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KJIEHTOOPIEHTOBAHICTDH B CUCTEMI ITPOJAKY
CTPAXOBUX MOCJIYT: CTPATEI'Il TA IPUHIIUIIA B3AEMOIII

Tarapina Tersana Bosionumupisaa
KaHouoam eKOHOMIYHUX HAYK,
doyenm Kageopu 6AHKIBCLKOI cnpagu ma cmpaxysamms,
Kuiscvkuu nayionanvnuti ekonomiynuu yHieepcumen
imeni Baouma I'emvmana

dakTOopoM YCIIXy B YIpaBIiHHI O13HEC-TIpoIiecaMH OyJIb-sIKOi KOMIIaHii,
30KpeMa 1 CTPaxoBOi, € OMPAIIOBAHHS CTpATETii, OPIEHTOBAHUX Ha 3aTy4CHHS
KJIIEHTIB.

KiieHTOOp1€HTOBAHICTh — KOMIUIEKCHA CTpaTeris, 3a SKOK KOMITaHis
CTaBUTh MOTpeOH, OakaHHSI CTPAaXyBAJIbHHUKIB Ha MEpIIE MICIE HA KOKHOMY
erTami B3aemoii. I{e 3maTHICTh KOMITaHIi HE JIUIIIE BIAMMOBIIATH HA 3aIIUTH CBOIX
CIIO’KMBAYiB, a i nependayaTy noTpeOu, MPONOHYIOUHN aIalITOBAHI 0 1X BUMOT
pIIIEHHS.

«Ane He BapTo 3a0yBaTu, 1O Ii€ OI3HEC, a HE OJaroJiIlHICTh, TOMY
OUIBIIICTh ~ HAYKOBLIB, JOCHKYIOUM  CYTHICTH HOHSTTS  «KJIIEHTO-
OpPIEHTOBAHICTb», HArOJOIIYIOTh, IO 3aJ0BOJICHHS TOTped  KIIl€HTa
MOTEHI[IITHO Ma€ MPUBECTHU JI0 TOBTOPHUX MPOJAXKIB Ta OTPUMAHHS CTIMKOTO
MpUOYTKY B JOBIOCTPOKOBOMY mepiofii» [1].

B crpaterii opieHTOBaHOi Ha CMHOXKMBAudiB CTPAXOBHX MOCIYT MOXHA
BUOKPEMUTH TOJIOBHI MEPEBaru:

— TIOKpalIeHHS NPUOYTKOBOCTI 1 KOHKYPEHTO3JAaTHOCTI CTPaxoBOi
KOMITaHii, OCKUIbKM (DOKYC yBarum 30CEpe/KeHHIl Ha KII€HTI, HAa YITKOMY
pPO3yMiHHI iX MOTpPeO;

— MOXJIMBICTh 3HWIKEHHS BHTpAT CTPaxOBUKA, aDKE YTPUMYIOThCH,
HacamIepe/, CTpaxyBaJbHUKH, SIK1 IPUHOCATh KOMIMAaH1i O1IbIIe JOXO/I1B.

OCHOBHI TNPUHUMUIIM B3a€EMOJIIi CTPAaxOBUKa 3 KJIIEHTAMU B IMpOIIECi
peanizallii CTpaxoBUX MOCIIYT:

— TIepCOHAJII3AIIS TPOIO3HIIII;

— BUIEPEHKCHHS OYIKYBaHb KIIEHTA;

— 301p 3BOPOTHOTO 3B’SI3KY 3 KJIIEHTOM Ta HOTO aHaNI3;

— YMIHHS 3pO3yMITH 1 IPUHHITH TOUKY 30pYy KIIIEHTA.

[lepconanizanisi € OCHOBOIO KJII€EHTOOPIEHTOBAHOTO MIAXOAY Y MpOAaXkax
CTpaxOBUX TMOCTYyr. YumMm Kpaimie KOXKHa TMPOTMO3UINS aJanToBaHa I
KOHKPETHOTO CIIOXMBaya, TUM YCHIITHIIOW Oy/e cTpaxosa yroja. JlomiibHo
BpPaxOBYBATH JIOCBIJl CIIUJIKYBaHHs 1 KOMYHIKaIllil paHilie Ta JeMOHCTPYBaTH
yBary a0 JpiOHuib. Hanmpukias, sSKII0 KIIEHT paHille IIKaBUBCS 3HUKKAMU
4y OOHYCaMH MpHU KYIIBJII CTPaXxoBOi MOCIYTH.
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BunepemkeHHs o4iKyBaHb KIIEHTIB — BaXXJIMBUM MPUHIMI KIIEHTO-
OpPIEHTOBAHOCTI, KUK BpaxoBYe MOOaKaHHs CTpaxyBaJbHUKIB Ta Iepeaoavae
HIATPUMKY MICTS 3aBEPIICHHS CTPAXOBOi YroJu, 30KpeMa HaraJyBaHHS IPO
MIPOJIOHTAIIIFO IOTOBOPY a00 MPOMO3UITIi 1010 HOBUX MOCTYT KOMIIaHii.

KrienToopieHToBaHe ympaBlliHHS MPOJaXaMH BKIIOYA€ 301p 3BOPOTHOTO
3B’A3KYy 3 KJIlEHTaMH Ta Horo aHami3. Lle gae 3Mory aganTyBaTd CTpaxoBHA
OPOAYKT UM CEPBIC MaKCUMaJIbHO A0 MOTped CTpaxyBalbHUKIB. 3BOPOTHHIA
3B’30K JacTh 1H(OPMAILIII0 CTPAXOBHUKY MPO AKICTh MOCIYTH 1 33]JOBOJICHICTD
oOciyroByBaHHs. 3BUYaiiHI A1l BUpaXatoTh TypOOTY PO KJIIE€HTA Ta CIPUSIOTH
MOHOBJICHHIO JIOTOBOPY CTpaxyBaHHA a00 YKJIaJE€HHS JIOTOBOPIB 32 HOBUMHU
MOCJIyramHu.

[Ile oMH IPUHIKIT KJII€EHTOOPIEHTOBAHOCTI — aHaJIi3 MPOCYBAaHHS KJII€EHTA
70 cTpaxoBoi kommaHii. CTpaXxoBUK Mae€ YysSBUTH ce0e Ha MICII CIOXKHMBaya,
BU3HAYHUTH HANPSM HOTO 3aIy4CHHS, OIIHUTU 3aJI0BOJICHICTb.

Kpim TOro mpopaBii CTpaxoBHX MOCIYr MaiOTh OyTH BBIWJIMBHUMH Ta
cymmiHHUMHA. CyMIliHHE 1 TOCJIJJOBHE BHMKOHAHHSI TOCAJIOBHX OOOB’SI3KIB
(daxiBUAMM 3aBXKAM MPUBEPTAE yBary A0 NEBHOI KOMMaHIi. A BBIWIHMBICTh
CHiBpOOITHHUKIB CTPaXOBUKA CIPUATUME IIBUAKOMY BUPIIMIEHHIO MPOOJIEMHUX
CUTYyalllil 3 KJIIEHTaMHU.

BrpoBamxeHHs KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI BMMara€e HaBYaHHS (DaxiBIIiB,
€IMHUX TIPUHLMIIB B3a€EMOJII 3 KIIEHTOM, MOTHUBAIIMHUX NpoTrpaMm Ta
Bukopuctanua CRM cucrem.

3anpoBaguTH KIIEHTOOPIEHTOBAHUM MIAX1JT Y MpoJakaX HEMOXJIMBO 0e3
BUKOPUCTAHHS HOBITHIX TEXHOJIOTIH, 10 JOTIOMArarTh Kpaile pO3yMITH Ta
KEepyBaTH KIEHTCHKUM JIOCBIJIOM.

«IHdopmarriiini TeXHOJIOTIT AAlOTh MOXKIMBICTH Oi3Hecy 30upaTH Ta
aHaI3yBaTH JIaHl MPO MOBEIIHKY MOKYMIIB HA PUHKY, 10 3HAYHO TMOJIETIIYE
mpoliec ajfanTaiii 10 IXHiX MoTped, a OCHOBHUMH (haKTOpaMHu, 1110 BILUTUBAIOTh
Ha BIOJA0OAHHS MOTEHI[IMHUX TMOKYMIIB BHUCTYMAlOTh I[IHA TPOAYKTY Ta
3pY4YHICTh OpUIO0AHH» [2].

CyuacHi iHCTpyMeHTH, 30kpema CRM-cuctremu Ta aBTOMaTH3aIlis,
MOJIMIIYIOTh B3a€EMOJIIO 3 KJIIEHTAMU, HaJJal0uu MEePCOHAII30BaH1 MPOMO3UIIIT
Ta MOCTIIOBHO CTPYKTYPYIOTh IIPOIIEC YKIAJACHHS 1 BECHHS CTPaxoBOi YrOH.

CRM-cuctemn — KJIIOUOBHUI IHCTPYMEHT, IO JOTIOMAarae OpraHizoByBaTH,
aBTOMATHU3yBaTH TMPOLIECH, TOB’S3aHl 3 YOPABIIHHAM  KJII€EHTCHKUMU
BIIHOCMHAMH, 30KpeMa 30epiraTd BClO 1HGOpMAIlI0O TPO  KIIIEHTIB,
BIJICTeXKYBaTH 1CTOPIIO iX 3BepHEHb JI0 KOMMaHii, BUOYIOBYBaTH
MEePCOHAJII30BaH1 MPOMO3UIII CTPAXOBUX MPOTYKTIB.

ABTOMaTH3aIlsl JomoMarae 3MEHIIUTH PYTUHHY POOOTY Ta MIJBUIIUTH
e(eKTUBHICTh B3a€MO/I11 3 KITIEHTaMH. Y BIIJIIJIaX 3 BUCOKUM PIBHEM MPOAaXKiB
CTPaXxOBHUX NPOAYKTIB aBTOMAaTHU30BaHI TMPOLECH JO3BOJIIOTH IIBHJIKO
0OpOOJSATH 3alUTU Ta CIPOLILYBATH 1I€H eTarl.
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3alydeHHsI aHAJIITUYHUX 1HCTPYMEHTIB Y CHUCTEMY IPOJIaKiB CTPaXOBUX
MIOCITYT CIPUSIOTH MOKIJIUBOCTI:

— aJanTyBaTH CTPaXOBi MPOIYKTHU J0 PEATbHUX MOTPEeO CTpaxyBaIbHUKIB;

— 3a HEOOX1HOCTI 3MIHIOBATH CTPATEril0 B YMNPaBIiHHI KIIEHTCHKHUMH
BITHOCHHAMU Ta MPUHMaTH OOTPYHTOBaH1 PillICHHS;

— BUSIBJITH CJIA0KI MICI]T Ha KOXXHOMY eTalll yKJIaJACHHS 1 BEICHHS
CTPaxOoBOi YroJid Ta BIIPOBAKYBATH 3MiHHU.

OTxe, KIEHTOOPIEHTOBAHICTh Y CHUCTEMI MPOJAXKIB CTPAXOBUX MOCTYT —
11e KOMIUIEKCHA CTPATEeTis MO0y I0BH TOBFOCTPOKOBUX BiTHOCUH 3 KIII€EHTaMH,
o noTpedye CHUCTEMHOr0 IIiIXO0Iy J0 KOKHOTO eTaly B3aeMOJli, Bij
NepeIOTOBIPHUX BITHOCHH JI0 CYIIPOBOJY 3a CTPaXxOBOIO YTOJIOKO.
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