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АНОТАЦІЯ 

Зобніва С.М. Розробка маркетингових заходів з удосконалення 

обслуговування клієнтів (на прикладі Інтернет-магазину «SOLMAR»). 

У кваліфікаційній роботі досліджено підходи до вдосконалення системи 

обслуговування клієнтів шляхом впровадження ефективних маркетингових 

заходів. Розглянуто теоретичні основи сервісного обслуговування, його вплив на 

формування лояльності споживачів, а також проаналізовано сучасні інструменти 

персоналізованої комунікації в електронній комерції. У роботі вивчено поточний 

рівень клієнтського сервісу в Інтернет-магазині «SOLMAR» та виявлено основні 

проблеми, які перешкоджають ефективній взаємодії з цільовою аудиторією. 

Проведено сегментування клієнтів та здійснено конкурентний аналіз на 

основі експертного оцінювання. Побудовано багатокутник 

конкурентоспроможності, який дозволив візуалізувати позицію досліджуваного 

підприємства серед аналогічних компаній. Розроблено конкретні маркетингові 

заходи щодо покращення сервісної політики: оптимізація воронки продажів, 

посилення рекламної активності, підвищення якості онлайн-консультацій та 

індивідуалізація пропозицій. Ефективність впроваджених змін підтверджена 

кількісним аналізом – рівень конверсій зріс у понад два рази, а коефіцієнт взаємодії 

з рекламними повідомленнями значно покращився. 

Ключові слова: обслуговування клієнтів, маркетингові заходи, Інтернет-

магазин, конкурентоспроможність, клієнтський сервіс, маркетингова воронка, 

персоналізація, ефективність. 

ANNOTATION 

Zobniya S.M. Development of Marketing Measures to Improve Customer Service 

(on the example of the online store "SOLMAR"). 

The qualification paper explores approaches to enhancing customer service 

systems through the implementation of effective marketing measures. The theoretical 

foundations of customer service and its impact on consumer loyalty formation are 

considered, along with modern tools of personalized communication in e-commerce. The 

study examines the current level of customer service at the online store "SOLMAR" and 

identifies the main issues that hinder effective interaction with the target audience. 

Customer segmentation and a competitive analysis based on expert evaluation were 

conducted. A competitiveness polygon was constructed to visualize the market position 

of the studied enterprise compared to similar companies. Specific marketing measures 

were developed to improve the service policy: optimization of the sales funnel, increased 

advertising activity, improved quality of online consultations, and individualization of 

offers. The effectiveness of the implemented improvements was confirmed through 

quantitative analysis – the conversion rate more than doubled, and the response rate to 

advertising messages significantly increased. 

Key words: customer service, marketing measures, online store, competitiveness, 

client service, sales funnel, personalization, effectiveness. 
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