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У статті аналізуються та досліджуються теоретико-прикладні проблеми та перспективи формування кон-
курентних переваг на основі застосування клієнтоорієнтованого підходу. Клієнтоорієнтованість є чітко наці-
леною на генерування стратегічних конкурентних переваг підприємств. Клієнтоорієнтованість повинна чітко 
спрямовуватися на отримання постійного довготривалого прибутку шляхом застосування ключових компе-
тенцій підприємства. В статті виокремлено стратегічні цілі підприємства задля формування та розвивання 
клієнтоорієнтованого підходу. В роботі запропоновано схематичну структуру взаємозв’язків ключових струк-
турних елементів механізму клієнтоорієнтованості підприємств. Формування ефективної системи клієнтоорі-
єнтованості підприємства створюватиме його конкурентні переваги.

Ключові слова: клієнтоорієнтований підхід, клієнтоорієнтованість, маркетинг, конкуренція, комунікування, 
інформування. 

The main aims of the article are to study the problems and prospects in the process of forming competitive 
advantages of enterprises based on the application of a customer-oriented approach. Today, according to most 
researchers, customer orientation is the most important attribute of successful entrepreneurship (business). 
Customer focus is clearly aimed at generating strategic competitive advantages for enterprises. Accordingly, all of the 
above makes it important to study the issues of applying a customer-oriented approach in shaping the competitive 
advantages of enterprises. The following methods were used in writing the article: synthesis, morphological, 
analysis, analogy, etc. The article analyzes and explores theoretical and applied problems and prospects for the 
formation of competitive advantages based on the application of a customer-oriented approach. Customer focus 
is clearly aimed at generating strategic competitive advantages of enterprises. Customer orientation should be 
clearly aimed at obtaining constant long-term profit by applying the key competencies of an enterprise. The article 
identifies the strategic goals of an enterprise for the formation and development of a customer-oriented approach. 
The paper proposes a schematic structure of interconnections of the key structural elements of the mechanism of 
customer orientation of enterprises. Formation of an effective system of customer orientation of an enterprise will 
create its competitive advantages. The formation of an effective customer focus system will create competitive 
advantages for the enterprise. First and foremost, it means developing products and services to meet differentiated 
customer interests; ensuring the optimal price level (with an appropriate level of quality); establishing trusting, 
mutually beneficial, long-term relationships, increasing the number of customers, retaining customers, increasing 
labor productivity, reducing transaction costs, reducing staff turnover, and building and maintaining the company's 
reputation. These actions will help to increase the market share(s), financial stability, value, competitiveness, etc.

Keywords: customer-oriented approach, customer focus, marketing, competition, communication, information.
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Постановка проблеми. Сучасні ринкові 
умови господарювання вітчизняних і зарубіж-
них підприємств характеризуються високим 
рівнем динамічності, невизначеності (турбу-
лентності). Передусім це є пов’язано зі змі-
ною попиту, зростанням кількості суб’єктів 
ринку, вимог, потреб споживачів до продукції 
(послуг) [11]. В Україні ще додаються загрози 
через війну з росією. Вцілому ж відбувається 
зміщення акцентів від процесу купівлі до про-
цесу задоволення потреб. За цих умов вижи-
вати можуть лишень підприємства, які ефек-
тивно застосовують і розвивають сучасні, 
інноваційні маркетингові концепції, які сприя-
тимуть формуванню та реалізуванню управ-
лінських функцій щодо задоволення спожив-
чих потреб, перетворюючи останні на доходи 
[11]. Ключовою цілю для підприємств висту-
пає встановлення, подальше підтримання 
ефективних, взаємовигідних, довготривалих 
відносин зі своїми споживачами та іншими 
стейкхолдерами. 

Але, саме клієнти (споживачі) формують, 
підтримують, розвивають ключові цінності 
підприємства. Вони також виступають осно-
вним джерелом економічного зростання під-
приємства. Тому, саме клієнтоорієнтованість, 
на думку більшості фахівців-дослідників, є 
найважливішим атрибутом успішності під-
приємництва (бізнесу) [11; 12; 13; 15; 16]. 
Клієнтоорієнтованість є чітко націленою на 
генерування стратегічних конкурентних пере-
ваг підприємств. Відповідно, все вище пере-
лічене актуалізує дослідження проблематики 
застосування клієнтоорієнтованого підходу 
при формуванні конкурентних переваг під-
приємств [11; 12; 14; 16; 17]. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблематика формування конкурентних 
переваг на основі застосування клієнтоорі-
єнтованого підходу є актуальною, знаходить 
своє відображення у наукових досліджен-
нях таких вчених як Балабанова Л. В. [1],  
Бєлоусова О. С. [2], Бойко О. [11], Гавенко М. С. 
[3], Гвініашвілі Т. З. [19], Гринько Т. В. [19], Гур-
жій Н. М. [1], Завербний А. C. [4; 5; 6], Затули-
вітер А. А. [2], Захаренко Д. С. [7], Зімонін А. О. 
[3], Залізна Л. В. [5], Іванова О. Ю. [8], Іль-
ченко Н. Б. [9], Ковальчук С. [3; 10], Ломага Ю. 
[4], Лорві І. [11], Макарова Ю. [6], Морохова В. 
[11], Петриченко П. [12], Попко О. В. [13; 14; 17], 
Романчукевич М. Й. [15], Рябоконь Н. П. 
[16], Сиротюк Н. В. [2], Сліпецький О. Є. [17], 
Солодка О. В. [18], Спицька К. В. [19], Трач М. 
[5], Філатов В. [13; 14] та багатьох інших.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Однак, досліджувана 
сфера є досить динамічною, відбувається 
постійне розвивання клієнтоорієнтованого 
підходу, зокрема на базі застосування сучас-
них інформаційно-комунікаційних технологій. 
Тому необхідним виступає дослідження мето-
дичних рекомендацій, практичних інструмен-
тів для побудови, розвивання максимально 
ефективних механізмів формування конку-
рентних переваг на основі застосування клі-
єнтоорієнтованого підходу.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Основними цілями статті 
є дослідження проблем та перспектив у про-
цесі формування конкурентних переваг під-
приємств на основі застосування клієнтоорі-
єнтованого підходу.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Внутрішні, зовнішні фактори за 
сучасних умов господарювання є динаміч-
ними. Стан вітчизняної економіки є кризовим. 
Це передусім виявляється і втраті робочих 
місць, падінні стабільного доходу населення, 
скорочення / повне згортання обсягів діяль-
ності підприємствами через знищення, захо-
плення (окупацію), небезпеку через віну, 
втрати ринків збуту тощо. Дані обставини 
зумовили значне зростання інтересу до роз-
роблення та реалізування підприємствами 
клієнтоорієнтованих стратегій при обслугову-
ванні власних споживачів.

Підвищення рівня значущості даного чин-
ника відбувається для певного стабілізування 
соціально-економічного становища підприєм-
ства, забезпечення достатніх (запланованих) 
рівня його конкурентоспроможності, прибут-
ковості, платоспроможності, стійкості тощо. 
Вказані параметри залежать від рівня ефек-
тивності системи їх менеджменту, дій струк-
турних підрозділів, фахівців підприємства. 
Практичне виконання вказаного завдання 
забезпечуватиметься шляхом розроблення, 
ефективного реалізування клієнтоорієнтова-
ної стратегії. Адже за сучасних високо дина-
мічних ринкових умовах господарювання, 
жорстким конкуруванням кожне підприємство 
прагне бути успішною не лишень в даний 
момент, але й у довгостроковій перспективі 
[1; 3; 6; 9; 11; 18]. Це можливо шляхом засто-
сування сучасних маркетингових інструмен-
тів. При цьому провідне місце серед даних 
інструментів посідає клієнтоорієнтований під-
хід. Адже з кожним роком  споживачі стають 
більш вибагливими щодо пропонованих на 
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ринку товарів/послуг. Відповідно, моніторинг, 
знання, розуміння, ефективне задоволення 
їхніх бажань, потреб, запитів буде запорукою 
успіху підприємства, його конкурентною пере-
вагою. Тісні, взаємовигідні взаємини із влас-
ними клієнтами сьогодні стало невід’ємним, 
одним із найважливіших елементів успішного 
функціонування та розвивання підприємства. 
Клієнтоорієнтованість виступає знаряддям 
«партнерських взаємовідносин підприємств 
із його цільовими споживачами» (клієнтами) 
«для задоволення їхніх потреб» [15]. Клі-
єнтоорієнтованість повинна чітко спрямо-
вуватися на отримання постійного довго-
тривалого прибутку шляхом застосування 
ключових компетенцій підприємства (рис. 1)  
[3; 7; 10; 12; 15; 16]. Задля налагодження 
ефективної взаємодії, партнерських вза-
ємовигідних відносин з цільовими клієнтами 
(рис. 1), передусім необхідне є чітке розу-
міння цільових споживачів, формування їх 
лояльності та забезпечення її у власних пра-
цівників (мотивування їх у цьому напрямку), 
створення клієнтоорієнтованої корпоративної 

культури, технологізування клієнтоорієнтова-
ності, її моніторинг тощо [15]. 

Застосування клієнтоорієнтованого під- 
ходу сприятиме досягненню конкурентних 
переваг підприємства. При цьому форму-
вання клієнтоорієнтованого підходу має 
переслідувати досягнення підприємством 
наступних стратегічних цілей [15]: форму-
вання лояльності клієнтів (споживачів) під-
приємства; підтримання та систематичне 
розвивання лояльності клієнтів (споживачів) 
підприємства; створення продукції, послуг із 
доданою споживчою вартістю; підвищення 
рівня маржинальності продажу тощо. Забез-
печення досягнення вказаних цілей спри-
ятиме підвищенню рівня конкурентоспро-
можності, капіталізування підприємства та 
інших позитивних економічних, соціальних 
ефектів. Взаємодія об’єктів на базі застосу-
вання клієнтоорієнтованого підходу повинна 
базуватися на ефективній інфо-комунікацій-
ній системі (рис. 1). Адже зворотній зв’язок є 
надзвичайно важливим для удосконалення 
продукту, послуги, регулювання (за потреби) 

Рис. 1. Схематична структура взаємозв’язків ключових структурних 
елементів механізму клієнтоорієнтованості підприємств

Джерело: побудовано на основі [15; 16] 

 

Суб’єкти клієнтоорієнтованості 

Клієнтоорієнтованість 
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Ключові компетенції 
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Підприємство (маркетинг, 
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виробництво тощо) 

Комунікування 
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клієнтоорієнтованої стратегії (що базується 
передусім на таких ключових позиціях як: 
продукт (послуга), рівень ціни, місце та час їх 
реалізування, просування продукту (послуги) 
тощо) розуміння динамічності потреб клієнтів, 
розвивання ключових компетенцій тощо. Клі-
єнтоорієнтований підхід все ж таки має фоку-
суватися на інтересах підприємства, а не спо-
живача (клієнта). За його допомогою повинна 
досягатися максимальна ефективність діяль-
ність підприємства і задоволеність спожива-
чів є необхідною для цього умовою, а ніяк не 
цільовим критерієм. 

Сучасними напрямками розвивання клі-
єнтоорієнтованості підприємств виступають 
наступні: «профілювання» клієнтів, створення 
продуктів, які сприяють взаємодії зі спожива-
чами, цифровізування процесів (передусім 
взаємодії з клієнтами), пересоналізування 
клієнтів, діджиталізування процесів реалізу-
вання, оплати та ін. Основою клієнтоорієнто-
ваного підходу має стати глибоке розуміння 
інтересів, потреб клієнтів. Воно повинне базу-
ватися на збиранні (моніторингу), аналізуванні 
доступної інформації про клієнтів, забезпе-
ченні високого рівня якості їх обслуговування, 

індивідуалізованого підходу при задоволенні їх 
потреб, розробленні нових продуктів (послуг), 
удосконаленні існуючих, згідно сучасних запи-
тів цільових сегментів. Це має відбуватися 
шляхом ефективного мотивування, навчання 
лояльного персоналу. Передусім задоволений 
персонал впливає на рівень якості продуктів, 
послуг, сервісу, що врешті решт вливатиме на 
розвивання підприємства.

Висновки. Формування ефективної сис-
теми клієнтоорієнтованості підприємства 
створюватиме його конкурентні переваги. 
Передусім це розроблення продуктів, послуг 
для задоволення диференційованих інтер-
есів клієнтів; забезпечення оптимального 
рівня цін (за відповідного рівня якості); вста-
новлення довірчих, взаємовигідних, довготри-
валих взаємовідносин, збільшення кількості, 
утримання клієнтів, підвищення рівня про-
дуктивності праці, скорочення трансакційних 
витрат, зниження плинності кадрів, форму-
вання і підтримання репутації підприємства. 
Вказані дії сприятимуть збільшенню частки 
(часток) ринку (ів), підвищенню рівня фінан-
сової стійкості, вартості, конкурентоспромож-
ності тощо.
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