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Êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíåäæåðà ó ìàðêåòèíãó â³äíîñèí, 
óïðàâë³íí³ ïðîäàæàìè òà SMM–êîìóí³êàö³ÿõ

Àêòóàëüí³ñòü òåìè äîñë³äæåííÿ. Ó ñòàòò³ ìîäåðí³çîâàíî ï³äõ³ä äî îñìèñëåííÿ êðåàòèâíèõ ðî-
ëåé ìåíåäæåðà øëÿõîì ¿õ ³íòåðïðåòàö³¿ êð³çü ïðèçìó ìàðêåòèíãó â³äíîñèí, óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè 
òà SMM–ìàðêåòèíãó ó ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ. Îá´ðóíòîâàíî, ùî â ñó÷àñíèõ óìîâàõ ìåíåäæåð óæå íå 
ìîæå îáìåæóâàòèñÿ ëèøå ðîëëþ ³í³ö³àòîðà ³äåé; â³í ìàº îäíî÷àñíî âèñòóïàòè ôàñèë³òàòîðîì êî-
ìàíäíî¿ âçàºìîä³¿, àðõ³òåêòîðîì êë³ºíòñüêîãî äîñâ³äó, ìîäåðàòîðîì öèôðîâèõ êîìóí³êàö³é ³ êîîð-
äèíàòîðîì çáóòîâèõ ïðîöåñ³â. Íà îñíîâ³ êîíöåïö³é Ã. Ì³íöáåðãà, Ð. Áåëá³íà, Ò. Àìàá³ëå, Å. äå Áîíî, 
à òàêîæ íàïðàöþâàíü ó ñôåð³ ìàðêåòèíãó òà ïðîäàæ³â äîâåäåíî, ùî êðåàòèâí³ñòü ìåíåäæåðà ìàº 
ïðàêòè÷íó ö³íí³ñòü ëèøå òîä³, êîëè âîíà òðàíñôîðìóºòüñÿ ó ñò³éê³ â³äíîñèíè ç êë³ºíòàìè, ÿê³ñíó 
ïîáóäîâó âîðîíêè ïðîäàæ³â, óçãîäæåí³ êîìóí³êàö³¿ òà ïðèð³ñò ðåçóëüòàòèâíèõ á³çíåñ–ïîêàçíèê³â. 

Ðåçóëüòàòè äîñë³äæåííÿ. Óòî÷íåíî, ùî â ìåæàõ ìàðêåòèíãó â³äíîñèí êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíå-
äæåðà ïîâ’ÿçàí³ ç ïåðñîíàë³çàö³ºþ âçàºìîä³¿, ôîðìóâàííÿì äîâ³ðè òà äîâãîñòðîêîâî¿ ëîÿëüíîñò³; 
ó ïëîùèí³ óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè – ç ä³àãíîñòèêîþ ïîòðåá, êîíñòðóþâàííÿì ö³íí³ñíî¿ ïðîïîçèö³¿, 
ìîäåðàö³ºþ ïåðåãîâîð³â ³ ï³ñëÿïðîäàæíèì ñóïðîâîäîì; ó ñôåð³ SMM – ³ç ïðîäóêóâàííÿì ðåëå-
âàíòíîãî êîíòåíòó, àíàë³òèêîþ öèôðîâî¿ ïîâåä³íêè àóäèòîð³¿ òà ï³äòðèìàííÿì ä³àëîãó. Ïðàêòè÷íå 
çíà÷åííÿ äîñë³äæåííÿ ïîñèëåíî êåéñîì ô³íàíñîâî¿ êîìïàí³¿, äå ôàñèë³òàö³éíå çàëó÷åííÿ ïåðñî-
íàëó äî ãåíåðàö³¿ òà â³äáîðó ³äåé äàëî çìîãó ï³äâèùèòè ê³ëüê³ñòü óïðàâë³íñüêèõ ³ çáóòîâèõ ³í³ö³àòèâ 
òà ïîçèòèâíî âïëèíóòè íà îáñÿã ðåàë³çàö³¿ é ÷èñòèé ïðèáóòîê. 

Âèñíîâêè. Çðîáëåíî âèñíîâîê, ùî ³íòåãðàö³ÿ ìàðêåòèíãîâèõ, çáóòîâèõ ³ öèôðîâî–êîìóí³êàö³é-
íèõ ôóíêö³é ó ºäèíó ðîëüîâó ìîäåëü ìåíåäæåðà ñòâîðþº ïåðåäóìîâè äëÿ çì³öíåííÿ êîíêóðåíòî-
ñïðîìîæíîñò³ ï³äïðèºìñòâà.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíåäæåðà, ìàðêåòèíã â³äíîñèí, óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè, SMM–
ìàðêåòèíã, ìàðêåòèíãîâ³ ³íñòðóìåíòè, ôàñèë³òàö³ÿ, êë³ºíòîîð³ºíòîâàí³ñòü, öèôðîâ³ êîìóí³êàö³¿, êë³-
ºíòñüêèé äîñâ³ä, öèôðîâà âçàºìîä³ÿ, êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ñòü ï³äïðèºìñòâà, öèôðîâ³ ìàðêåòèí-
ãîâ³ òåõíîëîã³¿.
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VOLODYMYR DOTSENKO

Creative manager roles in relationship marketing, sales 
management and SMM communications

Relevance of the research topic. The article modernizes the understanding of a manager's 
creative roles by interpreting them through the lenses of relationship marketing, sales management, 
and social media marketing. It is argued that in the current environment a manager can no longer 
remain only an initiator of ideas; instead, the manager must simultaneously act as a facilitator of 
team interaction, an architect of customer experience, a moderator of digital communications, and a 
coordinator of sales processes. Drawing on the concepts of H. Mintzberg, R. Belbin, T. Amabile, E. de 
Bono, as well as research in marketing and sales, the paper proves that managerial creativity gains 
practical value only when it is transformed into sustainable customer relationships, a well–structured 
sales funnel, coherent communications, and growth in business performance. 

Research results. The study clarifies that within relationship marketing a manager's creative 
roles are linked to personalization, trust building, and long–term loyalty; within sales management 
– to diagnosing customer needs, constructing a value proposition, moderating negotiations, and
organizing after–sales support; within SMM – to producing relevant content, interpreting digital
audience analytics, and sustaining dialogue. The practical relevance of the study is reinforced by a
case of a financial company in which facilitation–based employee involvement in idea generation and
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ó ïðîôåñ³éí³é ä³ÿëü-
íîñò³ ìåíåäæåðà êðåàòèâí³ñòü äåäàë³ ÷àñò³øå 
ðîçãëÿäàºòüñÿ íå ÿê ôàêóëüòàòèâíà ïåðåâàãà, à 
ÿê íåîáõ³äíà óïðàâë³íñüêà êîìïåòåíòí³ñòü. Ïðî-
òå â óìîâàõ íàñè÷åíîãî ðèíêó, âèñîêî¿ êîíêóðåí-
ö³¿ òà öèôðîâ³çàö³¿ ñàìà ïî ñîá³ êðåàòèâí³ñòü íå 
ãàðàíòóº ðåçóëüòàòó. Äëÿ ï³äïðèºìñòâà âàæëèâî 
íå ëèøå ãåíåðóâàòè ³äå¿, à é ïåðåâîäèòè ¿õ ó ïëî-
ùèíó äîâãîñòðîêîâèõ â³äíîñèí ç³ ñïîæèâà÷àìè, 
ñòàëèõ ïðîäàæ³â, åôåêòèâíèõ öèôðîâèõ êîìóí³-
êàö³é ³ âèêîðèñòàííÿ ìàðêåòèíãîâèõ ³íñòðóìåí-
ò³â, ùî ôîðìóþòü ïîçèòèâíèé êë³ºíòñüêèé äîñâ³ä. 
Ñàìå òîìó âèíèêàº ïîòðåáà ïåðåîñìèñëèòè êðå-
àòèâí³ ðîë³ ìåíåäæåðà íå ëèøå ó âíóòð³øíüîîð-
ãàí³çàö³éíîìó âèì³ð³, à é ó ìàðêåòèíãîâîìó, çáó-
òîâîìó òà êîìóí³êàö³éíîìó êîíòåêñòàõ [1; 8; 9].

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. 
Òåîðåòè÷íèì ï³ä´ðóíòÿì äîñë³äæåííÿ º êîíöåï-
ö³ÿ ðîëåé ìåíåäæåðà Ã. Ì³íöáåðãà, â³äïîâ³äíî äî 
ÿêî¿ êåð³âíèê âèêîíóº âçàºìîïîâ’ÿçàí³ ì³æîñî-
áèñò³ñí³, ³íôîðìàö³éí³ òà ðîë³ ïðèéíÿòòÿ ð³øåíü 
[1]. Âàæëèâèìè äëÿ îñìèñëåííÿ êîìàíäíî¿ êðå-
àòèâíîñò³ º òàêîæ ðîë³ çà Ð. Áåëá³íîì, äå êðåà-
òèâíèé ïîòåíö³àë êîìàíäè ôîðìóºòüñÿ çàâäÿêè 
ïîºäíàííþ ãåíåðàòîð³â ³äåé, êîîðäèíàòîð³â, äî-
ñë³äíèê³â ðåñóðñ³â òà âèêîíàâö³â [2]. Ò. Àìàá³ëå 
äîâîäèòü, ùî êðåàòèâíèé ðåçóëüòàò âèíèêàº íà 
ïåðåòèí³ ãàëóçåâèõ çíàíü, êðåàòèâíèõ ïðîöåñ³â 
òà âíóòð³øíüî¿ ìîòèâàö³¿, à îðãàí³çàö³éíå ñåðå-
äîâèùå ìîæå ÿê ï³äòðèìóâàòè, òàê ³ ïðèãí³÷óâà-
òè òâîð÷³ñòü [3]. Å. äå Áîíî ïðîïîíóº ³íñòðóìåíò 
ïàðàëåëüíîãî ìèñëåííÿ «Ø³ñòü êàïåëþõ³â», ÿêèé 
äàº çìîãó ñòðóêòóðóâàòè îáãîâîðåííÿ ð³øåíü ³ 
óíèêàòè õàîòè÷íî¿ äèñêóñ³¿ [4].

Ó ïëîùèí³ ìàðêåòèíãîâèõ äèñöèïë³í âàæëèâè-
ìè º ïðàö³ Ô. Êîòëåðà, Ä. Äæîááåðà ³ Äæ. Ëàí-
êàñòåðà, Í. Ðåêõåìà, Ë. ². Áåçòåëåñíî¿, ÿê³ ï³ä-
êðåñëþþòü, ùî åôåêòèâí³ ïðîäàæ³ ´ðóíòóþòüñÿ 
íà ö³íí³ñí³é ïðîïîçèö³¿, ãëèáîêîìó ðîçóì³íí³ ïî-
òðåá êë³ºíòà, ñèñòåìíîñò³ åòàï³â ïðîäàæó, ï³ñëÿ-
ïðîäàæíîìó ñóïðîâîä³ òà äîðå÷íîìó çàñòîñó-
âàíí³ ìàðêåòèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â [8–10].

Ìåòîþ ñòàòò³ º àäàïòàö³ÿ êîíöåïö³¿ êðåàòèâíèõ 
ðîëåé ìåíåäæåðà äî çàâäàíü ìàðêåòèíãó â³äíî-
ñèí, óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè òà SMM–ìàðêåòèí-
ãó, à òàêîæ âèçíà÷åííÿ ìåõàí³çì³â, çà äîïîìîãîþ 
ÿêèõ êðåàòèâíèé ïîòåíö³àë ìåíåäæåðà òðàíñôîð-
ìóºòüñÿ ó êë³ºíòñüêó ëîÿëüí³ñòü, çðîñòàííÿ ïðî-
äàæ³â ³ ïîñèëåííÿ öèôðîâî¿ ïðèñóòíîñò³ êîìïàí³¿.

Çàâäàííÿ äîñë³äæåííÿ. Ðîçêðèòè ñóòí³ñòü 
êðåàòèâíèõ ðîëåé ìåíåäæåðà ó ñó÷àñí³é óïðàâ-
ë³íñüê³é ³ ìàðêåòèíãîâ³é ä³ÿëüíîñò³; îá´ðóíòóâàòè 
¿õ çâ’ÿçîê ³ç ìàðêåòèíãîì â³äíîñèí, óïðàâë³ííÿì 
ïðîäàæàìè òà SMM–ìàðêåòèíãîì; âèçíà÷èòè 
íàïðÿìè àäàïòàö³¿ öèõ ðîëåé äî óìîâ öèôðîâî¿ 
âçàºìîä³¿ òà êë³ºíòîîð³ºíòîâàíîñò³.

Ìåòîäè äîñë³äæåííÿ. Ó äîñë³äæåíí³ çàñòî-
ñîâàíî ìåòîäè àíàë³çó ³ ñèíòåçó, ³íäóêö³¿ òà äå-
äóêö³¿, óçàãàëüíåííÿ, ñèñòåìàòèçàö³¿, ïîð³âíÿííÿ, 
à òàêîæ òàáëè÷íèé ³ ãðàô³÷íèé ìåòîäè ïîäàííÿ 
ðåçóëüòàò³â.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ó ñó÷àñíîìó 
á³çíåñ–ñåðåäîâèù³ êðåàòèâí³ñòü ìåíåäæåðà ïî-
âèííà ìàòè ïðèêëàäíèé õàðàêòåð. ßêùî ðàí³øå 
êðåàòèâíà ðîëü àñîö³þâàëàñÿ ïåðåäóñ³ì ³ç ðîç-
ðîáêîþ ³ííîâàö³éíèõ ³äåé óñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿, 
òî ñüîãîäí³ âîíà îõîïëþº ïîâíèé öèêë ñòâîðåííÿ 
ö³ííîñò³: â³ä âèÿâëåííÿ ïîòðåá ðèíêó é ïîáóäîâè 
â³äíîñèí ç³ ñïîæèâà÷àìè äî ôîðìóâàííÿ êîìó-
í³êàö³éíèõ ïîâ³äîìëåíü, ñóïðîâîäó ïðîäàæ³â òà 
ï³ñëÿïðîäàæíî¿ âçàºìîä³¿ [8–10].

Ó ìåæàõ ìàðêåòèíãó â³äíîñèí ìåíåäæåð ïîñòàº 
íå ïðîñòî ïðîäàâöåì àáî àäì³í³ñòðàòîðîì ïðî-
öåñ³â, à ñóá’ºêòîì ôîðìóâàííÿ ñèñòåìè «ï³äïðè-
ºìñòâî – ïàðòíåð – ñïîæèâà÷». Öå îçíà÷àº, ùî 
éîãî êðåàòèâí³ñòü ìàº ñïðÿìîâóâàòèñÿ íà ïîáó-
äîâó äîâ³ðè, ïåðñîíàë³çàö³þ ð³øåíü, ï³äòðèìêó 
äîâãîñòðîêîâî¿ ñï³âïðàö³ òà äîá³ð ìàðêåòèíãîâèõ 
³íñòðóìåíò³â, àäåêâàòíèõ î÷³êóâàííÿì êë³ºíò³â. 
Òàêèé ï³äõ³ä îñîáëèâî âàæëèâèé äëÿ ñôåð, äå 
ïîâòîðí³ ïðîäàæ³, ðåêîìåíäàö³¿ òà ðåïóòàö³ÿ ìà-
þòü íå ìåíøå çíà÷åííÿ, í³æ ïåðâèííà óãîäà [11].

Óïðàâë³íñüêèé çì³ñò ðîëåé çà Ì³íöáåðãîì ó 
öüîìó àñïåêò³ íàáóâàº íîâîãî çâó÷àííÿ. Ðîëü 

selection increased the number of managerial and sales initiatives and positively affected sales volume 
and net profit. 

Conclusions. It is concluded that integrating marketing, sales, and digital communication functions into 
a unified role model of the manager creates preconditions for strengthening enterprise competitiveness.

Key words: creative roles of a manager, relationship marketing, sales management, SMM 
marketing, marketing instruments, facilitation, customer orientation, digital communications, 
customer experience, digital interaction, enterprise competitiveness, digital marketing technologies.
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çâ’ÿçêîâî¿ ëàíêè ïåðåòâîðþºòüñÿ íà ñèñòåì-
íå ï³äòðèìàííÿ ìåðåæ³ â³äíîñèí; ðîëü ïðèéìà-
÷à é ïîøèðþâà÷à ³íôîðìàö³¿ — íà îðãàí³çàö³þ 
äâîñòîðîííüîãî îáì³íó äàíèìè ç ðèíêîì; ðîëü 
ï³äïðèºìöÿ — íà ³í³ö³þâàííÿ íîâèõ ôîðìàò³â ö³í-
í³ñíî¿ ïðîïîçèö³¿ òà ìàðêåòèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â; 
ðîëü ó÷àñíèêà ïåðåãîâîð³â — íà ïîáóäîâó âçàº-
ìîâèã³äíèõ óìîâ ñï³âïðàö³ [1].

Àêöåíò çðîáëåíî íå ëèøå íà ï³äòðèìàíí³ ëî-
ÿëüíîñò³ ñïîæèâà÷à, à é íà ôîðìóâàíí³ ñòàëî¿ 
ñèñòåìè ðåãóëÿðíî¿ êîìóí³êàö³¿ ç íèì. Ìåíåäæåð 
ìàº âì³òè ïåðåâîäèòè îêðåìèé êîíòàêò ó ñò³éêó 
âçàºìîä³þ, à ðàçîâó îïåðàö³þ — ó äîâãîñòðîêî-
âå ïàðòíåðñòâî. Öå ïåðåäáà÷àº êðåàòèâíå âèêî-
ðèñòàííÿ äàíèõ ïðî ïîâåä³íêó êë³ºíòà, àäàïòàö³þ 
ïðîïîçèö³¿, îïåðàòèâíèé çâîðîòíèé çâ’ÿçîê òà 
óçãîäæåí³ñòü êîìóí³êàö³é ó âñ³õ êàíàëàõ [11; 13]. 
Ñàìå â öüîìó àñïåêò³ êðåàòèâí³ñòü ïåðåñòàº áóòè 
ñóòî ïñèõîëîã³÷íîþ õàðàêòåðèñòèêîþ ³ ñòàº åêî-
íîì³÷íèì ðåñóðñîì êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³.

Ùå îäíó âàæëèâó ïëîùèíó ðîëåé ìåíåäæå-
ðà ðîçêðèâàº ñôåðà óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè. 
Ïðîäàæ³ — öå íå ëèøå ô³íàëüíà ñòàä³ÿ ðåàë³-
çàö³¿ ïðîäóêòó àáî ïîñëóãè, à êîìïëåêñíèé ïðî-
öåñ ïëàíóâàííÿ, îðãàí³çàö³¿, ìîòèâàö³¿ òà êîíòð-
îëþ, ÿêèé îõîïëþº ä³¿ äî, ï³ä ÷àñ ³ ï³ñëÿ óãîäè [8; 
9]. Ìåíåäæåð, ÿêèé ïðàöþº ó çáóòîâîìó êîíòóð³, 
ìàº áóòè êðåàòèâíèì ó ïîáóäîâ³ âîðîíêè ïðîäà-
æ³â, ñåãìåíòàö³¿ êë³ºíò³â, ñòâîðåíí³ ñêðèïò³â, ðî-
áîò³ ³ç çàïåðå÷åííÿìè, àäàïòàö³¿ ïðåçåíòàö³¿ ö³í-
íîñò³ òà ï³ñëÿïðîäàæíîìó ñóïðîâîä³.

Äëÿ óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè êðåàòèâí³ ðîë³ ìå-
íåäæåðà ìîæíà çãðóïóâàòè ÿê ì³í³ìóì ó ÷îòèðè 
áëîêè. Ïî–ïåðøå, öå ðîëü ä³àãíîñòà ïîòðåá, êî-
ëè ìåíåäæåð âèêîðèñòîâóº ïèòàííÿ, àíàë³òèêó òà 
ñïîñòåðåæåííÿ äëÿ âèÿâëåííÿ ðåàëüíèõ ìîòèâ³â 
êë³ºíòà [10]. Ïî–äðóãå, ðîëü êîíñòðóêòîðà ö³íí³ñ-
íî¿ ïðîïîçèö³¿, êîëè íà îñíîâ³ ç³áðàíî¿ ³íôîðìàö³¿ 
ìåíåäæåð ôîðìóº ðåëåâàíòíå ð³øåííÿ. Ïî–òðå-
òº, ðîëü ìîäåðàòîðà ïåðåãîâîðíîãî ïðîöåñó, ÿêèé 
çí³ìàº ñóìí³âè òà çíèæóº áàð’ºðè äëÿ óêëàäåííÿ 
óãîäè. Ïî–÷åòâåðòå, ðîëü ìåíåäæåðà äîñâ³äó ï³ñ-
ëÿ ïðîäàæó, îñê³ëüêè ñàìå ï³ñëÿ ðåàë³çàö³¿ ïîñëóãè 
÷àñòî ôîðìóºòüñÿ ìàéáóòíÿ ëîÿëüí³ñòü, ïîâòîðíà 
êóï³âëÿ òà ðåêîìåíäàö³¿ ³íøèì ñïîæèâà÷àì [8; 9].

SMM–ìàðêåòèíã àêöåíòóº óâàãó íà òîìó, ùî 
êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíåäæåðà äåäàë³ àêòèâí³øå ðå-
àë³çóþòüñÿ ó öèôðîâîìó ïðîñòîð³. Ñîö³àëüí³ ìå-
ðåæ³ ïåðåñòàëè áóòè ëèøå êàíàëîì ïðèñóòíîñò³ 
áðåíäó; ñüîãîäí³ öå ñåðåäîâèùå, äå â³äáóâàºòüñÿ 

âèÿâëåííÿ ïîòðåá, ôîðìóâàííÿ äîâ³ðè, êîíñóëü-
òàö³ÿ, ñòèìóëþâàííÿ ïîïèòó, îáðîáêà çàïåðå÷åíü 
³ íàâ³òü çàâåðøåííÿ ïðîäàæó. Ó òàêîìó ñåðåäî-
âèù³ ìåíåäæåð ïîâèíåí ïîºäíóâàòè ðîë³ àâòî-
ðà çì³ñòîâíîãî êîíòåíòó, ìîäåðàòîðà ñï³ëüíîòè, 
êðèçîâîãî êîìóí³êàòîðà, ³íòåðïðåòàòîðà öèôðî-
âî¿ àíàë³òèêè òà íîñ³ÿ áðåíä–ñòèëþ [13].

Ó SMM–êîìóí³êàö³ÿõ êðåàòèâí³ñòü ìàº îö³íþ-
âàòèñÿ íå ëèøå çà îðèã³íàëüí³ñòþ êîíòåíòó, à é 
çà éîãî çäàòí³ñòþ ïðàöþâàòè íà á³çíåñ–ðåçóëü-
òàò: çàëó÷àòè ðåëåâàíòíó àóäèòîð³þ, ôîðìóâà-
òè äîâ³ðó, ï³äâèùóâàòè êîíâåðñ³þ, ï³äòðèìóâàòè 
êîíòàêò ³ç íàÿâíèìè êë³ºíòàìè òà ñòèìóëþâàòè 
ïîâòîðí³ çâåðíåííÿ. Òîìó ìåíåäæåð ìàº ïîºä-
íóâàòè òâîð÷³ ð³øåííÿ ç äèñöèïë³íîþ àíàë³òèêè: 
â³äñòåæåííÿì îõîïëåííÿ, àêòèâíîñò³, ÿêîñò³ ë³ä³â, 
õàðàêòåðó çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó òà âíåñêó ñîö³àëü-
íèõ ìåðåæ ó ïðîäàæ³ [13]. Ó öüîìó ñåíñ³ SMM º 
íå ïåðèôåð³ºþ, à ïîâíîö³ííèì åëåìåíòîì ñèñòå-
ìè óïðàâë³ííÿ â³äíîñèíàìè òà çáóòîì.

Íåîáõ³äíî çàçíà÷èòè, ùî ïîíÿòòÿ ôàñèë³òà-
ö³¿ çáåð³ãàº öåíòðàëüíå çíà÷åííÿ. Ôàñèë³òàòîð ó 
ìàðêåòèíãîâî–çáóòîâîìó êîíòóð³ — öå íå ëèøå 
îðãàí³çàòîð âíóòð³øíüî¿ äèñêóñ³¿, à îñîáà, çäàòíà 
ïåðåòâîðþâàòè êîëåêòèâíèé ³íòåëåêò êîìàíäè íà 
ðèíêîâî êîðèñí³ ð³øåííÿ. Ñàìå ÷åðåç ôàñèë³òàö³þ 
ìåíåäæåð ìîæå çàëó÷èòè ñï³âðîá³òíèê³â äî ãåíå-
ðàö³¿ ³äåé ùîäî íîâèõ êàíàë³â ïðîäàæó, ïîêðàùåí-
íÿ ñåðâ³ñó, ïîáóäîâè ïðîãðàì ëîÿëüíîñò³, ï³äâè-
ùåííÿ ÿêîñò³ êîìóí³êàö³é ³ç êë³ºíòàìè, ñòâîðåííÿ 
íîâèõ êîíòåíòíèõ ðóáðèê äëÿ ñîö³àëüíèõ ìåðåæ òà 
ðîçðîáêè êðîñ–ïðîäàæíèõ ñöåíàð³¿â [5; 6].

Ôàñèë³òàö³éíà ðîëü îñîáëèâî ö³ííà òîä³, êî-
ëè ïîòð³áíî çàáåçïå÷èòè âçàºìîä³þ ì³æ â³ää³ëà-
ìè ìàðêåòèíãó, ïðîäàæ³â, ñåðâ³ñó òà êîìïëàºíñó. 
Íà ïðàêòèö³ ñàìå ðîçðèâ ì³æ öèìè ôóíêö³ÿìè ÷à-
ñòî ïðèçâîäèòü äî òîãî, ùî êîìïàí³ÿ îá³öÿº îäíå, 
ïðîäàº ³íøå, à ï³ñëÿ ïðîäàæó êîìóí³êóº ùå â ³í-
ø³é ëîã³ö³. Êðåàòèâíèé ìåíåäæåð ìàº çàáåçïå÷è-
òè ºäèíèé çì³ñòîâèé ïðîñò³ð, ó ÿêîìó ìàðêåòèíãîâ³ 
ïîâ³äîìëåííÿ, àðãóìåíòè ïðîäàæó òà ï³ñëÿïðî-
äàæíèé ñóïðîâ³ä íå ñóïåðå÷àòü îäíå îäíîìó.

Êë³ºíòîîð³ºíòîâàí³ñòü òðàêòóºòüñÿ ÿê çäàòí³ñòü 
ìåíåäæåðà ôîðìóâàòè ð³øåííÿ, ñïèðàþ÷èñü íà 
ðåàëüíèé äîñâ³ä ñïîæèâà÷à, à íå íà âíóòð³ø-
í³ óÿâëåííÿ êîìïàí³¿ ïðî ö³íí³ñòü. Öå âèìàãàº íå 
ëèøå åìïàò³¿, à é ñèñòåìíîãî çáèðàííÿ ñèãíàë³â 
³ç ðèíêó, ñïîñòåðåæåííÿ çà ïîâåä³íêîþ êë³ºíò³â, 
àíàë³çó çàïåðå÷åíü, ñêàðã, ïîâòîðíèõ çâåðíåíü ³ 
ðåàêö³é ó ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ [8; 10]. Êðåàòèâ-
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íèé ìåíåäæåð ïîâèíåí âèêîðèñòîâóâàòè òàê³ 
ñèãíàëè ÿê äæåðåëî äëÿ ³ííîâàö³é ó ñåðâ³ñ³, ïðî-
äóêò³ òà êîìóí³êàö³¿.

Öèôðîâ³ êîìóí³êàö³¿ â³äîáðàæàþòü ïåðåõ³ä â³ä 
îäíîìîìåíòíî¿ ðåêëàìíî¿ ä³¿ äî ïîñò³éíî¿ ìå-
ðåæåâî¿ âçàºìîä³¿. Öèôðîâ³ êàíàëè äîçâîëÿþòü 
øâèäêî òåñòóâàòè ïîâ³äîìëåííÿ, ñåãìåíòóâàòè 
àóäèòîð³¿, ïåðñîíàë³çóâàòè êîíòåíò ³ âèì³ðþâàòè 
åôåêòèâí³ñòü ìàéæå â ðåàëüíîìó ÷àñ³. Âîäíî÷àñ 
öå ï³äâèùóº âèìîãè äî ìåíåäæåðà: â³í ìàº óì³òè 
ä³ÿòè â óìîâàõ ³íôîðìàö³éíîãî ïåðåâàíòàæåííÿ, 
ïðèñêîðåíèõ öèêë³â çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó òà âèñî-
êî¿ ïóáë³÷íîñò³ áðåíäó [13]. Òîìó öèôðîâà êðåà-
òèâí³ñòü ïîâèííà áóòè ïîºäíàíà ç â³äïîâ³äàëüí³-
ñòþ, øâèäê³ñòþ ðåàãóâàííÿ òà âì³ííÿì òðèìàòè 
ö³ë³ñí³ñòü ïîçèö³îíóâàííÿ êîìïàí³¿.

Ñó÷àñíå áà÷åííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ á³ç-
íåñ–ñòðóêòóð äåäàë³ á³ëüøå ïîâ’ÿçóºòüñÿ ³ç çàñòî-
ñóâàííÿì àêòóàëüíèõ ìàðêåòèíãîâèõ òåõíîëîã³é 
òà ïðàêòè÷íèõ ìàðêåòèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â [11]. 
Öå äàº ï³äñòàâè ðîçãëÿäàòè êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíå-
äæåðà íå ÿê ñóêóïí³ñòü àáñòðàêòíèõ ðèñ ë³äåðñòâà, 
à ÿê çäàòí³ñòü äîáèðàòè, ïîºäíóâàòè é àäàïòóâàòè 
êîíêðåòí³ ³íñòðóìåíòè â³äïîâ³äíî äî ðèíêîâî¿ ñè-
òóàö³¿, ïîòðåá êë³ºíò³â ³ ö³ëåé êîìóí³êàö³¿.

Íå ìåíø âàæëèâèì º ï³äõ³ä, çà ÿêèì ôîðìó-
âàííÿ êîíêóðåíòîñïðîìîæíîñò³ äîö³ëüíî ïîâ’ÿ-
çóâàòè ç óïðàâë³ííÿì êðåàòèâíèì ïîòåíö³àëîì 
[12]. Ó òàêîìó ðàêóðñ³ ðîëü ìåíåäæåðà ïîëÿãàº 
íå ñò³ëüêè ó ïðîäóêóâàíí³ ³äåé îäíîîñ³áíî, ñê³ëü-
êè â îðãàí³çàö³¿ òàêîãî ñåðåäîâèùà âçàºìîä³¿, äå 
òâîð÷³ ìîæëèâîñò³ ïðàö³âíèê³â òðàíñôîðìóþòüñÿ 
ó ïðèêëàäí³ ð³øåííÿ äëÿ ðèíêó, ñèñòåìè çáóòó òà 
êîìóí³êàö³éíî¿ ä³ÿëüíîñò³ ï³äïðèºìñòâà.

Îêðåìîãî çíà÷åííÿ íàáóâàº âïðîâàäæåííÿ ³í-
ñòðóìåíò³â öèôðîâ³çàö³¿, ðîçâèòîê á³çíåñ–êîìó-
í³êàö³é, âèêîðèñòàííÿ òåõíîëîã³é øòó÷íîãî ³í-

òåëåêòó òà öèôðîâèõ ìàðêåòèíãîâèõ ð³øåíü ó 
êîìåðö³éí³é ä³ÿëüíîñò³ [13]. Äëÿ ñôåðè SMM ³ 
óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè öå ìàº ïðèíöèïîâå çíà-
÷åííÿ, îñê³ëüêè ïåðñîíàë³çàö³ÿ êîíòåíòó, àâòî-
ìàòèçàö³ÿ âçàºìîä³¿ ç êë³ºíòàìè òà àíàë³òèêà ¿õ-
íüî¿ ïîâåä³íêè âæå ôàêòè÷íî ñòàëè íåîáõ³äíèìè 
óìîâàìè ðåçóëüòàòèâíî¿ ðîáîòè.

Ïðàêòè÷íà àïðîáàö³ÿ çàçíà÷åíèõ ïîëîæåíü áó-
ëà çä³éñíåíà íà áàç³ ÒÎÂ «ÔÊ «ÊÐÅÄÈÒ ²ÍÂÅÑÒ 
ÏÀÐÒÍÅÐ». Íàïðèê³íö³ 2024 ðîêó ï³ä ÷àñ ñòðà-
òåã³÷íî¿ ñåñ³¿ êåð³âíèöòâà, çàñíîâíèê³â ³ ïðîâ³äíèõ 
ôàõ³âö³â áóëî óõâàëåíî ð³øåííÿ ïðîòÿãîì 2025 
ðîêó ïðîâîäèòè ùîòèæíåâ³ çóñòð³÷³ âñüîãî êî-
ëåêòèâó ç ìåòîþ îáãîâîðåííÿ ³äåé òà ³ííîâàö³é, 
çàïðîïîíîâàíèõ ïðàö³âíèêàìè. Â³äïîâ³äàëüíîþ 
îñîáîþ çà ôàñèë³òàö³þ âèçíà÷åíî çàñòóïíèêà 
äèðåêòîðà òîâàðèñòâà. Ïðèíöèïàìè ðîáîòè ñòàëè 
ð³âí³ñòü ãîëîñ³â, ñï³ëüíà îð³ºíòàö³ÿ íà ðåçóëüòàò ³ 
ìàòåð³àëüíå ñòèìóëþâàííÿ íàéá³ëüø ö³ííèõ ³äåé.

Ç ìàðêåòèíãîâî–çáóòîâî¿ òî÷êè çîðó öåé êåéñ 
âàæëèâèé òèì, ùî çíà÷íà ÷àñòèíà ³äåé ñòîñóâà-
ëàñÿ íå ëèøå âíóòð³øí³õ ïðîöåñ³â, à é óäîñêîíà-
ëåííÿ ³íñòðóìåíò³â âçàºìîä³¿ ç êë³ºíòàìè. Çîêðå-
ìà, ñåðåä ïð³îðèòåòíèõ íàïðÿì³â áóëè ïîêðàùåííÿ 
îö³íêè ðèçèê³â, ñòâîðåííÿ êðîñ–ïðîäàæ³â, îïòèì³-
çàö³ÿ ïðîãðàìíîãî çàáåçïå÷åííÿ, óäîñêîíàëåííÿ 
êîìïëàºíñ–ïðîöåäóð òà ô³íàíñîâèõ ïîòîê³â. Óñ³ 
ö³ íàïðÿìè ïðÿìî àáî îïîñåðåäêîâàíî âïëèâàþòü 
íà êë³ºíòñüêèé äîñâ³ä, øâèäê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ, 
ÿê³ñòü êîíñóëüòàö³é ³ äîâ³ðó äî êîìïàí³¿.

Íàâåäåí³ äàí³ ñâ³ä÷àòü, ùî íàéá³ëüøó ê³ëüê³ñòü 
³í³ö³àòèâ áóëî ñôîðìîâàíî ó ïëîùèí³ îïòèì³çà-
ö³¿ ïðîãðàìíîãî çàáåçïå÷åííÿ, ùî îïîñåðåäêî-
âàíî ï³äòâåðäæóº àêòóàëüí³ñòü öèôðîâ³çàö³¿ äëÿ 
ñåðâ³ñíèõ, çáóòîâèõ ³ êîìóí³êàö³éíèõ ïðîöåñ³â êîì-
ïàí³¿. Âîäíî÷àñ îêðåìèé ³íòåðåñ ñòàíîâèòü áëîê 
³äåé ùîäî êðîñ–ïðîäàæ³â, îñê³ëüêè ñàìå â³í áåç-

Òàáëèöÿ 1. Ðåçóëüòàòèâí³ñòü ãåíåðàö³¿ òà âïðîâàäæåííÿ ³äåé ó ðîçð³ç³ íàïðÿì³â ïîêðàùåí-
íÿ ä³ÿëüíîñò³ êîìïàí³¿

Äæåðåëî: ïîáóäîâàíî àâòîðàìè.

Ïîêàçíèê Óñüîãî 
³äåé

Íå ðîçãëÿäàºòü-
ñÿ âïðîâàäæåííÿ

Ó ñòàä³¿ âïðî-
âàäæåííÿ

Âïðîâàäæåí³ 
ó 2025 ð.

Ïîêðàùåííÿ îö³íêè ðèçèê³â 16 8 5 3

Ñòâîðåííÿ êðîñ–ïðîäàæ³â 5 3 2 0

Ïîêðàùåííÿ ïðîãðàìíîãî çàáåç-
ïå÷åííÿ 54 20 19 15

Ïîêðàùåííÿ êîìïëàºíñ 5 2 0 3

Îïòèì³çàö³ÿ ô³íàíñîâèõ ïîòîê³â 7 5 0 2

Óñüîãî 87 38 26 23
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ïîñåðåäíüî ïîâ’ÿçàíèé ç óïðàâë³ííÿì ïðîäàæàìè 
òà ìàðêåòèíãîì â³äíîñèí. Ôàêòè÷íî êîìàíäà ãåíå-
ðóâàëà ïðîïîçèö³¿, ñïðÿìîâàí³ íà ãëèáøå âèêîðè-
ñòàííÿ êë³ºíòñüêî¿ áàçè, ðîçøèðåííÿ ïðîäóêòîâîãî 
êîíòàêòó ç íàÿâíèìè ñïîæèâà÷àìè òà ï³äâèùåííÿ 
ñåðåäíüî¿ ö³ííîñò³ âçàºìîä³¿ ç îäíèì êë³ºíòîì.

Ïîð³âíÿííÿ ô³íàíñîâèõ ðåçóëüòàò³â ïîêàçóº, 
ùî îáñÿã ðåàë³çàö³¿ çð³ñ íà 13 809 òèñ. ãðí, à ÷è-
ñòèé ïðèáóòîê — íà 6 227 òèñ. ãðí. Çâ³ñíî, òàêà 
äèíàì³êà íå ìîæå ïîÿñíþâàòèñÿ ëèøå âíóòð³ø-
íüîþ êðåàòèâí³ñòþ êîëåêòèâó. Îäíàê êåéñ ïåðå-
êîíëèâî äåìîíñòðóº, ùî ôàñèë³òàö³éíî îðãàí³-
çîâàíà ãåíåðàö³ÿ ³äåé ó ïîºäíàíí³ ç îð³ºíòàö³ºþ 
íà êë³ºíòà, ïðîäàæ³ òà êîìóí³êàö³¿ ñòâîðþº â³ä-
÷óòíèé á³çíåñ–åôåêò.

Îñîáëèâî¿ óâàãè çàñëóãîâóº òâåðäæåííÿ Ò. Àìà-
á³ëå ïðî òå, ùî êðåàòèâí³ñòü ó êîìïàí³ÿõ ÷àñò³-
øå ïðèãí³÷óºòüñÿ, í³æ ï³äòðèìóºòüñÿ, ïðè÷îìó íå 
÷åðåç âîðîæ³ñòü ìåíåäæåð³â äî íîâèçíè, à ÷å-
ðåç óïðàâë³íñüê³ ïðàêòèêè, ÿê³ çâóæóþòü àâòîíî-
ì³þ, ïîã³ðøóþòü ÿê³ñòü êîìàíäíî¿ âçàºìîä³¿ àáî 
ðîáëÿòü ïîìèëêó íàäòî äîðîãîþ [3]. Ó ïëîùè-
í³ ìàðêåòèíãó â³äíîñèí ³ ïðîäàæ³â öå îçíà÷àº, ùî 
ìåíåäæåð ïîâèíåí ñòâîðèòè ñåðåäîâèùå, äå ïðà-
ö³âíèêè íå áîÿòüñÿ ïðîïîíóâàòè íîâ³ ñöåíàð³¿ êî-
ìóí³êàö³¿ ç êë³ºíòàìè, íîâ³ ôîðìàòè ñåðâ³ñó ÷è íå-
ñòàíäàðòí³ ï³äõîäè äî ðîáîòè ³ç çàïåðå÷åííÿìè.

Ç îãëÿäó íà öå äîö³ëüíî âèîêðåìèòè ø³ñòü ãðóï 
óïðàâë³íñüêèõ ïðàêòèê, ùî âèçíà÷àþòü, ÷è áóäå 
êðåàòèâí³ñòü êîíâåðòîâàíà ó ìàðêåòèíãîâèé ³ çáó-
òîâèé ðåçóëüòàò: 1) íàÿâí³ñòü çì³ñòîâíîãî âèêëèêó; 
2) ñâîáîäà ä³é ³ àâòîíîì³ÿ; 3) äîñòàòí³ñòü ðåñóðñ³â; 
4) ÿê³ñòü ðîáî÷î¿ ãðóïè; 5) çàîõî÷åííÿ ç áîêó êåð³â-
íèêà; 6) îðãàí³çàö³éíà ï³äòðèìêà [3]. Óñ³ âîíè áåç-
ïîñåðåäíüî âïëèâàþòü íà òå, ÷è çìîæå ìåíåäæåð 
ðåàë³çóâàòè ðîë³ ôàñèë³òàòîðà, êîìóí³êàòîðà, ïðî-
äàâöÿ–êîíñóëüòàíòà òà öèôðîâîãî ìîäåðàòîðà.

Òàêèì ÷èíîì, êðåàòèâíèé ìåíåäæåð ó ñó÷àñ-
í³é êîìïàí³¿ ìàº ä³ÿòè îäíî÷àñíî ó òðüîõ ïîâ’ÿ-
çàíèõ âèì³ðàõ. Ó âèì³ð³ ìàðêåòèíãó â³äíîñèí â³í 
âèáóäîâóº äîâ³ðó òà ñòàë³ ïàðòíåðñòâà. Ó âèì³ð³ 
óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè â³í îðãàí³çóº ïðîöåñ ïå-
ðåòâîðåííÿ ïîïèòó ó äîõ³ä. Ó âèì³ð³ SMM â³í ôîð-

ìóº ïîñò³éíó öèôðîâó ïðèñóòí³ñòü, ùî ï³äòðèìóº 
ä³àëîã ³ç ðèíêîì ³ ïîñèëþº ðåçóëüòàòèâí³ñòü çáó-
òó. Ïîºäíàííÿ öèõ âèì³ð³â ³ ñòàíîâèòü òó ìîäåðí³-
çîâàíó ëîã³êó êðåàòèâíèõ ðîëåé ìåíåäæåðà, ÿêà 
â³äïîâ³äàº ñó÷àñíèì óìîâàì.

Âèñíîâêè
Êðåàòèâí³ ðîë³ ìåíåäæåðà º çíà÷íî øèðøè-

ìè, í³æ ³íäèâ³äóàëüíà çäàòí³ñòü äî ïðîäóêóâàí-
íÿ íîâèõ ³äåé. Ó ñó÷àñí³é åêîíîì³ö³ âîíè ïîâèíí³ 
áóòè ³íòåãðîâàí³ â ñèñòåìó ìàðêåòèíãó â³äíîñèí, 
óïðàâë³ííÿ ïðîäàæàìè òà SMM–êîìóí³êàö³é. Äî-
âåäåíî, ùî ìåíåäæåð îäíî÷àñíî ìàº âèñòóïàòè 
ôàñèë³òàòîðîì âíóòð³øíüî¿ êîìàíäíî¿ âçàºìîä³¿, 
àðõ³òåêòîðîì êë³ºíòñüêîãî äîñâ³äó, êîîðäèíàòî-
ðîì çáóòîâîãî ïðîöåñó òà ìîäåðàòîðîì öèôðî-
âîãî êîíòåíòó. Ñàìå òàêà áàãàòîâèì³ðíà ðîëüîâà 
ìîäåëü çàáåçïå÷óº ïåðåòâîðåííÿ êðåàòèâíîñ-
ò³ íà êîíêóðåíòí³ ïåðåâàãè ï³äïðèºìñòâà [1–13].

Ïðàêòè÷íèé êåéñ ÒÎÂ «ÔÊ «ÊÐÅÄÈÒ ²ÍÂÅÑÒ 
ÏÀÐÒÍÅÐ» ï³äòâåðäèâ, ùî ôàñèë³òàö³éíå çàëó÷åí-
íÿ ïåðñîíàëó äî ãåíåðàö³¿ ³äåé, çîð³ºíòîâàíèõ íà 
ïîêðàùåííÿ ñåðâ³ñó, êðîñ–ïðîäàæ³â, ïðîãðàìíî-
ãî çàáåçïå÷åííÿ, êîìóí³êàö³éíèõ ïðîöåñ³â ³ ìàðêå-
òèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â, ìîæå ìàòè â³ä÷óòíèé åêîíî-
ì³÷íèé åôåêò. Âîäíî÷àñ ôîðìóâàííÿ òåîðåòè÷íîãî 
ï³ä´ðóíòÿ âèñíîâêó ùîäî çàáåçïå÷åííÿ êîíêóðåí-
òîñïðîìîæíîñò³ á³çíåñ–ñòðóêòóð ó ñó÷àñíèõ óìîâàõ 
ñïèðàºòüñÿ íà íàóêîâ³ ïîëîæåííÿ ïðî âèçíà÷àëüíó 
ðîëü ìàðêåòèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â, óïðàâë³ííÿ êðåà-
òèâíèì ïîòåíö³àëîì, öèôðîâ³çàö³¿ òà ðîçâèòêó öèô-
ðîâèõ ìàðêåòèíãîâèõ òåõíîëîã³é [11–13].

Ïåðñïåêòèâàìè ïîäàëüøèõ äîñë³äæåíü º ðîç-
ðîáêà ñèñòåìè ïîêàçíèê³â îö³íþâàííÿ åôåê-
òèâíîñò³ êðåàòèâíèõ ðîëåé ìåíåäæåðà ó ðîçð³ç³ 
îêðåìèõ êàíàë³â êîìóí³êàö³¿, ñòàä³é âîðîíêè ïðî-
äàæ³â ³ òèï³â êë³ºíòñüêèõ â³äíîñèí, à òàêîæ ôîð-
ìóâàííÿ ìåòîäèêè óçãîäæåííÿ KPI ìàðêåòèíãó, 
ïðîäàæ³â òà SMM ó ºäèí³é óïðàâë³íñüê³é ñèñòåì³.
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