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YHPABJIIHHA KJIAI€EHTOOPIEHTOBAHICTIO HIAIIPUEMCTBA:
METOJOJIOTITYHUA BUMIP

YV cmammi pozenanymo nowsmms  KUEHMOPIEHMOBAHOCMI, OOCHIONCEHO 2eHe3Uc,
XapaxmepHi 03HaKu ma 0coOAUBOCMI YUPABTIHHS KILIEHMOOPIEHMOBAHICINIO NIONPUEMCING 3ATIEHCHO
8I0 3MIH KOMYHIKAYIUHOI 83a€MO0ii 3 KlieHmamu ma ix yiHHicHux opicHmupis. OKpecieHo
npunyunu, 00’ekmu ma cyb6’ekmu YNpPAaeniHHA KIIEHMOOPIEHMOBAHICMIO, BU3HAUEHO 3MiCMOo8e
HAano8HeHHsi ma 002PYHMOBAHO nepesasu U020 UKOPUCIAHHS 8 CYYACHUX NIONPUEMCINEAX.

Knwuosi cnoea: ynpasninmus, KiieHmu, YNPAGNiHHA KIIEHMOOPIEHMOBAHICMIO, YIHHICM®b,
KOMYHIKAYIUHI 83A€EMOOII.

ITocTanoBka npodjemu. CbOroHI TiANPHEMCTBA Bce MEHIIE (DOKYCYIOTHCSI Ha TTOTOYHHUX
TpeHJaX TMPOJAXKIB 1 MparHyTh pPO3BUBATH CTPATEriYHI KOMYHIKaIllifHI B3a€MOBIJTHOCHHHU 3
KIIOYOBUMH TapTHEpaMH a, MepeayciMm, 13 cBoiMM KiieHTamu. TicHI MOCTiIWHI KOMyHikamii 3
KJIIIEHTOM BUMAararoTh Y3TO/DKCHHS METH, 3aBJIaHb, IUIAHIB 1 OI3HEC-TAHIIOTIB Ta IMepeadadaroTh
¢dopmyBaHHS 1 3a0e3meueHHs CTIMKMX B3a€MOJIN Ha OpraizaiiifHOMy piBHI Ta 0COOMCTHX
KOHTaKTiB. HuHI 3acTOCYBaHHS ympaBIIiHHS KJII€HTOOPIEHTOBAHICTIO € BIJHOCHO HOBHUM SIBUIIIEM
JUIS BITYM3HSHUX MiANpHEMCTB. BogHouac, CBiTOBa MpaKTHKa MEPEKOHYE IMOAO JOLLUILHOCTI Ta
MEePCIEKTUBHOCTI BIIPOBAKEHHS TAKOTO YIIPABIIHHSA, OCKIIBKHA BOHO Ja€ 3MOTY TJIUOIIE BUSBIISITH
moTpedn KJIi€HTa Ta Kpame W CBOEYACHO 1X 3aJ0BOJNBHATH, MPU IbOMY HapOIIlyBaTH
KOHKYPEHTOCIIPOMOXKHICTh Ta aJE€KBATHO pearyBaTH Ha KOJMBAaHHS KOH IOHKTYpU pPHHKY. 3a
HUHIIIHIX Ae(opMaIiiiHUX HECHpPUSUIMBUX YMOB Ta KpPU30BUX IOTPACIHB, IMOCWJICHHS YBaru
BITUM3HSHUX TIIIPUEMCTB J0 KITIEHTA Yepe3 BIPOBAKEHHS YIPABIIHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO,
3MaTHE CTAaTH OJHUM 13 BHTOKIB HApOLICHHS KOHKYPEHTOCIPOMOXHOCTI MiJNpUEMCTBA Ta
reHepyBaHHs MOro KOHKYPEHTHUX IepeBar.

AHaJi3 ocTaHHIX AocaiI:keHb Ta myOaikamiii. TeopeTwuHi ¥ METOONOTIYHI ACIEKTH
11010 PO3IJISITY MOHATTS KJIIEHTOPIEHTOBAHOCTI, XapaKTEPHUX O3HAK Ta OCOOJIMBOCTEH yIpaBIIiHHSI
KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MIANPUEMCTB JOCTIKYBAIO YUMAll0 BYCHHWX. BapTo 3ragaTu Baromi
po3poOku Takux ydeHuX, sk A. Boiyak, A.Boponkosa, O. T'ym3s, k. [eit, II. Jpyxkep,
®. Kormep, C. Kym, T. Jlesirr, C.JloceB, P. MakKin3i, K. Maxknamap, I'. Minnbepra,
A. TlapBatesap, M. Iloptepa, /. Paiiko, C.CwmepiueBchkuii, II. Cremiok, [[x. Pobincona,
A. Tommncown, P. Xaiic Ta inmux. BogHodac, mogansnioro 00roBOpeHHs Ta YTOUHEHHS MOTPEOYIOTh
JesIKl acTeKTH YIPaBIIHHSA KJII€HTOOPIEHTOBAHICTIO HA MIAMPUEMCTBI, 30KpeMa, IPHUHITUIIH,
00’€KTH, Cy0’ €KTH, 3MICTOBE HAIIOBHEHHSI.

MeTtow cTaTtTi € PO3IIIAN TOHATTS KJIIEHTOPIEHTOBAHOCTI, JOCIHIKEHHS TEHE3UCY,
XapaKTepHUX O3HAK Ta OCOOIMBOCTEH YHpaBIiHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MiANPHUEMCTB 3aJE€KHO
Bil 3MiH KOMYHIKAI[IHHOT B3a€MOJii 3 KIIEHTaMH Ta iX I[IHHICHUX OPIEHTHPIB, OKPECICHHS
NPUHIUIIB, 00 €KTIB Ta Cy0’€KTIB YNpaBIiHHA KII€HTOOPIEHTOBAHICTIO, BU3HAUYEHHS 3MiCTOBOTO
HAMOBHEHHs Ta OOIPYHTYBaHHS MepeBar Horo BUKOPUCTAaHHS B CY4aCHUX MIANPUEMCTBAX.

Bukisianx ocHoBHOro Martepiamy. CBiTOBa TpaKTHKa IEPEKOHYE, IO HHHI B YMOBax
3aroCTPEeHHS] KOHKYPEHTHOT OOpOTHhOM, MepeHacuyeHHs 1HPOPMAIIMHIMHU TTOTOKaAaMHU Ta PEKJIaMO0
e(pEeKTUBHIM BBAXXA€ThCS HE 3aJyUYC€HHS HOBUX KJIE€HTIB, a yTPUMaHHS ICHYIOUHX. Y LbOMY
nepekonye 1 mpasBwio [lapero (Bimome Takox sk mpaBuwiio 80-20), sike crBepmxkye, mo 20%
nokymiiB nawTb 80% mpudyTkis [4, c. 92].
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Kpim Toro, sik 3apy0i’kHa CTaTUCTHKA 3aCBITUYE:

5-15% xuienTiB npuHOCATh A0 100% uncToro npudyTKYy;

65mu3bk0 50% KITI€HTIB MPUHOCITH 30MTKH HA PIBHI YMCTOTO MPUOYTKY;

25-45% KIJi€HTIB MOKPUBAIOTH ychoro 1-5% Butpar, 1 Ti x 25-45% crnoxuBaroTh 10 OJHIET
TPETUHH BCIX JIOCTYITHUX PECYPCIB;

HaWOLIBI KpalHIA BUMAAOK (1 HAWMEHI TUIOBHUH), KOJIM camMe HEMpPUOYTKOBI KIIE€HTH
MOTJIMHAIOTH OUTBIIE pecypciB, HIK yci pa3oM B3sATI npuOyTKoBi KiieHTH. [Ipu mpomy mponasii
BUTPAYalOTh Ha IIMX KJIIE€HTIB TOM e Yac, 110 1 Ha MpuOyTKOBHX [2, ¢. 134].

PuHOK MoKy, 10 MaHy€e HaJ PUHKOM MPOJABIS JaBHO JUKTYE CBOI YMOBH OO MOTPeO
y ToBapax Ta mociyrax [6, c¢. 30], ToMy BHKOPHUCTAaHHS HOBHUX YIPABIIHCHBKHX MOJIETCH II0J0
YIPaBIiHHSA KIIE€HTOOPIEHTOBAHICTIO € Ha 4Yacli I BITYM3HAHUX MiAOpUEMCTB. DOpMyBaHHS
JIOBIOCTPOKOBHUX BIJTHOCHH 3 KJII€EHTAMH J03BOJISIE MAKCUMI3yBaTH MPHUOYTKOBICTH MIAMPUEMCTB 3a
paxyHOK MEpETBOPEHHS 1X Ha MOCTIMHUX MOKYMIIB [2, ¢. 155].

BuxopucranHs ynpaBlliHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO € YK€ BAXKJIMBUM JUISI Cy4aCHHX
iIIPUEMCTB, OCKUTBKH ,,33JI0BOJICHHS MTOTPEO CIMOKMBAYIB HUHI BBAKAETHCS METOIO 1X iICHYBaHHS
[4, c. 51-58]. Croroani KIi€HTH cTaau (HOKYCOM YyCiX 3yCHJIb MIAMPUEMCTB, a iX 3aJI0BOJICHICTh —
KITFOUOBUM (PaKTOpOM ix ycmixy. Posrisaemo neski mudpu i pakTu, NepeKoOHYIOTh Y IIbOMY:

BUTPATH IMIAMPUEMCTB Ha 3aJTy4C€HHS] HOBOTO KIII€HTA, 3/I€OUTBIIOTO B I’ SITh Pa3iB BHUII, HIXK
Ha YTPUMaHHS BXKeE 1CHYI0UOT0;

3ne01IbIIoro, mianpuemMcTBa 31 cnucky Fortune 500 BTpadaroTh MOJOBUHY CBOIX KIIIEHTIB
KOXHi 5 POKiB;

3aJIOBOJICHUI KJIIEHT HamacTh IH(POpPMAII0 TPO BAATY MOKYNKY MaKCHMyM S5 CBOIM
3HAlOMMM, He3a10BoJIeHHH — Olnbire 10;

MepeBaXKHO, KIIEHT MMOYMHAE TaBaTH BiJaqy JIUIIE Yepe3 PiK B3a€EMOBITHOCUH 3 HUM (SIKIIIO
KIIIEHT ,,3HUKAE” JI0 IIHOTO TEPMiHY, TO BiH IPUHOCHUTH 30UTKH);

HiBUIIEHHS Ha 5% yTpUMaHHSA KIJII€HTIB MiABUINYeE MpuOyTOoK mianpuemctsa Ha 50-100%;

maibke 50% iCHYIOUMX KITI€HTIB MiIIPUEMCTBa HE NPUOYTKOBI yepe3 HeepeKTHBHICTh
KOMYHIKaIliii 3 HUMH,

B CEpPEeHbOMY HIANPUEMCTBO MIATPUMYE 3B S3KH 3 ICHYIOUUM KJIIEHTOM ONn3bKo 4—5 pasiB
Ha pik 1 6—7 pa3iB Ha PiK — 3 TOTCHIITHUM.

, KIIIEHTOPIEHTOBAaHICTh TOJSTa€ B IOCTYMOBOMY IEpEXOAl BiJl Opi€HTAIlii HA MacoBOTO
crokuBaya 10 (POKyCyBaHHS Ha IHAMBiIyaapbHOMY croxkuBaueBi” [6, ¢. 158]. KmienroopienTto-
BaHICTh CTa€ TPOBITHOIO MapaJurMor BelaeHHs Oi3Hecy. lle MOSCHIOETbCS THUM, IO YHIKAJbHI
KOHKYPEHTHI MepeBaru JOCUTh CKJIAJHO TEHEPYBATH 332 PaXyHOK HOBHUX TEXHOJIOTiH, PO3IIMPEHHS
ACOPTHMEHTY, MiBUIICHHS OINEpaIliifHoi e)eKTUBHOCTI 1 3HMKEHHS 11iH, 00 BCE 1€ MOYKHA IIBHJIKO
CKOITIIOBAaTH. A OCh CTaBJCHHS /O KJII€HTA CKOMIIOBAaTH HAWCKIAQAHIIIEe. A KOJIU TiIIMPHEMCTBO
nepeOyaoByeThCS Tak, 100 chopMyBaTH MaKCUMalbHY LIHHICTH JAJS KJII€HTA, TE€HEPYIOThCS
YHIKQJIbHI KOMIETEHIIT IS 3a0BOJICHHS TOTPeO KITi€HTIB. TakuM YHHOM, KIIEHTOOPIEHTOBAHICTh
pO3IIIsIae KIIE€HTIB, SIK OCHOBHHMH pecypc MiANpUEMCTBA, 10 3ale3nedye Horo mpuOyTKOBICTH,
€(eKTUBHICTh Ta KOHKYPEHTOCTIPOMOXKHICTh. KITI€HTOPIEHTOBAaHICTh MOXKE TaKOX OyTH BH3HAUYCHA
K HaOlp MOBEIIHKOBUX IHAMKATOPIB MiANPUEMCTBA 3 KOHIICHTPAIIEI0 HA IHTEpecax KIIE€HTa Ta
fioro morpebax sl TOCATHEHHS JOBrOTPUBAIOI 3aJI0BOJICHOCTI CHOXHMBAada 1, TAKUM YHHOM,
HiATPUMAHHS JOBrOTPUBANIOI JIOSIIBHOCTI 10 MIANPUEMCTBA y BUTJISAAI MOBTOPHUX IOKYIIOK Ta
3BepHEHb. b. PMKKOBCHKHI Jae Take BU3HAYCHHS IIbOMY IMOHSTTIO: ,,KJIIEHTOPIEHTOBAHICTh — IIE
IHCTpYMEHT YIpaBIiHHSA B3AaEMOBIJHOCMHAMHU 3 KII€HTaMHM, SKUM HAIJICHMd Ha OTpPUMAaHHS
CTIHKOro MpUOYTKY y TOBIOCTPOKOBOMY TEPioal Ta 0a3yeThCs Ha TPHOX KPHUTEPISAX: KIFOYOBA
KOMITETEHIIisl, ITbOBI KIIIEHTH Ta PiBHICTH MO3ulliii (a0o mapTHepcTBO)” [11, . 1].

Y  npakTHUYHIA  JiSTIBHOCTI  MIANPHUEMCTBA  KJIIEHTOPIEHTOBAHICTH  MPOSBISETHCS Y
HACTYITHOMY:

KIIIEHT — KJIIOYOBUH PECYPC IS MiAMPUEMCTBA;

KO>KEH MPAIiBHUK JyMa€ MPO KIIEHTIB Ta PO3IIUPEHHS KII€HTCHKOI 0a3H;
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HEMOXKJIUBO 3aJOBUIBHUTH 30BHIIIHBOTO KII€HTA, SKIIO BHYTPILIHI 3aJUIIAIOTHCS
HEe3aJI0BOJICHUMU;

KO>KEH MpAIiBHUK HECE BiAMOBIAAIBHICTD 32 SIKICTh 0OCTYrOBYBaHHS KIIIEHTA,;

SIKIIO MiAMPUEMCTBO HE MIKIYETHCS MPO KIIE€HTA, TO 1€ 3pO0JISITh KOHKYPEHTH;

HEOOXiJTHO TIepeBEPUINTH OUYiKyBaHHs KJII€HTA, IHAKIIE BiH Mige 10 KOHKypeHTiB [10, c. 1].

[ToHATTS ympaBIiHHSA KIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO OXOIUIIOE YIPABIIHHSA BIAHOCHHAMH 31
CMOXKMBAaYaMHM, HAINPaBJICHO HAa BUBYCHHS PUHKY 1 KOHKPETHUX MOTPeO KITIE€HTIB I TOCATHEHHS
MIIMPUEMCTBOM  TIOCTABIICHUX IIIJIEH, TMOKpaImleHHs (iHAHCOBUX Ppe3yJbTaTiB TOCTIOIApPIOBAHHS,
MiABUILEHHS KOHKYPEHTOCIPOMOXXHOCTI Ha PUHKY Ta BKJItoYae B cede 30ip, 30epiraHHs Ta aHawi3
iHopmariii mpo BCiX KOHTPAreHTIB MMIANMPUEMCTBA, a TAKOX YCi€i HasBHOI iHdopmarii mpo
B3a€MOBITHOCHUHU 3 HUMH [ 14, c. 12—18].

[Tepuri mparii 1010 JOCIIHKEHHS MPOOJIEMAaTHKN KIIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI 3Haxoaumo y I1.
Jpyxepa [3] ta T. Jlepitra [8]). Ix mepexoHaHHs TpyHTyBamuCh Ha TPhOX BHIAX I[IHHOCTI, sIKi
M1 IBUIIYBAJIU JI0JIaHy BapTICTh MPOAYKIii, TPH 3amycKy il Ha pUHOK [7]:

1) WIHHICTB CTaHy, IO BMHUKAE 3a PAaXyHOK 3JIHCHEHHS MarepiallbHUX TpaHCchopMarlii
MPOAYKIIii, MOB’s3aHUX 13 11 JOBEJACHHSIM JIO CTaHy TOTOBHOCTI /10 BHUKOPHCTAHHS CIIO)KHBAHHS
(makyBaHHSI, COPTYBaHHS TOILIO);

2) WIHHICTH po3MilieHHs (a00 MPOCTOpOBa KOPUCHICTB), IO MOB’s3aHa i3 reorpadidyHuMu
TpaHchopMallisiMi MPOAYKIii, TOOTO 11 (I3UUHUM TEpeMillleHHSIM 0 CHOXHBauyiB (Miclb
CIOKMBAHHS a00 BUKOPUCTAHHS):

3) yacoBa I[IHHICTb, 110 3a0€3MEUYETHCS MOKIIUBICTIO HAKOTTMYCHHS MIPOAYKIIIT 13 TOCTYIIOM
710 HUX y 3pYYHHUM U1 co’KuBava vac [7].

MakKin3i P. crBepmxye, mo ,,3 MOABOIO [HTEpHET-TEXHOJIOTIH KITIE€HTH CTalOTh HabaraTto
Outbire 1H(GOPMOBAaHMMH Ta BHMAramTh MPOMO3UIi0 Oumemoi miHHOCTI[17]. 1 mami a4
3a0e3neueHHs AI€BOCTI YIPAaBJIiHHs, OPIEHTOBAHOTO HA KIIE€HTIB, MEHE/DKEPH MAlOTh BHKOHYBATH
npasuia Tpbox ,,D” [17]: gocnimkyBaTH KI€EHTIB, OyayBaTH B3a€EMOBITHOCHHU 13 HUMH Ha OCHOBI
aianory, JOTPUMYBATHCS YympaBiiHCbkoi aucuuiurian’[17]. OpHe 3 TpakTyBaHb YIpaBIiHHS
KieHToopieaToBaHicTiO 3HaxoauMo y C. ITomoncekoro ta A. CepaiokoBoi [5], sSIKi OKpECTIOITh
fioro, sIK ,,ITUTICHY CHCTEMY MOTJIAIB, 1/1ef 1 METO/IB yIpaBIiHHS, IO J03BOJIAIOTH MiANPHEMCTBY
BCTAQHOBIIIOBaTH, MIATPUMYBaTH 1 PO3BUBATH B3a€EMUHU 3 KIIEHTaMH, IO TPU3BOJUTH [0
HeoOximHoro pe3ynbraty” [5].

J. Tlemmepcom Ta M. Pomxkepc 3ampomnoHyBajid KOHIENTYaldbHI TPHHIUIN TaKOTO
ynpasininas [19]:

,,CTBOPEHHS 0231 ICHYIOUHMX 1 MOTCHIIMHUX KIIIE€HTIB,;

nudepeHIianis KIeHTIB 32 TOTpedaMu Ta MPUOYTKOBICTIO IS MiITPUEMCTBA;

MepCOHAITI3AIlis B3aEMUH 13 KITIEHTAMHU;

KacTOMIi3allisl TOBAPIB 1 MOCIYT I KOXKHOTO KiieHTa” [19].

Jlesiki HAyKOBITI OOTPYHTOBYIOTh, IO JIJIsl TOTO, 1100 chopmyBaTh eheKTHBHI KOMYHIKaIII] 13
KIIIEHTaMH, BapTO TOTPUMYBATHCh HU3KU NpuHIMMIB [ 13]:

IHTEPaKTUBHOI B3a€MO/Ii1 (3yMOBJICHHI HEOOX1THICTIO 3a0€3MeUYeHHs CTIMKOTO 3B 3Ky MiXK
MiITIPUEMCTBOM Ta KIII€EHTAMH);

B3aEMO3AJICKHOCTI (03HAYA€E YCBIAOMJICHHS 3aJICKHOCTI TMIAMPHUEMCTBA BiJl CTYMHEHS
3aJI0BOJICHOCTI KJIIEHTA 1 3aJIE)KHOCTI MPOJYKTIB Ta CYMYTHIX MOCIYT, L0 MOCTaYal0ThCs KIIIEHTY, —
B1JI MOXJIMBOCTEH I AMPHUEMCTBA);

B3a€MHOI JIOBipM (TapaHTOBaHE BHMKOHAHHS IIIMPUEMCTBOM CBOiX 3000B’S3aHb IEpen
KJIIEHTaMH, pO3pOOKa MeXaHI3MIB peryaroBaHHS KOH(IIKTIB, IO MOXXYTh BHUHUKHYTH, OOMIH
JOCTOBIPHOIO Ta PENIEBAaHTHOIO iHPOPMALII€I0 MK yJaCHUKaMHU B3a€MO/II1);

IHIWBIAYaTbHOCTI B3aeMoii (IHOAWBIAyaNbHUN MiAXIA MO KJIIEHTa MPU BUSBICHHI HOTO
norped Ta BHPINICHHI MOXJIMBUX MpoOJeM TMpH eKCIUTyaTalii MpOJYyKIii, YCBITOMJICHHS
I IMTPUEMCTBOM BaYKITMBOCTI1 KOKHOTO KJIIEHTA JJIS T1IBUILICHHS YCIIXy HOBOT'O TOBAapy Ha PUHKY);
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3aliKaBJIECHOCTI y B3a€MOii (CTBOPEHHS CHCTEMH MOTHBALlii KiHLIEBUX KIIIEHTIB B Y4acTi y
mporeci po3poOKM HOBOTO TOBapy, a TaKoK 3a0e3medeHHs 3aIliKaBJICHOCTI IEPCOHAIY
HiANPUEMCTBA Y IIONOBHEHH] 3HaHb PO KJIIEHTIB Ta iX MOoTpeo);

kinacudikamis kmieHTiB (HaOip wMetomiB, (opMm B3aeMojii, moBHOTa iH(opMarli, 1o
HA/Ial0THCS KIIIEHTY B XOJli pO3pOOKH HOBOTO TOBApPY, 3MIHIOIOTHCS B 3aJI€KHOCTI BiJl TUIY KIII€HTA
Ta HOro 0013HAHOCTI 3 TOBAPOM Ta MiAIMPUEMCTBOM);

KOH(1AEHIIITHOCTI B3aeMofil (rapaHTyBaHHS HEpO3TOJIOIIECHHS iH(popMalii, OTpUMaHOi B
X011 CIBIpAIli 3 TPUBOIY PO3POOKH HOBOTO TOBapy) [13].

P. Baiimenn Ta II. Koynm  nmemackyBanum  KJIIOYOBI ~ O3HAKM  YIpPaBIIHHSA
KJIICHTOOPIEHTOBAHICTIO: IIHHICTH O13HECY MIAMPUEMCTBA 3 OPIEHTAIIEI0 HA KITIE€HTIB 30UIBIIYETHCH,
a moOyioBa B3a€EMOBITHOCHH MiANPHUEMCTBA 13 KJIIEHTAMHU Ha OCHOBI OOMIiHIB, Ma€ OyTH BHT1IHOIO
U1t 000X cTopiH [23].

P. Kamakora Ta M. Pobincon Buminmumm QyHKUIOHATBHICTD 3MICTY YIpPaBIiHHA
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO, OOTPYHTOBYIOYHM, IO ,IPOJaXi, MApPKETHHT 1 MICISIPOJAKHE
00CIIyroByBaHHSI € OCHOBHHUMH TIpOLIeCaMH Yepe3 sIKi YNpaBIiHHS BIUIMBAE Ha 3a0BOJICHHS
crokuB4oro nmonuty”’ [16]. Take 6aueHHS TPYHTYETHCS HA ,,KOHIIEMIIT KUTTEBOTO MKy KIIIE€HTIB
(Customer LifeCycle), konu nmponaxi, MApKETHHT 1 MICISANPOAaXKHE 00CTyrOByBaHHS MPALIOIOTh HA
3aJIy4CHHS, yTPUMaHHS Ta MiBUINCHHS JIOSIBHOCTI KiTieHTIB” [12].

A. TIlapBar’sp T1a JI. lller BuBYAIOTH YHOPaABIIHHA KIIE€HTOOPIEHTOBAHICTIO SIK
,OpTaHI3aIliiHUN TpoIec, IO CHPSIMOBAaHUM Ha YCYHEHHS Oap’epiB MIXK KII€EHTaMH Ta
BUPOOHMKAMH 33 paxyHOK iX B3a€EMHOI yd4acTi y BHpPOOHHMITBI Ta CHOXHBaHHI TOBapiB 1
nociyr”’[18]. Jlotpumyerbest Takux noryisiniB 1 B. [llunbsHb, kUil MepeKOHAHWH, 1110 YIIPaBIIHHS
KIJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO BUKOHYE (YHKIIO KOMYHIKAIIfHOT MoJeni MK MiAIPHEMCTBOM,
iHpopManiiiHux TexHomorii [21].

Inme 6avennss pemonctpytoth P. MakKinzi, M. Coni Ta k. 3a0iid, CTBEpKyIOYH, IO
BIIMITHOIO O3HAKOIO YIPABIIHHS KJII€HTOOPIEHTOBAHICTIO € 3JATHICTh IO Oprasizaiii aiajiory 3
yciMa KOHTaKTHUMH ayIUTOpPissMHU KimieHTiB [17; 20].

. Tlenmepc 1a M. Pomxepc yMOTHBOBYIOTH MigXiJ MEPCOHATI30BAHOTO YIPaBIIHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO ,,3 BUKOPHUCTAHHSM TMPHUHIIMITIB MapKETHHTY ,,00uH Ha oxuH” (,,0ne-to-
one”)” [19]. BupimanapHO TE3010 TAaKOI MO3UIT € MPUHIIMI, [0 KOMYHIKamii 3 pi3HOMaHITHUMH
KJIIEHTaMH MarOTh (HOPMYBATHUCh TIO PI3HOMY, KPEaTHBHO.

P. CBidT cTBepKYE, 110 YIPaBIiHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MiIPUEMCTBA II€ ,,BIUIUB HA
KJIIEHTChKY TIOBEIIHKY 4Yepe3 KOMYHIKaIlli 3 METOI YAOCKOHAJICHHsI MPOIECIB 3aJlydeHHsS Ta
YTPUMaHHS KJI€HTIB, 1X JIOSUIBHOCTI Ta MpuOyTKOBOCTI” [22].

b. Beprepon [15], o6rpyHTOBYE, 1110 ,,[TIO3UTUBHA TUHAMIKA BITHOCHH T1IIPHEMCTBA 13 HOTO
KIIIEHTaMHU TPSIMUM YMHOM 301JIbIIyE HOTO MPUOYTKOBICTh 32 paXxyHOK B3a€EMOBHUTIIHUX OOMiHIB”
[15].

Hesxi ydeni [1] mponoHyoTh ,,CHIPSIMOBYBATH YIPABIIHCHKI 3YCHJUII HE KOHKPETHO Ha
MPUOYTKOBICTh 200 MaKCUMI3allii0 JOXO/iB, a HAa B3aEMHI BUTO/H, SIKI OTPUMYIOTh BiJ CHIBIIpaIll sK
MiIPUEMCTBA, TaK 1 ix ket [1].

[IpakTuHO, BCE PIZHOMAHITTS aBTOPCHKUX TIIXOJMIB IO 3MICTOBOTO HAINlOBHEHHS
YIPaBIiHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MOXHA 00’€THATH 32 HACTYMHHUMH KJIIOUOBHUMH IiJXOJIaMH,
110 IIE €:

cTparerisi, ska (QopMye CHUCTEMY IOBTOCTPOKOBHX 3aBJaHb 1 3aXOJiB IIOJ0 HaIpPsIMiB
PO3BHUTKY Ta HApPOIIECHHS MPUOYTKOBOCTI 00’ €KTa yIPaBIIHHS;

npoiiec, TOOTO BU3HAYEHA MOCIIAOBHICTH Jil, 3aX0iB 1 TpaHchopmalii BXoaiB (pecypcis,
KOMIIETEHIIi}, 00’ €KTIB, Cy0’ €KTIB yIpaBIiHHS) Y BUXOH;

cucreMa, TOOTO TMEBHAa CYKYIHICTh B3a€MO3AJICKHHMX CKJIAJOBUX €JIEMEHTIB, CyMiCHA
B3a€EMOJIS SIKUX Ma€ CHHEPreTUUHUIN XapaKTep 1 30plEHTOBaHA Ha JTOCSTHEHHS BU3ZHAYEHOI METH;
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TEXHOJIOTiSl CYKYIHOCTI KOMYHIKalliid, 3aco0iB, IHCTPYMEHTIB MpHBEICHHSI 00’ €KTa
YOpaBIiHHSA Y HEOOX1JHUH CTaH;

MOJIEITb, SIKa IEMOHCTPYE CIIPOLICHE YSABJICHHS PO B3a€MOJII0 MEXaHi3MiB, IHCTPYMEHTIB 1
Ba)KEJIIB PI3HOCTOPOHHBOTO BIUIMBY Ha 00’ €KT YIPaBIIiHHS.

E. Ileitn yci migxomu g0 AediHImil ymnpaBiliHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO MPOMOHYE
posrsimatn Ak ,,koHTHHYyM CRM”, mo mnoxkasye mepexin Bil BY3bKO CIPSMOBAHOTO HOTO
PO3YMIiHHS SIK MPOEKTY BIPOBA/PKEHHS TMEBHOTO TEXHOJIOTIYHOTO PIlIeHHS [0 MIUPOKOTO
CTPATETIYHOTO KOHTEKCTY, y MeXaX SKOro — II€ IUTICHUH YIPaBIIHCHKHHN MiAXidg A0 MOOymoBH
B32€MOBIJTHOCHH 13 KJIIEHTAMU JIJIsl CTBOPEHHS IIIHHOCTI /ISl akiioHepiB” [9].

®DakTUYHO, HA 3aPOJKEHHS YIPaBIiHHSA KJII€HTOOPIEHTOBAHICTIO BIUIMHYJO JBa BaroMHX
YMHHUKA!

e(eKTUBHICTh YIpaBIiHHSA Oi3HEc-TIporiecaMyd ¥ Oi3HEC-KOMHIHAIISIMH 332 PaxXyHOK
yopapninHsg pisHUMU  pecypcamu  mignpuemctBa (ERP  (Enterprise Resource Planning),
aBTOMAaTH3aIis ,,back-office”);

PO3BUTOK €IIEKTPOHHOTO Oi3HEeCcy Ta iH(pOpMAaIifHO-KOMYHIKAI[IHHUX TEXHOJOTIH, MO0 Jae
MOXUIMBICTh TOOYIOBH TPSIMOTO IUIOAO00OBOTO KOHTAKTY MDK MIAMPUEMCTBOM 1 KIIEHTOM Ta
JI03BOJISIE ICTOTHO 3MEHIIUTH BUTPATH MPH B3aEMOJI MK KJIIEHTOM Ta MiAMPUEMCTBAMHU Y KOHTYpI
KOMYHIKaI[IHHUX Ta 613HECOBUX 1 JIOTICTHYHMX JaHIIOKKIB (Supply Chain Management).

Haii6inp1 BaroMuMy 03HaKaMHM yIpaBIiHHS KITIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MOYKHA BBAYKATH:

MeXaH13M, MPOIIEC, CUCTEMA, MOJIENb, TEXHOJIOT1S;

CTpaTeTiYHUN XapakTep;

iHpopMaIiifHO-KOMYHIKaIliiiHa MATPUMKA PO3POOKH 1 peaizallii ynpaBliHChKUX PIIIEHb Ta
3aXO0/1B;

30pI€EHTOBAHICTh HA KJIIEHTIB 1 (GOpPMYBaHHS B3a€EMOBHUTITHUX  KOMYHIKAIlIHHHX
B3a€MOBIJHOCHH 3 HUMHU,

pPO3IIUPEHHS ACOPTUMEHTY TMPOAYKIi W TOCIyr Ta I[IHHICHUX MPOMO3UIINA II0I0
1HAMBIAyaTbHOTO 00CITYTOBYBaHHS.

SIki1o cyTHICHI 03HAaKHU Jal0Th 3MOTY BUOKPEMUTH (YHKITIOHATBHI OCOOIMBOCTI MOHATTS, TO
3MICTOBE HAIOBHEHHS YIPABIIHHA KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO JOIUIBHO OKPECIUTH KIIOUOBHMHU
MOJIOKEHHSIMH

iHTerpauis iHGopMalifHUX MOTOKIB IIOA0 YCiX KOMYHIKAIii 3 KIIEHTAMH CTa€ JHKEPEIoM
3pOCTaHHS MiIPUEMCTBA Ta HAPOIICHHS KOHKYPEHTHOTO MOTEHIIATy i 3HAYMMHM BUTOKOM HOTO
KOHKYPEHTHUX TIepEBar;

YCBITOMJICHHS JOIUIBHOCTI (DOPMyBaHHS TaKoi CUCTEMHU KOMYHIKAI[IHHUX B3a€MOBIJTHOCHUH
i3 KiieHTamu, ska Oyzae copsMOBaHa Ha CTpaTeriyHi 3aBJaHHSA Ta IependadaTuMe
B3aEMOY3TOXKEHICTD 1 CIUJIbHY 3aI[IKaBJICHICTh 3 METOIO 3POCTaHHS MPUOYTKOBOCTI MiMPHEMCTBA Ta
HOro KJII€HTIB;

BU3HAHHSA CBOIX KIIIEHTIB SK BHPIMIAILHOTO JDKEpea 301IbIIICHHS MPUOYTKIB i IMTPHEMCTBA
Ta TapaHTyBaHHA CTaOUIBHOCTI M YCHIMIHOCTI #Oro (yHKLIOHYBAaHHS B JOBIOTEPMIHOBIH
MEPCIIEKTHBI.

[ligTpumytoun 1 KJIIOYOBI TIOJIOKEHHS YIPABIiHHS KII€HTOOPIEHTOBAHICTIO, MOXKHA
3a3HAYUTH, MO0 MATPYHTSIM TepeOyAoBH YIpaBIiHHA Ha MiANPHEMCTBI BiJl 30pIEHTOBAHOCTI Ha
TEXHOJIOTISIX, BUPOOHMIITBI, PUHKOBUX YMHHUKAX 10 (POKYCYBaHHS Ha peajbHHUX 1 MOTEHIIMHUX
KJIIEHTaX CTaJIM TpaHcopMallis IIHHOCTEH 1 KOMYHIKaIIiHOT B3a€MO/Iii 3 KITIEHTaMH. 3Ba)Kar0uM Ha
BHUIIE3a3HAUCHE, YIIPABIIHHS KII€HTOOPIEHTOBAHICTIO HA MiJMPUEMCTBAX JOLITLHO BU3HAYUTH SIK
CHUCTEMY TIPOIIECIB pO3pOOKH Ta peaiizailii CTpaTeTiuHUX YIPaBIIHCHKUX PIIICHh Ta 3aXO0JiB, IO
HarmpaBiieHI Ha 3a0e3MeUeHHs JOBIOCTPOKOBHUX MEPCOHATI30BAHNX KOMYHIKAIIH 3 KII€HTaMU 3315
iX yTpuMaHHS, HApOIIEHHS KIIEHTChKOI 0a3W Ta YCHIITHOTO MNpHOYTKOBOTO (DYHKITIOHYBaHHS
MiIIPUEMCTBA.

»E(MEKTUBHICTh BIPOBA/DKEHHS YIPABIIHHSA KII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO HA TMIAMPHEMCTBI
MOBUHHO 0a3zyBaTuCs Ha B3a€MOJIl TPbOX OCHOBHHMX €JIEMEHTIB: IepcoHan (BCi MpaliBHUKU

131



«Exonomika. Menemxment. Biznec» Ne 3 (21), 2017 ISSN 2415-8089

MOBHHHI OyTH KJIIEHTOPIEHTOBAHHWMH); Tpoliec (HeOOXiMHUI PEeiHKUHIPUHT YCiX Oi3Hec-TpoIeciB
JUTsl 3aKkpimieHHss RM-iHiniaTuBm); TeXHOJ0r1i (He0OXiIHI KOMIT FOTEPHI MPOrpaMu Ta KOMIUIEKCH,
AKI CHCTEMaTH3YIOTh Ta y3arajbHIOIOTH iH(opmarito mpo kiieHtiB)” [4, c¢. 51-58]. HasgBHicTh Ta
B3a€EMO/IISI IIMX TPHOX E€JIEMEHTIB 3a0€3MEeUNTh BIPOBAIHKCHHS YIIPABIiHHS KIIIEHTOOPIEHTOBaHICTIO
Ha BCIX PIBHAX MiJIPUEMCTBA Ta CTA0UIBHICTD AIJIOBUX KOMYHIKALIN 3 KOHTpareHTaMu.

OCHOBHMM Cy0’€KTOM YIpaBIiHHA KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO TMIANPUEMCTBA € HOTO
MEHEJKMEHT Ta MNpaliBHUKUA. KITi€HTOOpPI€HTOBaHICTb MEHEIKMEHTY — L€ ,,CYKYIHICTh 3HaHb,
yMiHb, HaBHYOK, SIKi, 3aBJSIKA BIAMOBIHOI MOTHBAIlii, IIHHOCTSIM, HACTaHOBaM 1 OCOOMCTUM
SKOCTSIM CHIBPOOITHUKIB, CIIPUAIOTH IEBHOT MOBEIIHKM 1 BCTAHOBJICHHIO 1 MiJTPUMII BiTHOCHH 3
KJIIIEHTaMH JUIsI  OTPUMaHHs  HeoOximHoro pesynbraty”’ [5]. OO0’exkramm  ympaBiiHHS
KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MIANPUEMCTBA BHUCTYNAIOTh IUIbOBI TPYNM KIIEHTIB Ta HapTHEPCHKI
CTOCYHKH, SIKI XapaKTEPHU3YIOThCS TOCTAaTHIM CTYIEHEM JOBIpM MIX TPOJABIEM Ta MOKYIIEM, a
MIPEIMETOM YIPABIIHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO MiJIPUEMCTBA BUCTYNAIOTh MOTPEOH KIIIEHTIB Ta
KJIFOYOB1 KOMTIETEHITII MiJAMPUEMCTBA, B3AaEMO3B’S3KOM MDK SKHMHU CIYTyIOTh KOMYHIKAIlii $IK
MeXaHi3M B3a€MHOT'0 PETYJIIOBaHHS.

[aaukaTopamu, O CBiTYaTh MPO BUCOKUM CTYIIHB KIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI MiIMPHUEMCTBA
MO’KHA BBaYKATH:

oprasizariisi JOCTYITHOT CUCTEMH TTPOJIAXiB MOCIYT 1 CYIYTHIX TIPOIYKTIB;

CerMEHTYBaHHs KII€HTChbKOi 0a3u, 3acHOBaHa Ha (OPMYBaHHI OCOOJIMBHUX TEXHOJOTIH
pOOOTH 3 KO)KHUM CETMEHTOM YH 3 HAaHO1IbII IIIHHUMU KJTI€HTaMHU.

OCHOBHOI0O 03HAKOI0 YCHIIIHOTO BUKOPUCTAHHS YHPABIiHHS KJIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO
MIIMPUEMCTBA €: HASBHICTh CTpaTerii MmoOyaoBHM KIIE€HTChKOI 0a3u, METOIB, I1HCTPYMEHTIB
3a0e3neueHHs] BUKOHAHHS ii 3aBJjaHb, IPIOPUTETIB, PECYPCiB.

BripoBakeHHs1 yripaBiaiHHS KJII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO HA MIAMPUEMCTBI JO3BOJISIE BUAUTATH
CBOi MPOAYKTH 1 OCITYTH, O3HIIOHYBAaTH CBOI CHJIbHI CTOPOHH Y KOHTEKCTI KpaIloro 3a{0BOJICHHS
nmoTpeO KIIEHTIB, TEHEPYBATH TOJAATKOBI I[IHHOCTI, KOMIETEHII Ta OTPUMATH JIOSITbHICTh KJTIEHTIB
Ha JIOBTOTPUBAJy TMEPCIEKTUBY. BonxHouac, akueHTyemo, M0 OakaHi pe3yapTaTu Mpu
BIPOBAKEHH] YIPaBIiHHSA KJI1€HTOOPIEHTOBAHICTIO MOXYTh OYTH MOCSATHYTI Ha IAMPUEMCTBI
JIMILE 32 YMOB CHHEPIiuyHOi B3a€MO/Iii yCiX HOTO MiJICHCTEM.

[lepeBaramMu  BOPOBAJKEHHS  yNPaBIiHHS KII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO HA  BITYM3HSIHHUX
MIPUEMCTBAX MOKHA BBAXKATH!

3pOCTaHHSI KOHKYPEHTOCIPOMOXHOCTI MIAMPUEMCTBA 3a PAXYHOK TJIMOOKOTO BHBYCHHS
ICHYIOUMX Ta TakKuX, II0 BHHHMKAIOTh HA JIaHOMY e€Tami, MoTped KIEHTIB Ta BIPOBAKCHHS
JIOJTATKOBUX CEPBICIB Ta MOCIYT, 10 301IBITYIOTh IHHICTH TOBApPY, MOCIYT Ta CEPBICIB I KITI€HTA
Ta TapaHTYIOTh HOTO MOJAIBITY 3alliKaBICHICTh Ta MPUXMIBHICTD IO JAHOTO IMiJIPUEMCTBA;

MIATPUMaHHS PIBHS 33JI0BOJICHOCT] Ta 3aIliKaBJICHOCTI KIIIEHTIB Y MPOAYKIli Ta MOCIyrax
HiANPUEMCTBA, A 3HAYUTh, 3a0€3MeueHHs] CTaOUILHOrO piBHSA MPUOYTKY 3a PaxyHOK IMOCTIHHHUX
KJIIEHTIB, YTPUMAaHHS SIKUX € IPIOPUTETHUM Ta MPUOYTKOBUM;

HiABUIIEHHS CHHEpPrii Ta KOHTPOJBOBAHOCTI BCIX CTPYKTYPHHX €JIEMEHTIB Ta IiJCHCTEM
M MPUEMCTBA, ONTUMI3aIlis O13HEC-TaHITIOT1B;

3MEHIICHHs BHUTpAT MIJNPUEMCTBA 32 pPAaXyHOK BpaxyBaHHS TIOBEHIHKH KJIE€HTIB Ta
(dhoKyCyBaHHS JMIIE HA HAWMPUOYTKOBIMMX 3 HHUX, THX, 0 MOXYTh 3a0€3MEYUTH CTAOUIbHMIA
piBeHb MPUOYTKOBOCTI AJIsl ATIPHEMCTBA,

3pOCTaHHS SAKOCTI MPOIYKINi 3a paxyHOK Oe3repepBHOI MoJAEpHI3allii MpoayKIlii, MOCTYT,
CepBiCy, BIPOBAKEHHS KOMIUICKCY J0JAaTKOBUX IOCIYT, MOHITOPHMHTY IE€peopi€HTAallil 3aruTiB
KJIIEHTIB, MPOTHO3YBaHHS MalOyTHIX MOTPeO CIIOKUBaviB;

IiABUILIEHHS PUHKOBOI BapTOCTI Ta 301JbIIEHHS KamiTai3amil miAnprueMcTBa 3a JOIMOMOTOI0
KJIIEHTOPIEHTOBAHOCTI, (POPMYBaHHS YHIKAJIBHOTO OpeHy, MO3UTHBHOI permyTallii MpoayKIii Ta
MOCTIYT.

BucnoBku. CBiTOBa MpaKTHKa IEPEKOHYE, IO YIPaABIiHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO €
BaroMUM IHCTPYMEHTOM HiIBUIIICHHS KOHKYPEHTOCIIPOMOKHOCTI B Cy4yacHHX OI3HECOBHX peaisix.
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Tak, MOITBPHAM € 3aMiHa Opi€HTAllli Ha MacoBe BHPOOHMIITBO HAa IHAMBIAYAIbHHUN MiAXiT O
KIJIIEHTIB, KWW BpaxoBYye ix crenuiky, yHIKadbHI MOTpeOu Ta 3anuTu. Kiro4yoBUMU BUMOTaMH J10
YIPaBIiHHSA KIIE€HTOOPIEHTOBAHICTIO € (QopMyBaHHS 0a3u pealbHUX Ta TMOTEHIIMHUX KII€HTIB,
CEerMEHTAIlisl KJIIEHTIB 3a TOTpedaMy Ta 3HAYMMICTIO IS MIANPUEMCTBA, TEPCOHATI3AIIS
KOMYHIKaIli} 13 KIIiEHTaMM, KacTOMi3allisl MPOJIYKIIii, MOCIYT Ta CEPBICY IS KOKHOTO KIIIEHTA;

BrnpoBamkeHHss  ympaBiiHHS — KII€EHTOOPIEHTOBAHICTIO HA  MIAMPUEMCTBI  JIO3BOJISE
BUKOPHUCTOBYBaTH 1HHOBAIlifiHI yNpPaBIiHCHKI TEXHOJOTI{; MOKpAllyBaTH CHUCTEMY YIPaBIiHHS
KOMYHIKAIiIMA 3 KJIIEHTaMH; TEHEpyBaTH KOMIICTCHIIII Ta KOHKYPEHTHI TIiepeBaru 3ajjis
3aJJ0OBOJICHHS BCE HOBHMX KIIIE€HTCHKMX MOTpPeO 3 METOI0 HApOIICHHS NPHOYTKIB; BUSBIATH Ta
HIBEJIFOBAaTH CBOi ,,cJTA0KI CTOPOHW™~ TIOJI0 B3a€EMOBIAHOCHH 3 KJII€HTaMU; IIiJIBHIYBAaTH CBii
KOHKYPEHTHUH Ta IHHOBaLIWHUI mMOTeHUianu; (HopMyBaTH CHCTEMY IUIOBHX KOMYHIKaIliili Ta
MOKpallyBaTH OpraHizaiiHUN  Au3aiiH, B3aEMO3B’S3KM W CHHEPril0  yCiX  MiapO3auTiB
HiANPUEMCTBA; TPOAKTHUBHO pearyBaTH Ha PUHKOBI KOJMBaHHS, MOTPeOM KII€HTIB, 3aX0au
KOHKYPEHTIB, aJanTyBaTUCA 10 3MiH 30BHIIIHBOTO cepenoBuIa. BomHouac, BIAMITHMO, 11O TIPH
OCBOEHHI YNPABIIHHA KII€HTOOPIEHTOBAHOCTI HAa MIAMPUEMCTBI BHHHUKA€ HU3KA TPYJHOIUIIB, SKi
MOB’s13aH1 13 BIACYTHICTIO Jil MEHEIKMEHTY II0J0 aJCKBATHOTO BIPOBA/DKEHHS Ta KOHTPOJIIO
013HEeC-JIAHITIOTIB, K1 JO3BOJISIOTH HAAIITYBATH KOMYHIKAI[IHI B3a€MOIIi MK 3alTUTaMH KITI€HTIB
Ta KJIFOYOBUMH KOMIIETEHITISIMH ITiAMPUEMCTBA.

VYnpaBiaiHHS KIIEHTOOPIEHTOBAHICTIO MiJMPUEMCTBA BIIKPHUBAE IIUPOKI MOMIMBOCTI IS
MIJIBHUINCHHS e(PEeKTUBHOCTI HOTro poOoTH Ta 3a0e3NedeHHs MNPUOYTKOBOCTI 3a PaxyHOK
BIIPOBA/KEHHSI CydacHUX 1H(OpMAIifHO-TEIEKOMYHIKAllIHHUX TEXHOJOTi Ta 1HHOBALIHHUX
MeroAiB ympaBimiHHA. [loTpebu kimieHTIB (TMOTOYHI ¥ MaiiOyTHI) Ta KIIIOYOBI KOMIIETEHIIIT
HiANPUEMCTBA TEPETUHAIOTHCS 1 3HAXOMATHCS y TMOCTIHHOMY B3a€MO3B’SI3KY Ta IiJl BILUTUBOM
B3aEMHOTO pO3BUTKY. Tak, HeOOXigHAa CHHEpris 3YyCWJIb YCIX CTPYKTYPHHX TIiIpO3/LIIB
MiIPUEMCTBA, BIPOBAHKCHHSI CIUTBHUX IIHHOCTEW, M0 MiATPUMYIOTh YyCi MpaIiBHUKH
i ITPUEMCTBA.
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3axapenxko  Jlenuc  Anopeeeuu.  Ynpaeienue - KiueHmoOPUEHMUPOBAHHOCHbIO
npeonpuamua:  Memooo102uvecKoe usmepeHue. B cmamve paccmompeno  nowsamue
KAUEHMOPUEHMUPOBAHHOCMU, UCCIe008aH 2eHe3UC, XApaKmepHvle HPUSHAKU U 0CODeHHOoCmu
VIpaenenus KIUEeHMOOPUEHMUPOBAHHOCMbIO NPEONpUAMUL 6 3A6UCUMOCIU  OM  UBMEHEHUU
KOMMYHUKAYUOHHO20 83AUMOOCUCMBUSL ¢ KIUEHMAMU U UX YeHHOCMHbIX opueHmupos. OnpeodeneHvl
NPUHYUNLL, 00bEKmMbl U CYOBLEeKmbl YAPAGLEeHUs KIUEHMOOPUEHMUPOBAHHOCbIO, ONpeoeieHbl
cooepoicamenvHoe HanoaHeHue U 000CHOBAHHO NPEUMYULeCmed e20 UCNOIb308AHUSL 8 COBPEMEHHbIX
npeonpusimusix.

Knrouesvie cnosa: ynpasenenue, Kiuenmvl, ynpagiexue KIUEHMOOPUEHMUPOBAHHOCMbIO,
YEHHOCMb, KOMMYHUKAYUOHHbBLE 83AUMOOEICTNEUA.

Zakharenko Denys. The management of the client- oriented of the enterprise:
methodological measurement. In the article the concept of client orientation is considered, the
genesis, characteristic features and features of management of customer orientation of enterprises
are investigated depending on changes of communication interaction with clients and their value
orientations. The principles, objects and subjects of client-oriented management are outlined,
contents content is determined and advantages of its use in modern enterprises are substantiated.

Keywords: management, clients, management of client orientation, value, communication
interactions.
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