHATTS PIIICHh Ta aBTOMATHU3AIIli O13HEC-TIPOIIECIB.

[ndopmartiitne 3a0e3neueHHs YOPABIIHHS MPOJAKAMH OXOIUTIOE CYKYITHICTb
naHuX, 1H(QOpMAIIHHUX pecypciB, TEXHOJIOTI Ta MpOrpaMHUX 3aco0iB, SKI
BUKOPHUCTOBYIOTBCS JUIsl MIATPUMKH MPOIECIB IJIaHYBaHHS, OpraHizailii, KOHTPOJIO Ta
aHamii3y npojaaxis. OCHOBHUMU JiKepesaMu iH(opMallii € 1aHi Mpo KIEHTIB, pe3yIbTaTh
IPOAAXKIB, PUHKOBE CEPEIOBUIIE, KOHKYPEHTIB, ITOMUT Ta MOBEIIHKY CIIOXKUBAYiB.

BaxuuBy poJsib y cydacHiid cucteMi mpoaaxiB Bimirpatorb CRM-cuctemu, siki
3a0€3neuyloTh HAKOMMYEHHS Ta 0OpoOKy 1H(opMallii Npo KIIEHTIB, aBTOMATU3ALII0
B3a€EMOJIIi 31 CHOXKMBAayaMH, KOHTPOJb MAISUIBHOCTI MEHEIXepiB 1 (OpMyBaHHS
aHaNMITUYHOI 3BITHOCTI. Bukopuctanus CRM-cuctem crnpusie MiABUIIEHHIO SKOCTI
00CITyroByBaHHS KJIIEHTIB, ONTUMI3allli O13HEC-TIPOLIECIB Ta MOKPAIICHHIO KOMYHIKAI1
MDK CTPYKTYPHUMHU H1APO3AUTIAMHA MIATPUEMCTBA.

[TponienypHe 3abe3neueHHsT YNpaBiIiHHA MpoAakamu mependadae (GopMmyBaHHS
YITKUX TPaBWJ, CTAH/IAPTIB Ta aJTOPUTMIB BUKOHAHHS POOIT y cucTteMi mpoaaxis. J[o
NPOLIETYPHOTO 3a0€3MEeUCHHsS HajekaTh CTaHJIApTH OOCIYrOBYBaHHS  KIIIEHTIB,
periiaMeHTd poOOTH MEHEIKEPiB, MpaBuia OQGOPMIICHHS 3aMOBJIEHb, AJITOPUTMU
KOMYHIKAIli 31 CIOXWBayaMHu, TPOIEAYypH KOHTPOJIO Ta OI[IHIOBAHHS PE3yJIbTaTiB
IISUTBHOCTI.

BaxxnuBuM eneMeHTOM MpoIeaypHOro 3abe3nedeHHs] € cTaHaapTh3allis Oi3Hec-
MPOIIECIB, SIKa TO3BOJISE 3MEHIITUTH KUJIBKICTh TTIOMUJIOK, 3a0€3MEYUTH CTaOUIbHY SIKICTh
00CITyroByBaHHA Ta MIABUIIUTH €()EKTUBHICTh pOOOTH MEpCOHANy. Y CydaCHHX YMOBaxX
3HaYHOTO TOIIMPEHHS HAO0yBalOTh aBTOMATH30BaHI CHCTEMH YIPAaBIiHHS MPOJaKaMH,
€JIEKTPOHHUM JOKYMEHTOO0OIr, 4aT-00TH, CUCTEMHU aHANITUKU Ta UU(POBI miatGopmu
KOMYHIKallii.

Takum uyuHOM, 1H(pOpPMaIliiiHE Ta NpoUEAypHE 3a0€3MEUEHHSI € BaXIMBUMU
CKJIQJIOBUMHU CHUCTEMH YIPABIIHHA TpOJaXamMH, IO 3a0e3MeuyloTh IiABUIIICHHS
PE3yIbTaTUBHOCTI AISNIBHOCTI MIANPUEMCTBA, ONEPATHBHICTh NPUUHATTSA pIIICHb Ta
(bopMyBaHHSI TOBFOCTPOKOBUX B3a€EMOBITHOCHH 13 KJTIEHTAMH.
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IIpakTu4Hi 3aBIaHHA

Keiic 1.

Y xommanii iHQoOpMarllisi Mpo KIIE€HTIB 30epiraeTeCs y pIi3HUX TaONULAX Ta
JIOKYMEHTaX, 4yepe3 110 MEHEKEPU YacTO BTPAYyaloTh JIaHi PO 3aMOBJICHHSI Ta 1CTOPIIO
B3a€MO/IT 31 CLIOKUBAYaMH.

3agoanna:

- BU3HAYUTH OCHOBHI MpoOemMu iHpopMaIiitHOro 3a0€31eUeHHS;

- 3alpOMOHYBaTH  IUISXM  BIOCKOHAJEHHS  CHUCTEMHM  YIIPaBJIIHHS
iHopMarriero;

- MOSICHUTH niepeBaru Bukopuctanusa CRM-cucrem.

Keiic 2.

[TigmpueMCcTBO Ma€ 3HAYHY KUIBKICTh KIIIEHTIB, OJJHAK MEHEKEPH MPALIOI0Th 0€3
€IMHUX CTaHJApTIB KOMYHIKallii Ta 0(hOpMIICHHS 3aMOBJICHbD.

3aeoannan:

- BU3HAYUTH PU3HUKHU BIJICYTHOCTI MPOIEAYPHOrO 3a0€3MEUEHHS;

- 3aMpoINOHYBAaTH OCHOBHI €JIEMEHTH CTaHAApTU3aLli IPOLECY MPOJaXiB;

- PO3pOOUTH PEKOMEHJAIT MIOAO0 MIABUIIEHHS SKOCTI OOCIyrOBYBaHHS
KJTIEHTIB.

Cumyauiiina eénpaea 1.

Menempkepu BIIJIUTY TPOJIaXiB MO-PI3HOMY BEIyTh MEPEroBOPHU 3 KIEHTAMHU Ta
BUKOPHUCTOBYIOTH Pi3HI (hopMu 0POpMIIEHHS JOKYMEHTIB, 1110 IPU3BOAUTH /10 MOMUJIIOK 1
HEMOPO3YMiHb.

3aeoanna: ipoaHaizyiTe CUTYAIlIO Ta BU3HAUTE:

- AK1 TpOOJIEMU BUHUKAIOTh Yepe3 BIACYTHICTh €UHUX MPOLEAYD;

- SIK1 CTaHJIAPTH JOIIJILHO BIIPOBAJIUTH;

- AK perjaMeHTallisl MPOLIECIB BIUIMBAE HA €PEKTUBHICTH POOOTH.

Cumyauiinina enpaea 2.

[Ticns BmpoBamxkenHs CRM-cucteMr 4acTHHA MPaliBHUKIB MPOJIOBXKYE BECTU
KIIIEHTCHKY 0a3y y BJIACHHMX 3allUCHUKAX Ta EJIEKTPOHHUX TaOIUIISIX.

3ag0anH:: 3aPONIOHYUTE:

- MOJIMBI PUYUHU TaKO1 OBEIHKU TIEPCOHAIY;

- 3aXO0/M MO0 ajanTallii mpariBHUKIB JO HOBOi CUCTEMHU;

- crocoOu miaBuIIeHHS eeKTUBHOCTI BUKopucTanHs CRM-cuctemu.

IluTaHHs AJ51 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

1. [IIo Take iHdopmariiine 3a0e3neUeHHs YIIPaBIIHHS MTPOIaKaMu?
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SIki ocHOBHI JpKepena iHpopMaIllii BAKOPUCTOBYIOTHCS Y CUCTEMI MPOIAXKIB?
SIxy pons Bimirpatotb CRM-cucremu y AisUIbHOCTI MiANIPHEMCTBA?
SIxi ¢pyskiii Bukonyrotb CRM-cuctemu?
o Take mpoueaypHe 3a0€3MeUCHHS YIPaBIIHHS NPOAaKaMu?
SIK1 eleMEHTH BKJIIOYA€e MpoLeypHe 3a0€31eUeHHs?
YoMy BaKIMBO CTaHAAPTU3YBAaTH MPOIECH MTPOJAXKIB?
ki mepeBaru Mae aBToMaTHu3aIlisl 613HEC-TIPOIIeCiB?
SAxi cydacHi udpoBI TEXHOJOT1i BUKOPHUCTOBYIOThCS Y cdhepl MpoaaxiB?
0. Sk 1HdopmariiiHi CHUCTEeMH BIUIMBAaIOTh Ha SKICTh OOCIyrOBYBaHHSI
KJIIE€HTIB?

11. Sxi nmpobiieMH MOXKYTh BHHHUKATH 4epe3 Hee(deKTHUBHE 1H(OpMalliiiHe
3a0e3ne4eHHs?

12.  JInst 40oTO BUKOPUCTOBYIOTHCS CTAaHAAPTH OOCITYTOBYBAaHHS KIIIEHTIB?

13.  Sky pouib BiJirpae aHANITUKA y CUCTEMI IPOAaKiB?

14.  Yomy BaxiuBO 3a0e3ledyBaTh ONEpPaTUBHUN OOMIH 1H(OpPMAIIED MK
MiIpo3aiIaMu’?

15. Sk npouenypHe 3a0e3NeYeHHs BIUIMBA€ Ha PE3yJbTAaTUBHICTb POOOTH
nepcoHany?

BHOoo~NoOhkwN

3aBaaHHA 11 CaMOCTIHOI podoTH

1. OmnpartoBat  TeOpeTUYHH Martepian 3a Ttemow «lHopmariiiHe Ta
npoleaypHe 3a0e3neUeHHs YIIPaBIiHHS MPOIaYKaMu».

2. Cxmactn cxemy 1H(QOpMaIIMHUX TIOTOKIB Yy CHCTEMI MPOJAXKIB
MIIITPUEMCTBA.

3. [IpoanainizyBaTH AisUIbHICTh OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA T BUBHAUNTH:

- AK1 1H(OpMaLifiHI CUCTEMU BUKOPUCTOBYIOTHCS;

- K OpraHi30BaHO OOMIH 1H(QOpPMaLI€I0 MK MPaLliIBHUKAMU;

- K1 POIIEIYPU PETIAMEHTYIOTh MPOIIEC MPOIAXKIB.

4, [linroryBaty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «Ponr CRM-cuctem y cydacHoMy O13HECI»;

- «ABTOMAaTH3AIliS MPOIIECIB YIPABIIIHHS MPOAAKAMI;

- «Crangaptusaiis 613HEC-TIPOIIECIB y MPOAAKAXY;

- «IIudpoBi TEXHONOTIT y CUCTEMI YIIPaBIiHHS KIIIEHTAMI.

S5. Po3pobutu npukian ctaHaapTy KOMYHIKaIlli MEHEKepa 3 KIIEHTOM.

6. Hocmigutu cydacHi CRM-cuctemMu Ta BU3HAYUTH 1X MOXJIMBOCTI JIJISt
aBTOMATHU3AIll] MPOJAXKIB.

7. Po3p’si3aTu cutyaliiiHe 3aBIaHHS: MIANPUEMCTBO IIBUIKO PO3IIUPIOE

KJIIEHTCHKY 0a3y, OJTHAaK Yyepe3 BIICYTHICTh €AMHOT 1HPOPMAILIIIHOT CUCTEMHU MEHEIKEPHU
HE MOXYTh OINEpaTUBHE OOMIHIOBATUCS JAaHUMU TIPO KIIEHTIB 1 3aMOBJICHHS.
3anponoHyiWTe IUIAXM  BJOCKOH&JIEHHSA  1H(OpMaUIMHOTO Ta  HPOLELYPHOIrO
3a0e3MeueHHs! YIPABIIHHS TPOJaKAMHU.

8. [TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 9. KOHLEIIIIAA BOPOHKH ITPOJAKIB

MeTo1o TemMu € GopMyBaHHs y 37100yBadiB OCBITH 3HaHb II0JI0 CYTHOCTI Ta €TarliB
BOPOHKH MPOJIaX1B, 0COOIUBOCTEH YIPABIIHHS KJI1€HTCHKUM MTOTOKOM Ha PI3HUX CTaIIX
NPOAAXYy, a TaKOXK HAOYTTsA MPaKTUYHUX HABUYOK aHali3zy e()EeKTHBHOCTI BOPOHKH
MPOJaXIB 1 BAKOPUCTAHHS CyYaCHUX 1HCTPYMEHTIB JUIsl TIABUIICHHS PE3yIbTaTUBHOCTI
30yTOBOT AiSUTBHOCTI MiAMTPUEMCTBA.

KopoTkuii orjsii TeOpeTHYHNX ACNEKTIB

BopoHka npoiaiB € OJHUM 13 KIHOYOBUX IHCTPYMEHTIB Cy4aCHOI'O MEHEHDKMEHTY
MpOJIaXiB, SIKAWA JI03BOJIIE CHCTEMATH3yBaTH IMPOLIEC B3a€EMOJII 3 KIIEHTAMH Ta
KOHTPOJIIOBATH €()EKTUBHICTh MPOXOIKEHHS IOTEHIIIMHUX CIIOKUBAYiB Yepe3 yCl eTanu
MPOJIaXy — BIJT IEPIIOTO KOHTAKTY A0 YKJIAJaHHS YTO/IH.

Konrteniiis BOpOHKH NMpoAaxiB 0a3yeThCsl HA TOMY, 1110 Ha KOXXHOMY €Talli IPo1IeCy
YacTHMHA MOTEHLIMHUX KIIE€HTIB BUOYBae€, a /10 3aBEpUICHHS YTrOAW TOXOAUTH JIUILIE
MeBHUM BIJICOTOK CHOXXHMBauiB. Bi3yanbHO IIeli mpoliec Haraaye BOPOHKY, Ji€ Ha
BEPXHHOMY PIBHI 3HAXOJUTHCS HAWOUIbIIA KUIBKICTh IMOTEHIWHUX KIIIEHTIB, a Ha
HUKHBOMY — peajbHi MOKYMIII.

Knacuyna monens BOPOHKHM MPOA@XKIB BKIIOYAE JEKUIbKAa OCHOBHUX €TarliB:
3aJly4€HHsS] YBaru TMOTEHIIWHUX KIIIEHTIB, ()OpPMYBaHHs 3aIllKaBJICHOCTI, BUSIBICHHS
noTped, Mpe3eHTallisi ToBapy abo MOCIyrH, poOdoTa 13 3alepeueHHSIMH, TPUUHSATTS
PIIIEHHS TIPO MOKYTIKY Ta MICISIMPOAaKHA B3a€MOIIS 3 KIIIEHTOM.

EdekTuBHE yripaBiiiHHSI BOPOHKOIO TPOJAXKIB JO3BOJISIE MIANIPUEMCTBY BU3HAUATH
MpoOJIEMHI eTany Mpoliecy MPOAaXiB, aHaJIi3yBaTH KOHBEPCIIO KIIIEHTIB, TPOTHO3yBaTH
pe3yJbTaTH IsUTBHOCTI Ta BAOCKOHAIIOBATU CUCTEMY B3a€MO/III 31 CIIOKHMBAYaMHU.

VY cydacHMX yMOBax 3HayHa yBara MNpPUIUISETHCA LUPPOBUM I1HCTPYMEHTaM
yIpaBJIiHHS BOPOHKOIO MIPOJIaxiB, 30kpema CRM-cucteMam, aHaTITHYHUM IU1aTdopmam,
aBTOMATH3allll MAPKETUHTOBHUX KOMYHIKaIIi}l Ta OHJIaifH-KaHallaM B3a€MO/II1 3 KJIIEHTaMHU.
BukopucTanHs TakuX 1HCTPYMEHTIB JO3BOJISIE OMEPATUBHO BIJCTE)KYBATH MOBEIIHKY
CIIOKMBAYiB, OIIHIOBaTH €(QEKTUBHICTE pPOOOTH MEHEIKEPIB Ta IiJBUIIYBATH
PE3yNbTATUBHICTD MPOJIAXKIB.

BaxnuBuM TOKa3HUKOM €(PEKTUBHOCTI BOPOHKHM TPOJAXKIB € KOHBEpPCIS —
CHIBBIIHOIIEHHS KUTBKOCTI KJIIEHTIB, SIK1 MEPEUIIN Ha HACTYITHUN €Tall, 0 3arajbHoi
KUIBKOCT1 TOTEHIIMHUX CIOXKMBadiB. AHaJI3 KOHBEPCII 103BOJISIE BU3HAYATH CIaOKi
MiCllsi y TIpomeci TMpoJaXiB Ta TMNPUWMATH YMOPABIIHCHKI PIMIEHHS TMIOA0 iX
yIOoCKOHaNIeHHs. TakuM YMHOM, KOHIICTIIIiSi BOPOHKH MPOJIAXKIB € BAKIIMBUM €JIEMEHTOM
CHUCTEMH YIIPaBJIIHHS MPOJIakaMH, 110 3a0e3Meuye KOHTPOJb, aHaji3 Ta ONTHUMI3aIliio
B3a€EMO/II1 MIAMPUEMCTBA 3 KIIIEHTaAMHU.
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[aTepHeT-MarasuH Mae 3HauyHY KUIBKICTh BIJBIIyBauiB CaWTy, OJIHAK JIMIIIC

HEBEJIMKA YaCTHHA KOPUCTYBa4iB 0()OPMIIIOE 3aMOBJICHHS.
3aeoanns:

- BU3HAYUTHU MOXJIMBI IPUUMHU HU3BKO1 KOHBEPCI;

- BCTAHOBHUTH, HA IKOMY erTamni BOPOHKHU npoz:amiB BHUHHNKAIOTDH HpO6JI€MI/I;

- 3aIPOIOHYBATH 3aX0/IH 11010 MiABUILECHHS €(heKTUBHOCTI MPOJIAXKIB.

Keiic 2.

KoMmanisi akTMBHO 3ajIyda€ HOBHX HOTGHHiﬁHHX KHiGHTiB, aJIC MCHCI’KCpU HC
BCTHUT'AaIOTH CBOE€YACHO O6pO6JI$ITI/I 3asjABKH, YCPC3 IIO0 YaCTHHA CITO’KMBAYiB IICPCXOIUTH

710 KOHKYPEHTIB.
3aeoannan:
- BU3HAYUTH NMPOOJIEMHU OpraHi3allii npouecy npoaaxis;
- 3aMpONOHYBATH LUISXHU ONTUMI3ALli BOPOHKH IPOJAXKIB;
- nosicHUTH poiib CRM-cuctem y poOoTi 3 KIIIEHTaMHU.

Cumyauiiina enpaesa 1.

[TinnpueMCcTBO Ma€ BUCOKHM PIBEHb 3aI[IKaBICHOCTI KJIIEHTIB Y MPOIYKIIii, OJHAK
MICJISI MPE3eHTallll ToBapy OUIBIIICT, MOTEHUIMHUX TOKYIMIIB BIIMOBIISIETHCS Bij

npuaAOaHHS.
3ago0anns.
[IpoananizyiiTe cuTyallito Ta BU3HAUTE:
- K1 TPUYUHA MOXKYTb BIUIUBATH HA BTPATY KIIIEHTIB;
- K1 TTIOMWJIKH MOKYTh BUHUKATH Ha €Tarll Mpe3eHTaIlii;
. SK1 THCTPYMEHTH JIOTIOMOXYTh I IBUIIIUTA KOHBEPCIIO.

Cumyauiiina enpaesa 2.

Menemxepu BTy TPOJAXKIB HE aHATI3YIOTh PE3yJIbTaTH POOOTH 3 KITIEHTAMU Ta

HE BEIyTh OOJIIK eTarliB MPOXOHKEHHS BOPOHKH MPOIAXKIB.
3aeoannsa: 3anpONOHYITE:
- MMOKa3HUKHU JUTsI OIIHIOBAHHS €(DEKTUBHOCTI BOPOHKH MPOJAKIB;
- IHCTPYMEHTH KOHTPOJIIO Ta aHAJIITUKH;
- 3aXO0/H 11010 BIOCKOHAJICHHS MPOIECY YIPaBIIHHSA MPOIaYKaMHU.

IIuTaHHs AJI5 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

o Take BOpOHKa MPOJaxiB?

SIK1 OCHOBHI €Tany BOPOHKH MPOJAXKIB?

YoMy KOHLIETIIisS BOPOHKU MPOJAKIB € BaXIJIUBOIO IS MIIPUEMCTBA?
1o Take KOHBepCis y mpojaxax?

SAxi ¢akTOpH BIUIMBAIOThH HA €(DEKTUBHICTh BOPOHKH MPOJIAXKIB?

WO E
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6. SIki 1HCTpYMEHTH BHUKOPHCTOBYIOTHCS [UIsl YIOPABIiHHS BOPOHKOIO
MpoJIaXxiB?

7. SIxy pons Bimirpatotb CRM-cucremu y mporieci npoaaxis?

8. SIk aHaii3 BOPOHKHM MPOJAAXiB JIOTIOMAarae MiJBHIIUTH PE3yJIbTaTHBHICTb
JUSITBHOCTI MANpPUEMCTBA?

9. Akl TpUYMHU MOXYTh TPU3BOJAUTH JO BTpATH KIIEHTIB Ha PI3HHMX eTamnax
npoaaxy?

10. ki cydacHi 1mudpoBi TEXHOJIOT1i BUKOPHUCTOBYIOTHCS Y CUCTEMI MPOJIaXKiB?

11. Sk moBejiHKa CIIOKMBAYiB BIUIMBAE HA €(PEKTUBHICTh MPOJIAXKIB?

12.  Ski moka3HUKU BUKOPUCTOBYIOTHCS JIJIsl OI[IHIOBAHHS €(PEKTUBHOCTI POOOTH
MEHEIKEPIB?

13. YoMy Ba)KJIMBO 3MIMCHIOBATH ITICISATIPOIAXKHY B3a€EMOJIIIO 3 KITIEHTaMH?

14. Sk aBTOMaTH3allisg MPOIECIB BILUIUBAE HA CUCTEMY MPOJIaXKIB?

15.  SIki mepeBaru Mae€ aHaJiTUKA MPOJAXKIB JUJIS TIAIPHUEMCTBA?

3aBaaHHA 115l CAMOCTIiHOT podoTH

1. OmnpaitoBati  TeOpeTHUYHUM MaTepial 3a Temow «KoHueniiss BOpOHKH
IPOJIAXKIBY.

2. [ToOynyBaTu cxeMy KJIaCHYHOI BOPOHKHU MPOJAAXKIB Ta OXapaKTepU3yBaTH
KOJKEH 11 erarl.

3. [IpoanainizyBaTH AisUIbHICTH OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA Ta BUSHAYUTH:

- SK1 €Tany BOPOHKH MPOIaKiB BUKOPUCTOBYIOTHCS;

- K1 KaHAJI 3aJTy4YEeHHSI KITIEHTIB 3aCTOCOBYIOThCS;

- AK1 (DaKTOpH BIIMBAIOTh HA KOHBEPCIIO.

4, [linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «Posms CRM-cucteM y popMyBaHHI BOPOHKH MTPOJAXKIBY;

- «KonBepcis ik MoKa3HUK €PEeKTUBHOCTI MPOJIAXKIBY;

- «IudppoBi IHCTPYMEHTH YNPABIIHHS MPOAAKAMK;

- «Oco0JIMBOCTI OHJIAMH-BOPOHKHU MTPOJIAXKIBY.

5. Po3pobutu npukiiaa BOpOHKHU MPOJIAXKIB JIJIA:

- IHTepHET-Mara3yHy;

- KOHCAJITUHIOBOI KOMITaHii;

- MIIITPUEMCTBA CHEPH MOCTYT.

6. Hocnigutu cydacHi nudposi miaTGopmu I aBTOMAaTU3aIlil TPOoJaxKiB Ta
BU3HAYMTH X TIEpeBaru Jjis 6i3Hecy.
1. Po3B’si3aTtu cuTyarliiiHe 3aBIaHHS: KOMIIAHIS BUTpada€e 3HAYHI KOIITH Ha

peKiIaMy Ta 3aJy4eHHs HOBUX KJII€HTIB, OJIHAK PIBE€Hb 3aBEPIICHUX YT'OJ 3aJIMIIAETHCS
HU3BKMM. BW3HauTe MOXJIMBI TPUYMHA TPOOJEeMH Ta 3alpONOHYHTE IIIIXH
BJIOCKOHAJICHHS] BOPOHKH MPOJIaXKIB.

8. [TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 10. IOBEAIHKA CIIO’)KUBAYA B IPOLECI TIPOJAXKIB

MeTto1 Temu € GopMyBaHHs y 3700yBauiB OCBITH 3HaHb IIOJ0 OCOOIMBOCTEH
MOBEJIIHKY CITOKMBAYIB y Mpolieci MpojaxiB, pakTopiB, 110 BIIUBAIOTh HA MPUHHATTS
pIIlICHHS PO TOKYIKY, a TaKOX HAOyTTS MPAaKTHYHUX HABUYOK aHAII3Y CIIOKHUBUYOI
MOBEIIHKM Ta BUKOPUCTaHHS €(PEKTUBHUX METOJMIB B3a€MOJIi 3 KIIEHTAMHU y CHUCTEMI
MPOJAXIB.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHHUX acnekTiB

[ToBeniHka cHoOXKMBaya € BaXKJIUMBUM €JIEMEHTOM CHUCTEMH NpPOAAXKIB Ta
MapKEeTUHIOBO1 JISUIbHOCTI MiANpHEMCTBA. BOHA OXOIUIIOE CYKYIHICTh i, MOTHBIB,
pllIeHb Ta peakUlid NOKYIIIB y Mpoueci BUOopy, NpuaOaHHsS Ta BUKOPUCTaHHS TOBapiB
a60 nociyr. Po3yMiHHSI 0COOIMBOCTEHN MOBEATHKU CIIOKMBAY1B JI03BOJISIE MIMIPUEMCTBAM
edexTuBHIIIE (POPMYBATH MPOMO3UIIII0, OPTaHI30BYBATH KOMYHIKAIIIIO 3 KIIIEHTaMU Ta
M1JBUIYBAaTH PE3yJbTaTUBHICTh MPOAAXKIB.

Ha mnoBeniHKy CHOXKHMBadiB BIUIMBAIOTh PI3HOMAaHITHI (DakTopu, cepel SKUX
€KOHOMIYHI, COLIAJIbHI, ICUXOJIOT14H1, KyJIbTYpPHI T4 OCOOMCTICHI YNHHUKH. EKOHOMIYH1
dakTopu TOB’sI3aHI 3 PIBHEM JOXOJIB, I[IHOIO TOBapy, (HIHAHCOBUMH MOKIHUBOCTSIMU
CIOKMBAay4a Ta 3arajibHOI0 €KOHOMIYHOIO cuTyarlieto. ComianbHi (akTopu BKIIOYAIOTh
BILJIUB CIM 1, COIIaJIBHOTO OTOYEHHS, pePEePEHTHUX TPy Ta CYCINUIbHUX TCHACHIIIH.

[lcuxomoriuHi  (pakTOpH  OXOIUIIOIOTH  MOTHUBAIlIO, CIOPUHHATTA, EMOIIIi,
NePEKOHAHHS Ta CTaBJICHHS CIIOKMBaya JI0 ToBapy abo OpeHmy. 3HauHy poJib y MpoIieci
OPUUHATTS PIIICHHS PO MOKYIKY BAITPAlOTh €MOIlii, piBE€Hb JOBIPH 0 MPOJIABI Ta
MonepeH1Ni JOCB1T B3a€EMO/I1 3 MiATPUEMCTBOM.

[Ipouiec NpUUHSTTS pillIEHHS NP0 MOKYIKY 3a3BUYail BKJIKOYAE JEKIJIbKA €TaliB:
YCBIIOMJIEHHSI MOTpeOH, MOIIyK iH(popmallii, OI[IHIOBaHHS ajJbTEPHATHB, NPUIUHATTS
pILIEHHS PO MOKYMKY Ta MICJISANPOAAKHY OLIHKY pe3yibTaTy. Ha Ko)kHOMY 3 ITuX eTaniB
MiAIPUEMCTBO MOYKE BITMBATH Ha TIOBEIIHKY CIIOKUBAYa 3a JIOTIOMOTOI0 MAPKETHHTOBUX
Ta KOMYHIKALIITHUX IHCTPYMEHTIB.

VY cyyacHHX yMOBax 3HaYyHUM BIUIMB Ha MOBEAIHKY CIIOXHBAa4iB MalOTh LHU(PPOBI
TEXHOJIOT1i, COIllaJIbHI MepeXi, OHJIAWH-BIATYKH, TEPCOHATI30BaHI MPOIMO3HUIli Ta
enexkTponHa koMepiris. CriokuBayi aefaji yacTiiie 31HCHIOI0Th TOITyK 1H(opMarlii mpo
TOBApH Ta TIOCIYTH B IHTEPHETI, MOPIBHIOIOTH MPOMO3UIlli KOHKYPEHTIB Ta OPIEHTYIOTHCS
Ha PEKOMEH/IAIli 1HIMUX KOPUCTYBayiB. TaKuM YMHOM, aHAI3 MOBEIIHKHN CIIOKUBAYIB €
BOXJIMBUAM 1HCTPYMEHTOM YIPABIIHHS MPOJaKaMH, IO JJO3BOJIAE TAIPHEMCTBAM
ajanTyBaTH CHUCTEMY MPOAAXIB 10 MOTped KIIi€HTIB, (GopmMyBaTH JOBrOCTPOKOBI
B3a€MOBIJIHOCHHH 31 CIIO’KMBaYaMu Ta 3a0e3MeuyBaTh KOHKYPEHTHI [epeBaru Ha pUHKY.

IIpakTuyHi 3aBAaHHS

Keiic 1.
[HTepHeT-Mara3uH Mae BENMKY KIIBKICTh TMEPErfisifiB TOBapiB, OJHAK 3HAYHA
YacTHHA KJIIEHTIB 3aIMIIAE calT 6€3 0hOpMIICHHS 3aMOBJICHHS.
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3aeoannsa:

- BU3HAYUTU MOXKJIMBI IPUYMHU TaKOi MOBEIHKHU CII0KUBAYiB;

- BCTAHOBUTH (PaKTOPH, 1110 BILTUBAIOTH HA MPUIHSATTS PillICHHS PO MOKYTIKY;
- 3aMpoINOHYBATH 3aXO0/1 LIOJI0 MIBUIICHHS PIBHS KOHBEPCIi.

Keiic 2.

[linnpueMCTBO BHBEJIO HAa PHHOK HOBUM MPOJYKT, OJHAK CIOXKHBayl HE
IPOSIBIISIIOTH JOCTAaTHLOT 3aIlIKaBJICHOCTI Y HOTO MpUI0aHHI.

3aeoanns:

- BU3HAYUTH MOYKJIUBI MPUUUHHA HU3BKOTO TIOIHUTY;

- OXapaKTEepPU3yBaTH POJb  ICHUXOJOTIYHMX (AKTOpPIB Yy  MOBEAIHII
CITIO’KMBaYiB;

- 3aIPOIIOHYBATH 3aX0/IH 111010 (hOPMYBaHHS JIOBIpH 10 HOBOTO TOBapYy.

Cumyauiiina énpaesa 1.

KilieHT [0Bro TmOpIBHIOE JEKIJIbKAa BapiaHTIB TOBapy, CTaBUTh Oarato
YTOYHIOBAJIbHUX 3alUTaHb, ajie He MPUIMAE OCTATOYHOTO PIIEHHS MPO MOKYIKY.

3aeoanns.

[IpoanamnizyiiTe CUTYyaIlil0 Ta BU3HAUTE:

- AK1 (haKTOpU BIUIMBAIOTH HA MOBE/IIHKY CIIOKHBAYa,;

- K1 METOJIM KOMYHIKAIIil JOIUIEHO BUKOPUCTATH MEHEKEPY;

- SIK JIOTTOMOTTH KJTIEHTY MPUAHSTH PIICHHS TTPO MOKYIIKY.

Cumyauiiina enpaea 2.

[Ticnst HEraTMBHOTO BIATYKY Y COIIABHUX MeEpekax MIAIMPUEMCTBO MOMITHIIO
3HIDKEHHSI KIJTbKOCT1 3aMOBJICHD Ta BTPaTy YaCTUHU MOCTIMHHUX KITI€HTIB.

3a80anu:.

3anponoHymre:

- MOKJIMBI IIJISIXW BITHOBJICHHSI IOBIPU CTIIO’KUBAYIB;

- 3aXO0JIM 11010 TTOKPAIIEHHs] KOMYHIKaIlli 3 KJI1€HTaMH;

- THCTPYMEHTH YIIPABIIHHS PEIyTaIlI€I0 MiAMPUEMCTBA.

IuTaHHs A1 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

1. 1o po3yMitOTh i MOBEIIHKOIO CIIOKKBaya?

2. Sxi paxTopy BILUIMBAIOTH HA MOBEAIHKY CIOKMBAUIB?

3. SIxy ponb BimirparoTb €KOHOMIUHI (PAKTOPH Yy MPOIIECT MPUHHATTS PIIICHHS
PO MOKYNKY?

4, SIKi ICUXOJIOT19YHI YNHHUKH BIUTMBAIOTH HA TTOBEAIHKY TOKYMITiB?

3) SIK1 eTanu BKJIIOYAE TPOILEC MPUIHATTS PIIIEHHS PO MOKYTKY?

6. Sk couianbHi (aKTOpHY BIUIMBAIOTH HA MOBEAIHKY CIIOKHBAUiB?

7 YoMy BaXJIMBO BUBYATH MOBEIIHKY KIIEHTIB Y CUCTEMI MPOIaxiB?
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8. SIKy poJib BiZirpae 1oBipa y IpoIieci mpoaaxin?

Q. Sx nudpoBi TeXHOOTI{ BIUIMBAIOTH HA TTOBEAIHKY CIIO’KUBAYIB?

10.  Slke 3HaYeHHS MAIOTh OHJIAWH-BIATYKH JUIS MiATPHUEMCTBA?

11.  Sxi MeToau BUKOPUCTOBYIOTHCS I AOCTIIXKEHHS MOBEIIHKH CIIOKUBAY1B?

12. Sk mepcoHnai3aliisi BIUIMBA€ Ha €PEKTUBHICTh MPOJIaXKiIB?

13. ki dpakTopu GOpMYyIOTh JOSIIBHICTh KITIEHTIB?

14. Yomy BaxJIMBO 3MIMCHIOBATH  MICJSIIPOJAKHY  KOMYHIKaIlilo 31
CITOKUBAYaMU?

15. Sk moBejiHKa CIIOKMBAYiB BIUIMBA€E Ha (POpMyBaHHS cTpaTerii mpoaakiB?

3aBaaHHA 11 CAMOCTIHOI podoTH

1. OnpamroBat TeopeTUYHUM Mmatepian 3a Temow «lloBemiHka crokuBaua B
MPOLIEC] MPOJAKIB.

2. CkjmacTd  cXeMy Tpollecy TMNPUUHATTS PIIICHHS TpO TMOKYNKy Ta
OXapaKkTepU3yBaTH KOXKEH eTarl.

3.

[IpoanainizyBaTH AisUIbHICTh OyAb-SKOTO MIAMPUEMCTBA Ta BUBHAYUTH:
AK1 (DaKTOpH BIUIMBAIOTh HA MOBEJIIHKY HOTO CIIOKHBAaYiB;
K1 METOJIM KOMYHIKAI[ii BUKOPUCTOBYIOThCS;
K TAIPUEMCTBO (POPMYE JOSUTBHICTH KITIEHTIB.
. [linroryBaTtu KOPOTKE MOBIAOMJICHHS Ha OJIHY 13 TEM:
«IIcuxonoriyni ¢pakTOpH MOBENIHKU CIIOKUBAYIBY;
«BruB comianbHUX MEPEX Ha MPOLIEC MPOIAXKIBY;
«DopmyBaHHS JOBIPU KITIEHTIB Y CydacHOMY O13HECI»;
«ITepconanizaiis sIK IHCTPYMEHT I1JIBUILIEHHS €(EKTUBHOCTI TPOJANKIBY.
. Po3pobutu npukiiag KoMyHikalii MEeHeIKepa 3:
palioOHAJIbHUM CIOXKHBAYEM;
E€MOIITHUM CIIOKHBAYEM;
HEPIITYYUM KIIIEHTOM.

6. Jochiautu BIUIMB OHJIAMH-BIATYKIB Ta muppoBUX miaarGopMm Ha MOBEAIHKY

CIIO)KUBAYIB.

7. Po3B’si3aTu cuTyalliiiHe 3aBIaHHS: MIANMPUEMCTBO Ma€ SIKICHMM TOBap Ta
KOHKYPEHTHY LIHY, OJIHaK PIBEHb MPOAAXIB 3aJUIIAE€THCA HU3bKUM Yepe3 HEeAOCTaTHIO
JIOBIPY CIIOKUBAYIB /10 OpeHay. 3aponoHyHTe 3aX0/I1 00 (hopMyBaHHS TO3UTUBHOTO
IMIJIXKY TIPUEMCTBA Ta TABUIIICHHS JOSIILHOCTI KITIEHTIB.

8. [linrotyBatu BiAMOBI/I1 HA MUTAHHS JIJISI CAMOKOHTPOJTIO.
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TEMA 11. TEOPETHUYHI TA IPAKTUYHI OCHOBH NPOBEJIEHHSA
IHEPEI'OBOPIB

Metoro Temu € QopmyBaHHA y 3700yBadiB OCBITM 3HaHb IOAO CYTHOCTI,
MPUHIIMIIB Ta €TaliB MPOBEJICHHS MEPEroBOPIB Y CUCTEMI MPOJAXiB, a TAKOXK HAOYTTS
MPaKTUYHUX HABUYOK A1IIOBOT KOMYHIKallii, apryMeHTailii, poOoTH i3 3anepeyeHHsIMH Ta
JTOCATHEHHS B3a€MOBHT1THUX JOMOBJICHOCTEH 13 KJIIEHTaMU Ta MapTHEPaMHu.

KopoTkuii orysii TeOpeTHYHNX ACMEKTIB

[leperoBopu € BaKJIMBUM €JIEMEHTOM MPO(deciitHOT IsITBHOCTI y cepi MpoaaxiB,
yIpaBJiiHHS Ta O13HEC-KOMYHIKalliid. BoHU SBIAIOTE COOOI0 MpOIEC B3a€EMO/III CTOPIH,
CIpSIMOBAaHUN Ha JOCATHEHHSI JOMOBIIEHOCTEW, y3TO/DKCHHSI 1HTEpPECiB Ta MPHUHSATTA
CHUIBHUX PILIEHb.

VY cucrtemi npoaaxkiB MePeroBOpu BIAITPaIOTh KIOUOBY POJib, OCKIJIBKHA CaMe i
yac KOMYHIKalli 3 KII€EHTOM (OPMYIOTbCSI YMOBHU CIIIBIIpalli, OOrOBOPIOIOTHCS
XapaKTEPUCTUKU TOBApY UM MOCIYTH, I11HA, CTPOKU MOCTABKH, YMOBHU OIUIATH Ta 1HIII
acrneKkTd B3aeMoii. EekTuBHI meperoBopu cupusioTh (OPMYBaHHIO JOBIOCTPOKOBUX
BIJTHOCHH 13 KJIIEHTaMHU Ta TM1JBULIEHHIO PE3YJIbTATUBHOCTI MPOJIAXKIB.

[Ipomec meperoBopiB 3a3BHYail BKJIIOUAa€ JCKUJIbKA €TamiB: IMIJATOTOBKY,
BCTAHOBJICHHSI KOHTAKTy, BUSBJICHHS TNOTpe0 Ta I1HTEpPECIB CTOPiH, NPE3CHTAIIiI0
MpOMNo3ullii, poOOTYy 13 3alepeueHHSIMHU, JOCSTHEHHS JOMOBJICHOCTEH Ta 3aBEpIICHHS
neperoBopiB. BaxinuBuM enemMeHTOM MiArOTOBKM € 30ip iH(opmallii npo mapTHepa,
BU3HAYEHHS LIJIEH MEeperoBopiB, MiArOTOBKA apIryMEHTIB Ta MPOrHO3yBaHHS MOKIIMBUX
3anepeyeHb.

VY mpakTuil MpoJiakiB BUKOPHCTOBYIOTHCS Pi3HI CTWJIl BEIEHHS IMEPErOBOPIB:
KOHKYPEHTHUH, KOMIIPOMICHUI, MapTHEPChKUI Ta YHUKHEHHS KOHQikTy. HailOubm
e(DEeKTUBHUM Yy CydacHOMY O13HEC-CepeOBHII BBAKAETHCS MAPTHEPCHKUN MIAX1JT, SIKUMA
nependayae TONIYK B3a€EMOBHUTIIHUX PIlleHh Ta (OPMYBaHHS JOBIOCTPOKOBOTO
CITIBPOOITHHIITBA.

3HayHy pOoJIb Yy IIEperoBopax BiAIrpatoTh KOMyHIKaIlH1 HABUYKHU, YMIHHS CIIyXaTu
CHIBPO3MOBHHKA, CTABUTH YTOYHIOBAJIbHI 3alIUTaHHS, apTyMEHTYBATH BJIACHY MO3UIIIIO
Ta KOHTPOJIIOBATH eMOIlli. BaximBuMHu € TakoX HeBepOaibHI 3acO0M KOMYHIKAIIii:
MIMiKa, )KeCTH, IHTOHAIIiSl Ta TTOBE/IIHKA CITIBPO3MOBHHUKIB.

Oanum 13 HaAUCKIAAHINIMX €TaliB MEepPeroBopiB € poloTa 13 3anepeyeHHSIMU
kJieHTIB. EdekTHBHE pearyBaHHs Ha 3alI€pEUCHHS 103BOJISI€ 3MEHIIUTH PIBEHb CYMHIBIB
CTIOYKMBaYa, MiABUIIUTH JOBIPY Ta COPHUITH MPUHHATTIO PIIICHHS PO MOKYNKY. Takum
YUHOM, YCIHIIIHE MPOBEAECHHS NEPETOBOPIB € BAXIMBOIO MPODECIHOI0 KOMIETEHTHICTIO
y cdepi npoJiaxiB Ta yIpaBIiHHA, 110 3a0e31euye epeKTUBHY B3aEMOIIIO0 3 KIIIEHTaMU Ta
MapTHEPAMH.
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IIpakTu4Hi 3aBIaHHA

Keiic 1.

MeHemkep TpPOBOAUTH TIEPErOBOPH 3 TOTEHUIWHUM  KIIEHTOM, OJHAK
CIIBPO3MOBHHUK TMOCTIHHO HATOJIOINIy€E HAa BUCOKIH IIIHI TOBApPY Ta MOPIBHIOE TIPOITO3UIIIFO
3 ICUIEBIIMMU aHAJIOraMu KOHKYPEHTIB.

3aeoannsa:

- BU3HAYUTHU MOXJIMBI IPUYMHU 3allepeUyeHb KIIEHTA;
- 3ampoIOHYBATH apryMEHTH JJis OOTPYHTYBAaHHS I[IHHOCTI TOBApY;
- BU3HAYUTHU €(PEKTUBHUMN CTHIIb BEJCHHS MEPETOBOPIB Y aHIl CUTYAIIli.

Keiic 2.
I[Tig yac meperoBopiB MK KOMIIAHIEIO Ta MOCTaYaJIbHUKOM CTOPOHH HE MOXYTb
JIATH 3r0M LI0JI0 YMOB CIIBIpAIll, 1110 CTBOPIOE PU3UK 3PUBY KOHTPAKTY.
3aeoanna:
- BHU3HAYUTHU MOXJIMBI IOMUJIKHU Y IPOLECI IEPETOBOPIB;
- 3ampOIOHYBAaTH IUIAXHU JOCATHEHHS KOMIIPOMICY;
- po3poOuTH peKoMeHAllli 00 MOKPALIEHHI KOMYHIKAIl1 MI>K CTOPOHAMH.

Cumyauiinina enpaea 1.
KiieHnT i yac meperoBopiB MpOsBIsi€ HEAOBIPY 10 KOMIIaHii, 4acTo rnepeduBae
MEHEJ[Kepa Ta CyMHIBAETHCA Y SIKOCTI TOBapy.

3ag0anns.

[IpoananizyiiTe cUTyaIlito Ta BU3HAYTE:
- SIKI KOMYHIKAI[Il{Hl TOMWJIKH MOYTh MOTIPIIYBATH IMEPETOBOPHUIN MIPOLIEC;
- sIK MeHeIkepy chOpMyBaTH JIOBIPY KIIIEHTA,
- SIKI TeXHIKM apTyMEHTallii TOI[IJIbHO BUKOPUCTATH.

Cumyauiiina enpaesa 2.
Menempkep HaaTo aKTUBHO HaB’SI3y€ KIIEHTY TOBAp, HE BPaxXOBYKOYH HOTO MOTPEO
Ta MoOakaHb.
3aeoanns.
3anporoHymure:
- TIOMWJIKH, IKUX MPUITYCKAETHCS MEHEIKED;
- OPUHIMIHY €(PEeKTUBHOI KOMYHIKAIli y eperoBopax;
- METOJY BUSBJICHHS IMOTPEO KITi€HTA.

IIuTaHHs AJI51 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB

o Take meperoBopu Ta AKy pOjb BOHU BIAITPAIOTh y Mpojaxax?
SIKi OCHOBHI €Tanu MeperoBOPHOTO Mpoiecy?

YoMy BaXITMBO 3/I1MCHIOBATH IiATOTOBKY JIO MIEPETOBOPIB?

ki cTIIT BEJIEHHS MEPETOBOPIB ICHYIOTh?

sl N
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3) VY 4omy mosirae CyTHICTh MaPTHEPCHKOTO CTHIIIO NTEPETOBOPIB?
6 Sxi KOMyHIKaIiHI HABUYKH € BOKIIMBUMH JJIsI MEHEKEpa 3 MPOIaKy?
7. SIky ponib Bifirpae HeBepOaibHa KOMYHIKAIIiSl y TeperoBopax?

8 o Take poOoTa 13 3anepedeHHSIMH KJII€EHTIB?

9. ki npUYMHY BUHUKHEHHS 3allepeyueHb Yy MPOIIeC] MPOIaKiB?

10. ki meToau apryMeHTaIlli BUKOPUCTOBYIOTHCS Y TIeperoBopax?

11. Yomy BaxxJIMBO BpaxOBYBaTH MOTPEOM Ta IHTEpPECH KIII€EHTA?

12.  Sxi nOMUJIKYA MOXYTh BUHUKATH IT1]] 4ac MeperoBopiB?

13. Sk emoriiiHuii cTaH CTOPIH BIUIMBAE HA PE3YJIbTAT MEPEroBOPiB?

14. ki dakropu copusoTh (POpMyBaHHIO JOBIOCTPOKOBUX BIJIHOCHH 13
KJIieHTamu?

15. Sk nudpoBi TEXHONOTIT BILTMBAIOTH HA MPOLEC AIOBUX IIEPETOBOPIB?

3aBaaHHA 115l CAMOCTIiHOI podoTH

1. OmnpairtoBati TEOPETUUHUN MaTepiai 3a TeMolo « TeopeTnyHi Ta NpakTUYHI
OCHOBH TIPOBEICHHSI IEPETOBOPIBY.

2. CkiacTd CXeMy OCHOBHHX €TamiB TIEPErOBOPHOTO  MpoIecy Ta
OXapaKTepU3yBaTH KOXKEH 13 HUX.

3. [IpoanainizyBaT NpUKIIA]l JIIOBUX MIEPETOBOPIB Ta BUSHAUUTH:

- CTHJIb BEJICHHS MIEPErOBOPIB;

- BUKOPHUCTaH1 METOIM apTyMEHTAIII1;

- CWJIbHI Ta cJIa0Ki CTOPOHU KOMYHIKAIIii.

4, [linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:
- «IIcuxon0TriYH1 aCEKTH MEPETOBOPIBY;

- «Posb KOMyHIKaIlli y npoiieci NpoaaxiBy;

- «Metoau poOOTH 13 3aNIEPEUCHHSIMU KIIEHTIBY;

- «HeBepOasibHa KOMYHIKAI[isl y JIJIOBUX IIEPErOBOPaAX».
S. Po3pobutu npukiiag neperoBopis:

- 3 HOBUM KJIIEHTOM,;

- 3 MMOCTIMHUM MApPTHEPOM;

- 13 KOH(UTIKTHUM KJIIEHTOM.

6. [linroTyBat mepenik MOXJIMBUX 3allepedyeHb KIIEHTIB Ta CIIOCOOIB
pearyBaHHs Ha HUX.
7. Po3B’s13aTu cutyartiiine 3aBaaHHs: KOMITaHisl TPOBOIUTH TIEPETOBOPHU 1010

VKJIaJaHHS BEJMKOTO KOHTPAKTy, OJHAK KIIIEHT TOCTIMHO BIIKJIAMA€ TPUHHSATTS
OCTaTOYHOTO PIIICHHS Ta BUCJOBIIOE CYMHIBU IIIOJ0 YMOB CIIBIpaIi. 3anponoHyuTe
CTpATETiI0 MPOBEJACHHS MEPETOBOPIB IS TOCATHCHHS TTO3UTUBHOTO PE3YJIBTATY.

8. [TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 12. IPOJIA’K TA OCOBJUBOCTI KOMYHIKAIIIT

MeTto10 TeMu € hopMyBaHHs y 3/100yBadiB OCBITU 3HAHb I10JI0 POJII KOMYHIKAIII{
y MpoI1eci MPoIakiB, 0COOIMBOCTEN B3aEMOIIT 3 KJII€EHTAMU, Cy4aCHUX METO/IIB JI1JIOBOTO
CIIUJIKYBaHHS Ta KOMYHIKAIlIMHUX CTpaTerii, a TaKoX HAOYTTS MPaKTUYHUX HABUYOK
e(EeKTHBHOT KOMYHIKAIlli y CUCTEeMI1 MPOJIaXKiB.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHUX acnekTiB

KomyHikaitist € 04HUM 13 KIIFOYOBUX €JIEMEHTIB MPOIIECy MPOAaXKiB, OCKIIIbKU caMe
yepes3 CIUIKYBaHHS BiI0OYBA€ThCS BCTAHOBJIEHHS! KOHTAKTY 3 KJII€HTOM, BUSIBJIEHHS HOTO
noTped, Mpe3eHTaliss ToBapy ado mociayru ta (GOpMyBaHHS JOBIPH 1O MIAMPUEMCTBA.
EdexkTtuBHa KOMYyHIKallisl CHOpHUSE MIJBHUILIEHHIO PE3YJbTATHBHOCTI  MPOJAXKIB,
MOKPAIICHHIO  SIKOCTI  OOCIyroByBaHHd Ta  (OPMYBAHHIO  JOBFOCTPOKOBHX
B3a€EMOBIJTHOCHH 13 KJIICHTaMHU.

VY cucremi npojaxiB KOMyHIKAIllsl OXOIUTIOE MpoLec OOMIHY 1H(POpPMALIE0 MIXK
MPOJABIEM 1 CIOKHMBA4EM 3a JIOMOMOTOI0 BepOalbHUX Ta HEBEpOAIbHUX 3acO0iB.
BepOanbHa KOMyHIKalllsd BKJIIOYA€ yCHE Ta MUCHbMOBE CHUIKYBaHHS, BUKOPUCTaHHS
apryMeHTIB, MOSICHEHb 1 npe3eHTailiil. HeBepOanbHa KOMYyHIKAIlisl IPOSIBISETHCS Yepes
MIMIKY, )KECTH, 1HTOHAIII}0, 30POBUI KOHTAKT, IT03Yy Ta 1HII €JIEMEHTH ITOBEIIHKH.

Opni€ro 3 BaXJIMBUX CKIAAOBUX €(PEKTUBHOI KOMYHIKAIli € BMIHHS CIyXaTu
KJIIEHTA Ta MPaBUJIBHO BU3HAYaTH HOro moTpedu. AKTUBHE CIyXaHHs J103BOJISIE Kpallle
3pO3yMITH OYIKyBaHHSI CIIOKMBayda, BHSIBUTH WOrO0 CYMHIBU Ta chopmyBaTu
1HIMBIAYaTbHUM TIX11 10 TPOJIAXKY.

VY mpoueci mpojaxiB BHUKOPUCTOBYIOTHCS pPI3HI THIM KOMYHIKAIii: OCOOHMCTI
3ycTpiui, TenedOHHI TEPEeroBOpH, €JIEKTPOHHE JHUCTYBaHHS, OHJIAH-KOMYHIKaIlis,
CHUJIKYBaHHS Yepe3 COoLllalIbHI MEPEeXk1 Ta MeCEHKepu. PO3BUTOK IU(PPOBUX TEXHONOTIH
3HAYHO PO3IIMPUB MOKJIMBOCTI B3a€EMOJIi 3 KJIIEHTAMU Ta CHpUSAB (HOPMYBAHHIO
OMHIKaHaJbHO1 KOMYHIKAaIIii.

Oco0OnuBe 3HaueHHs y cdepl MpoJaKiB Ma€ €MOIIMHUM 1HTENIEKT MEHEIKepa,
AKUW BKIIIOYA€ 3JIaTHICTb KOHTPOJIIOBATH BJIACHI €MOLlii, PO3yMITH €MOLIMHHMI CTaH
CHIBPO3MOBHHKA Ta Oy/lyBaTH KOHCTPYKTHBHHM Jianor. BaXaMBUMH € TakoX HABUYKH
MepEKOHAHHs, apTyMeHTaIlli, poOOTH 13 3amepeueHHs MU Ta YIPaBIiHHSA KOH(IIKTHUMHI
CUTYaIlISIMU.

EdextuBHa  komyHikamis y  mOpoaaxax — 0a3yeTbCs ~ Ha  NPUHIMUIAX
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI, BIIKPUTOCTI, TTIOBAry J0 CHIBPO3MOBHUKA, YITKOCTI 1H(OpMAIIii
Ta npodeciiinoi eTuku. JloTpuMaHHs X MPUHIIUIIB CIIpUsie HOPMyBaHHIO TO3UTUBHOTO
IMIJIXKY MIANPUEMCTBA Ta MIABUIIEHHIO PIBHA JIOSUIBHOCTI KITIEHTIB.

TakuM YMHOM, KOMYHIKaIlIS € BaKJIMBUM IHCTPYMEHTOM YIPABIIHHS NPOAaKaMH,
AKUA 3a0e3nedye e(PeKTHUBHY B3aEMOI0 3 KIIEHTAaMU Ta CHOPHUSE JOCSATHEHHIO
KOMEPLIMHUX pe3yJIbTaTiB MiANMPUEMCTBA.
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IIpakTu4Hi 3aBIaHHA

Keiic 1.

Menempkep 13 mpoJaxy MPOBOAUTH MPE3EHTAIII0 TOBAPY, OJHAK KJIIEHT BTpadae
3aIliKaBJIEHICTh Ta Maiixke He Oepe yJacTi y pO3MOBI.

3agoanna:

- BU3HAYUTH MOXKJIMBI KOMYHIKAIliHI TOMHWJIKH MEHEKEpa;

- 3aMpONOHYBATH CIIOCOOM aKTUBI3AIlil A1AIOTy 3 KIIIEHTOM;

- BU3HAYUTH METOIU €(EeKTUBHOI Mpe3eHTAIlil TOBapy.

Keic 2.

[Ticnst HeraTMBHOIO CHUIKYBAaHHS 3 MEHEIKEPOM KIIEHT 3aJUIIMB CKapry y
COIlaJIbHUX MEpeXKax Ta BIJIMOBHUBCS BiJ] TIOJAJIBIIIOI CIIBITPAIll 3 KOMIIAHIEIO.

3aeoanna:

- BU3HAYUTH MPUYNHU BUHUKHEHHS KOH(IIKTHOI CUTYaIlll;

- 3alpONOHYBATH LIUISIXH BIAHOBIIEHHS JOBIPH KJIIEHTA;

- pO3pOOUTH pEeKOMEHJalli MO0 MOKPAIICHHS CTaHAApTiB KOMYHIKaLli y
KOMITaHIi.

Cumyauiiina enpaesa 1.

[Tix yac TenedoHHOT PO3MOBU MEHEKEP IMIBUIAKO Hajaae iH(opMallito mpo ToBap,
HE YTOYHIOIOYH MOTPeO KIIIEHTA Ta HE MIATPUMYIOUH A1aJIOT.

3a80anH:.

[IpoananizyiiTe cuTyaIlito Ta BU3HAUTE:

. K1 TIOMHJIKH JIOITYCKa€ MEHEKEP;

- SK TIOKPAIIUTU TeIePOHHY KOMYHIKAIIIIO;

- K1 TEXHIKA aKTUBHOTO CIIyXaHHS JOIIILHO BUKOPUCTATH.

Cumyauiiina enpaea 2.

KrieHT HeratuBHO pearye Ha 3ayBa)K€HHS MEHEIKepa Ta MOYMHAE KOHQIIKTHY
pPO3MOBY.

3aeoanns.

3anponoHyure:

- CrocoOu yNpaBJiHHS KOH(IIKTHOIO CUTYAITIETO;

- METOM 3HUKEHHS EMOIIHHOT HATIPYTH;

- npaBuiia mpodeciitHoi MOBEAIHKM MEHEKepa y CKIaJHUX CUTYaIlisX.

IuTaHHS A1 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBa4iB

Sy poJib Biflirpae KOMYyHIKallisl y Ipoiieci mpoiaxip?
[Ilo Take BepOanbHa Ta HeBepOabHA KOMYHIKaIlis?

ki 0co0IMBOCTI Ma€ J17I0BE CIUIKYBaHHS Yy TIpogakax?
YoMy BaKJIMBE aKTUBHE CIIyXaHHS y poOOTi MeHeKepa?

e
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S. SIki (hakTOpU BITUBAIOTH HA €(PEKTUBHICTH KOMYHIKAIII] 3 KJIl€HTaMu?

6. SIKi cyyacH1 KaHaJIM KOMYHIKaIlli BUKOPUCTOBYIOTBCS Y IPOJaKax?

7. o Take KJIIEHTOOPIEHTOBAHUH MiIX11 Y KOMYHIKAaIii?

8. SIKy poJib BiZirpae eMOIIHHUHN 1HTENEKT y Mpoleci MpogaxiB?

Q. SIxi MeToaM epeKOHAHHSI BUKOPUCTOBYIOTHCS Y MPOIaXKax?

10. Sk npaBuIBHO IpAIIOBATH 13 3allepEeUESHHSIMU KIIIEHTIB?

11.  Sxi noMuIKY HalyacTille BUHUKAIOTh Y MPOIeci KOMYHIKaIlii?

12. Sk HeBepOanbHa MOBE/IIHKA BIUIMBAE HA CIPUMHSTTS MEHeKepa?

13. ki npaBuia nmpodeciiHOl €TUKH BaXKIIMBI y Mpoaaxax?

14. Sk uudpoBi TeXHOJIOT1] BIUIMBAIOTh HA KOMYHIKAIIIIO 3 KJII€EHTaMU?

15. Yomy BaxiuBOo (OpPMYBATH JIOBFOCTPOKOBI  B3a€EMOBIJTHOCHMHHU 31
CIIOKABAYaMHU?

3aBaaHHA 115l CAMOCTIiHOI podoTH

1.

2.
3.

6.

OmnpartoBatu TeopeTUUHUNM MaTepian 3a TeMoro «IIpojax Ta ocoOIUBOCTI
KOMYHIKaIii.
CkracTu cxeMy Ipoliecy KOMYHIKaIlii Mi>kKk MEHEPKEPOM Ta KITIEHTOM.

[IpoanainizyBaT NpUKIal KOMyHIKaIliil y cdepi mpoJiaxiB Ta BUSHAUUTH:

CWJIBbHI Ta cJIa0Ki CTOPOHU CIIJIKYBaHHS;

BUKOPHUCTaH1 METO/IU MEPEKOHAHHS;

MTOMIJIKH Y B32EMO/IIT 3 KIIIEHTOM.

[linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:
«AKTUBHE CITyXaHHS y TIPOJaKax»;

«PoJib eMOIIIHOTO THTENEKTY Y AIOBIM KOMYHIKAIi»;
«HeBepOanbHa KOMYHIKaIlisl y IPOLIECT TPOJIAXKIBY;
«IndpoBi KaHaTU KOMYHIKalli 3 KJIIIEHTaMW.
Po3pobutu npukian:

Tene(OHHOT PO3MOBH 3 KITIEHTOM;

J170BOIO JIUCTYBaHHS;

Ipe3eHTaIlili ToBapy abo MmocIyru.

[linroTryBat mepenik THUMOBUX TOMWIJIOK MEHEIKEPIiB

KOMYHIKaIi Ta 3alpONOHyBaTH CIIOCOOU X YHUKHEHHS.

7.

Po3p’si3atu cuTyaniiiHe 3aBIaHHS: KIIEHT 3BEPHYBCSA JO

y Tpoiieci

KOMITaHIT 31

CKaproro mIOAO0 SKOCTI OOCIyroByBaHHS Ta 3aJIMIIMB HETaTUBHUN KOMEHTap Y

COIIAIbHUX MEpexkKax.

3anponoHyiTe ajaropuT™M KOMYHIKaIli 3 KIIEHTOM U

BPETyJIIOBaHHS CUTYaIlll Ta BIIHOBJICHHS MO3UTUBHOTO 1IM1JIXKY I1IPUEMCTBA.

8.

[TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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TEMA 13. POBOTA 3 CYMHIBAMMU 1 BAIIEPEYEHHSIMU KJIIE€HTA

Metoo TemMu € ¢opmyBaHHA Yy 3700yBauiB OCBITHM 3HaHb II0JI0 TMPUYUH
BUHMKHEHHSI CYMHIBIB 1 3allepeueHb KJIIEHTIB y MPOIIEC] MPOaaKiB, METOIIB Ta TEXHIK X
MOJIOJIaHHS, a TaKoX HaOyTTS MPaKTUYHUX HaBHUYOK e(EeKTHBHOI KOMYHIKaIlii,
apryMeHTallli Ta o0y 10BH JIOBIPJUBUX B3a€EMOBITHOCHH 31 CIIO)KMBaYaMH.

KOpOTKHﬁ OrJIsiI TCOPCTUIHUX acnekTiB

Y mporeci mpojaxiB MEHEIKEPH YacTO CTHUKAIOThCS 13 CyMHIBaMU Ta
3allepeUYeHHsAMU KJII€HTIB. 3alepeueHHs € NPUPOJHOI PEaKII€l0 CIOXHBaya Ha
3aMpONOHOBAHMI TOBAp, MOCIYTY, I[IHY a00 yMOBH cmiBIpaii. BoHn MOXyTh CBIAUUATH
PO 3aIIKaBJICHICTh KIII€HTA, HEOCTATHIO MOIH(OPMOBAHICTh, HEJOBIPY 00 HEOaKaHHS
NpPUIMATH MIBUAKE PIIIICHHS.

CyMHIBH Ta 3allepe4yeHHs] BUHUKAIOThH 1]l BIUIMBOM pPI3HHUX (DAKTOPIB: BUCOKOI
I[IHU, HEJOCTAaTHhOI JOBIPHM JO KOMIIAHIi, HETaTHUBHOIO IMOINEPEIHbOr0 JIOCBiAY,
B1JICYTHOCTI IOTPEOM y TOBApI1, MOPIBHSAHHS 3 KOHKYpEHTaMU a00 HEOCTATHbOI KITBKOCTI
1H(popMaIii Tpo MPOAYKT. YcmilmHa podoTa 13 3alepEeueHHSIMH JI03BOJISIE MEHEIKEPY
Kpale 3po3yMiTH MOTPeOU KIIIEHTA Ta MIJBULITUTH HMOBIPHICTh YKIJIaJIaHHS YTOJIH.

VY npakTuii npoaaxkiB BUAUISIOTH JACKUJIbKa OCHOBHUX THIIIB 3allepeyeHb: I[1HOBI,
iH(dOopMaIliiiHi, eMolliiHI, MpuXxoBaHi Ta ¢opmMainbHi. [[iHOBI 3anepedeHHs MoB’s3aHi 3
HeOaKaHHSIM KJIIEHTA CIUIa4yBaTH BHU3HAYEeHY BapTICTh ToBapy. [HbopmarriitHi
3amepevyeHHs] BUHUKAIOTh Yepe3 HEAOCTATHIO KUIBKICTh BIZOMOCTEH PO MPOIYKT abo
yMOBM criBmpaiii. EMoIiiiHI 3amepedeHHs] MOXYTh OyTH TIOB’Si3aHI 3 HEIOBIPOIO,
CTpaxoM pU3UKY a00 HEraTUBHUMU €MOIIISIMHU.

EdexktuBHa poboTa 13 3amepeyeHHsSIMH 0a3yeThbCs Ha MPUHUMUIIAX AKTUBHOIO
CIIyXaHHS, MOBard 10 MO3MUILIi KJII€HTA, BUSBJICHHSA pEaJbHUX MPUYMH CYMHIBIB Ta
BUKOPUCTaHHSI apryMEHTOBAHMX BIANOBiJeld. BaxiuBo He BcTynmaTu y KOHQIIKT 13
KIIIEHTOM, a OyayBaTh KOHCTPYKTMBHHMH Jlajor Ta JE€MOHCTPYBAaTH TOTOBHICTh
JOTIOMOI'TH Y BUPILIEHH] 0ro notpeo.

Cepen HaOUIBLI MOMIMPEHUX TEXHIK POOOTH 13 3alepeyeHHSMU BUIUISIOTH
TEXHIKY YTOYHEHHS, METOJ «TaK, ajie», TEeXHIKYy aJbTepPHATUBHOIO BHOODY,
apryMEHTAIllI0 TIepeBar, METOJ| TMOPIBHSHHS Ta BUKOPHUCTAHHS MPHUKJIAAIB YCHIIITHOTO
JOCBIJly 1HIIMX KJII€HTIB. 3HAUYHY pOJIb y MOJOJAHHI CYMHIBIB BiAirpae (popmMyBaHHS
JIOBIpH 10 KOMMaHii Ta mpodeciitHa moBeaiHKa MEeHeHKepa.

VY cydacHux ymoBax Iu(poBi3ailii Mpo1aXKiB Ba)KIMBE 3HAYCHHS MAIOTh OHJIAIH-
KOMYyHIKaIlii, podoTa 3 BIATyKaMH KIIEHTIB, MIATPUMKA y COIlaJIbHUX MEpEkKax Ta
MIBUAKICTh pEaryBaHHs Ha 3BEpHEHHS crokuBayiB. TakuM 4YnMHOM, eheKTUBHA PoOOTa 13
CyMHIBaMU Ta 3allepeyeHHSIMH KITIEHTIB € BaXKJIMBOIO CKJIaJIOBOIO CUCTEMU MPOJIaXKiB, 10
CIpusie MIABUMUICHHIO pPIBHS JOBIPH CHOXKMBAyiB, MOKPAIIEHHIO KOMYHIKalii Ta
30UIBIIIEHHIO PE3YJIbTaTUBHOCTI MPOIAXKIB.
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IIpakTu4Hi 3aBIaHHA

Keiic 1.

KitieHT 3a11ikaBuBCsSI TOBapOM, OJHAK II11]] Yac MEperoBOpPiB 3asIBUB, 1110 IIHA € HAATO
BHCOKOIO y TIOPIBHSIHHI 3 TIPOMO3HUIIISIMUA KOHKYPEHTIB.

3aeoannus:

- BU3HAYUTH THUII 3alIEPCUCHHS;

- 3aMpONOHYBATH APTYMEHTH JIJIs1 OOTPYHTYBaHHS IIIHHOCTI TOBAPY;

- BU3HAUUTHU TEXHIKU POOOTH 13 IHOBUMHU 3aNIEPEUCHHIMHU.

Keiic 2.

[Ticns mpe3eHTallii MOCIyTrH KIIEHT BianoBigae: «MeH1 moTpiOHO IIe o yMaTHy
Ta HE IPUIMAE OCTATOYHOTO PIlICHHS.

3asoannsn:

- BU3HAYUTH MOXJIMBI IPUYUHHA CYMHIBIB KJII€HTA;

- 3aMpPONOHYBATH CIIOCOOW BHSBJICHHS IPUXOBAHUX 3aIllePEUCHD;

- PO3pOOUTH pEKOMEH/ 1ALl 1010 MPOIOBKEHHS KOMYHIKAIIIT 3 KJIIEHTOM.

Cumyauiiina énpaesa 1.

KitieHT mocTiitHO mepeduBae MEHEKepa Ta BUCIOBIIOE HEIOBIPY 10 KOMIaHIi
yepe3 HEraTUBHI BIATYKH B IHTEPHETI.

3ag0anns.

[IpoananizyiiTe cuTyallito Ta BU3HAUTE:

- AK1 (haKTOpH BIUTMBAIOTh HA (POPMYBAHHS HEJIOBIPH KITIEHTA;

- K MEHEJDKepy NMPaBUIbHO pearyBaTH Ha 3allepeueHHs;

- Kl 1HCTPYMEHTH JIONIOMOXYTh C(OpPMYBaTH TMO3UTHBHE BPAXKEHHS PO
KOMIIaHI0.

Cumyauiiina enpaea 2.

Menemkep akTUBHO HaMaraeTbcs NEPEKOHATH KII€HTa MpUAOAaTH TOBAp, OJHAK
CIIO’KMBAY IMOYMHAE MPOSBIATH PO3IPAaTyBaHHS Ta 3aBEPIIYE PO3MOBY.

3aeoanns.

3anponoHyure:

- MOMMJIKH, IKUX MPUITYCKAETHCSI MEHEKEP;

- MPUHIUTY €(EeKTUBHOT pOOOTH 13 CYMHIBaMU KJIIE€HTIB;

- METO/I1 MOOYJOBM KOHCTPYKTHUBHOTO J1JIOTY.

IuTaHHs AJ51 CAMOKOHTPOJIIO 3100yBaviB

o Take 3amepedeHHs y MPOIIeCi MPOIaxKiB?

ki OCHOBHI IPUYMHU BUHUKHEHHS CYMHIBIB y KJII€HTIB?
SIki TUNM 3amiepedeHb B 3Hae€TE?

VY 4omy nmosAraroTh 0COOJUBOCTI LIIHOBUX 3aepeyeHb?

e
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SIK mpaBUIJILHO pearyBaTH Ha €MOIIiiTHI 3aniepeyeHHs KI1€HTIB?
YoMy BaXJIMBE aKTUBHE CIIyXaHHA y poOOTi 13 3anepeueHHsIMU?
Sxi TexHiKH poOOTH 13 3aMepeUEeHHSIMHA BUKOPUCTOBYIOTHCS Y TIPOakax?
VY oMy mosfrae CyTHICTh TEXHIKU «TaK, ajge»?
Sk BU3HAYUTH IPUXOBaHI CYMHIBH KJII€EHTA?

10. ki moMuiIKM HaW4YacTille AOMYCKalOTh MEHE/DKEpPH Il 4yac poboTu 13
3anepeyeHHsIMU?

11.  Sky pousb Biairpae 1oBipa y mporieci mpoaaxin?

12. Sk nudpoBi TeXHOJOTI] BIUIMBAIOTH HA B3a€MOJIII0 3 KJIIEHTaMU?

13. Yomy BaxJIMBO NIATPUMYBATH MICISANPOJKHY KOMYHIKAIil0 31
CIIOKABAYaMHU?

14.  Sxi dakTopu cupusitoTh (HOPMYBAHHIO JOSIIBHOCTI KI1€HTIB?

15. Sk npodeciiiHa moBeIIHKa MEHEAKEpa BILTUBAE HA PE3YyJIbTAT MPOIaXxiB?

© oo~ O

3aBaaHHA ISl CAMOCTIiHOI podoTH

1. OmnpaitoBaty TEOpETUUHHM MaTepian 3a TeMoro «Pobora 3 cymHiIBaMu i
3anepeYeHHSIMU KIT1EHTaY.

2. Cxinacti TaONMII0 OCHOBHUX THIIIB 3allepedyeHb KIIEHTIB Ta CIOCOOIB
pearyBaHHs Ha HUX.

3. [IpoananizyBaTi TpPHUKJIAAM KOMYHIKallli MEHEIKEpIB 13 KIIEHTaMH Ta
BU3HAYUTHU:

- NPUYMHU BUHUKHEHHS 3alepeyeHb;
- BHUKOPHUCTaH1 TEXHIKA POOOTH 13 CyMHIBaMH;

- e(PeKTUBHICTh KOMYHIKaIIii.

4, [linroryBaTty KOPOTKE MOBIAOMIICHHS HA OJIHY 13 TEM:

- «IIcuxon0riyH1 NPUYMHU 3alepeyeHb KIIIEHTIBY;

- «TexHiku pobOTH 13 CyMHIBaAMH CIIOKHMBAUIBY;

- «Poib 1OBipH y IIpoIIect MPOAAXKIBY;

- «KomyHikarnis 3 KJieHTaMu y HTU()pOBOMY CEpEIOBUIIII.
5. Po3pobutu npukiaau BiANOBIICH MEHEIHKepa Ha:

- I[IHOBI 3aIepeUCHHS;

- CYMHIBH II0JI0 SIKOCTI TOBapYy;

- 3amnepeyeHHs M0/I0 YMOB CITIBIPAIIi.

6. [TinrotyBaty ayroput™ Aiil MEHEIKEpa IMiJl 4ac poOOTH 13 KOH(IIKTHUM
KIJIIEHTOM.
7. Po3p’si3at  cuTyarriiiHe 3aBOaHHSA: MIANPUEMCTBO OTPUMYE 3HAYHY

KUIBKICTh 3BEpPHEHb BiJ TMOTEHILIMHUX KIIE€HTIB, OJHAK YacTHHA CIOXXUBAYiB
BIJIMOBJISIETBCSL BiJl MOKYIKH 4epe3 HEeAOBIpY A0 OpeHAYy Ta CYMHIBH IIOAO SIKOCTI
MPOAYKIIIi. 3aponoOHyUTE 3aX0/IM 1010 BAOCKOHAJICHHS KOMYHIKAIlli 3 KJII€EHTaMH Ta
M1ABUIIEHHS e(EKTUBHOCTI POOOTH 13 3arepeueHHSIMHU.

8. [TinroryBaTy BiAMOBII HA MUTAHHS JJISI CAMOKOHTPOJIIO.
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