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Реферат:
1. Дисертація присвячена дослідженню теоретичних положень та розробці науково методичних
рекомендацій щодо формування сервісної політики авторизованих дилерів автовиробників у системі
маркетингу в умовах сервісно-орієнтованої диверсифікації діяльності підприємств дилерської мережі
автовиробника. Визначено тенденції розвитку національного та регіонального автомобільного ринку,
досліджено його вплив на розвиток ринку автосервісних послуг, та зміну концепції діяльності підприємств
дилерської мережі автовиробників. За результатами дослідження ставлення різних категорій споживачів до
процесу сервісного обслуговування автомобіля, сприйняття ними рівня якості сервісу, який надають
авторизовані автодилери, сформовані висновки щодо ролі автосервісу у процесі створення лояльного
споживача до певної марки авто та автодилера, визначено фактори, які впливають на кількість клієнтів, що
залишаються на обслуговуванні у автодилера після закінчення терміну гарантійного обслуговування.
Запропоновано методи формування ефективної стратегії впливу на лояльність споживачів через створення



моделі планування стратегії забезпечення найвищого рівня лояльності споживачів до підприємств
дилерської мережі автовиробників, та системи підтримки прийняття рішень і автоматизації процесу
моделювання поведінки споживачів у залежності від зміни їх переваг та пріоритетів, з метою швидкого
реагування на зміни ринкової кон'юнктури та впливу факторів макросередовища.

2. The dissertation is devoted to the research of the theoretical positions and the elaboration scientific methodical
recommendations concerning the formation of the service policy of the enterprises of the automobile
manufacturers dealing net in marketing system under conditions is the service focused diversification of the the
dealering network. The development tendencies of the national and regional automobile market are defined, its
influence on the development of the automobile services, market and the enterprises activity conception's change
of the auto - producers dealing network is investigated. According to the results of research, of the attitude of the
different categories of consumers to the process of servicing of cars to the influence of the "servicing" factor on
their decision - making about the purchase of a certain type of the car, their acceptance of the service quality level
which is given by the official autodealers, and their basic competitors, the conclusions concerning the role of car-
care centre in the process of the loyal consumer creation to the certain type of the car and the autodealer, are
forme, the factors, influencing the quantity of clients that remain at service of the autodealer after the warranty
service term is finished, are defined. The methodological approaches to the effective strategy influence formating
on the loyalty of consumers via the model of the strategy's planning the loyalty of consumers via the model
creation of the highest level maintenance strategy's planning of the consumers loyalty to enterprises of the auto -
producers dealing network are offered and the support systems of the decision - making and the automatization of
the consumers behaviour modelling process on dependence upon the change of their advantages and priorities,
with the purpose of the quick reaction on the changes of the market current and the macro - environment factors
influence are offered too.
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