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КЛІЄНТООРІЄНТОВАНИЙ МАРКЕТИНГ ЯК СТРАТЕГІЧНИЙ 
ІНСТРУМЕНТ УСПІШНОГО РОЗВИТКУ  ПІДПРИЄМСТВ 

 
У статті розглянуто значення конкурентоспроможності підприємств для сучасного бізнес-

середовища, що визначається їх здатністю ефективно задовольняти потреби клієнтів. Досліджено клі-
єнтоорієнтований підхід в маркетингу, як стратегічний інструмент успішного розвитку підприємств у 
глобальному ринковому середовищі. Проаналізовано роль клієнтоорієнтованого маркетингу у страте-
гічному розвитку підприємств. Розглянуто стратегії формування взаємовідносин з клієнтами та вивча-
ється їхнє сприйняття та вплив на ринкову динаміку. Доведено, що вдалий клієнтоорієнтований підхід 
є ключем до досягнення конкурентної переваги та стабільного росту для підприємств у сучасному біз-
нес-середовищі. Розглянуто основні принципи та підходи до реалізації клієнтоорієнтованого маркетин-
гу на підприємствах, включаючи вивчення потреб і попередніх досліджень ринку, а також персоналіза-
цію пропозицій через різноманітні канали комунікації. Визначено актуальність впровадження клієнтоо-
рієнтованих стратегій як стратегічного інструменту забезпечення ефективності підприємств у всіх сек-
торах економіки. 

Ключові слова: клієнтоорієнтований маркетинг, конкурентоспроможність, стратегії маркетин-
гу, розвиток підприємств, ефективність підприємств. 
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Постановка проблеми та її зв’язок з важ-

ливими науковими та практичними завданнями. 

Сучасне бізнес-середовище характеризується висо-

ким рівнем конкуренції, стрімкими технологічними 

змінами та зростаючими вимогами споживачів. У 

таких умовах підприємствам необхідно постійно ада-

птуватися до динаміки ринку, щоб залишатися кон-

курентоспроможними та забезпечувати свій стійкий 

розвиток. При цьому клієнтоорієнтований маркетинг 

стає ключовим інструментом для досягнення даної 

мети, оскільки він дозволяє більш ефективно реалізу-

вати завдання по просуванню та збуту продукції під-

приємств. Однак, деякі суб’єкти господарювання сти-

каються з рядом проблем у впровадженні цього під-

ходу, що пов’язано, головним чином, з відсутністю 

належного розуміння сутності та переваг клієнтоорі-

єнтованого підходу серед керівництва підприємств. 

Чимало компаній при цьому продовжують викорис-

товувати традиційні методи маркетингу, не розумію-

чи, що споживачі змінили свої вимоги та очікування. 

Усе це може призвести до втрати конкурентної пере-

ваги та ринкових позицій підприємства в середньост-

роковій перспективі. 

З іншого боку варто відзначити недостатню 

готовність підприємств до впровадження клієнтоорі-

єнтованих стратегій, оскільки багато з них не мають 

необхідних знань, ресурсів та культури, які необхідні 

для успішного розвитку даного підходу. Недостатньо 

ефективний підхід щодо збору та аналізу даних про 

клієнтів, відсутність зв’язку між структурними під-

розділами підприємств перешкоджають йому фоку-

суватися на потребах клієнтів, що перешкоджає ефек-

тивному впровадженню клієнтоорієнтованого марке-

тингу. Також, як показує практика, існують 

об’єктивні проблеми з оцінкою ефективності клієнто-

орієнтованих стратегій. Достатньо багато підпри-

ємств стикаються з труднощами у вимірюванні впли-

ву таких стратегій на їх фінансові результати та задо-
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воленість клієнтів. Тому відсутність чітких метрик та 

методів оцінки ускладнює процес прийняття рішень 

щодо подальшого розвитку та вдосконалення таких 

стратегій. 

Таким чином, актуальність дослідження за-

значених проблем в даний час набуває особливого 

значення для підприємств, що прагнуть досягти висо-

кого рівня ефективності господарювання та зберегти 

конкурентну перевагу на ринку. 

Аналіз останніх публікацій по проблемі. У 

сучасному бізнес-середовищі клієнтоорієнтований 

маркетинг набуває все більшого значення як стратегі-

чний інструмент успішного розвитку підприємств. 

Дослідження даної проблематики підкреслюють важ-

ливість цього підходу для досягнення конкурентних 

переваг і стабільного зростання. 

Зокрема, суттєвий внесок у вивчення даного 

питання здійснено в роботі Ф. Котлера, у якій розк-

риваються основні принципи клієнтоорієнтованого 

маркетингу, визначаючи важливість розуміння пот-

реб клієнтів та формування для них цінності кінцево-

го продукту. При цьому автор підкреслює, що задо-

воленість клієнтів є ключовим фактором довгостро-

кового успіху маркетингової політики підприємства 

[8]. 

Важливо також відзначити дослідження С. Б. 

Розумей, у якому визначається важливість сервісу та 

взаємовідносин з клієнтами при формуванні маркети-

нгової політики. Автор стверджує, що ефективне уп-

равління взаємовідносинами з клієнтами не лише під-

вищує їхню лояльність, але й сприяє формуванню 

позитивного іміджу компанії на ринку. Його дослі-

дження показують, що задоволені клієнти частіше 

повертаються до компанії, що збільшує її прибутко-

вість [3]. 

У інших дослідженнях, таких як роботи 

В.О.Ковалевського, О. О Юшкевич,  Ю. О. Чалюк [4; 

7] та М. І. Дзямулича [1; 2], розширюється концепція 

клієнтоорієнтованого маркетингу, визначаючи важ-

ливість інтеграції даного підходу у всі аспекти бізнес-

-процесів. Зокрема, стверджується, що успішне впро-

вадження клієнтоорієнтованих стратегій вимагає ко-

ординації між різними підрозділами підприємства та 

залучення всіх співробітників до процесу формування 

цінності для клієнтів. 

Також необхідно відзначити праці Т. О. 

Шматковської, які зосереджуються на стратегічному 

значенні клієнтоорієнтованого маркетингу, підкрес-

люючи, що в умовах зростання конкуренції ефективні 

підприємства повинні не лише задовольняти поточні 

потреби клієнтів, але й передбачати їхню майбутню 

динаміку. Автор стверджує, що підприємства, які 

можуть адаптувати свої стратегії до змін на ринку і 

бути гнучкими у своїх маркетингових підходах, ма-

ють більші шанси на довгостроковий успіх  [5; 6]. 

У сучасних економічних умовах створення 

конкурентних переваг лише за рахунок цінового сти-

мулювання, розширення асортиментної політики, 

впровадження нових технологій уже недостатньо для 

конкурентоспроможності на ринку. В реаліях сього-

дення виділитися серед інших лише продуктом чи 

послугою стає все складніше. Ринок зазнав серйозних 

змін, перейшовши від ринку продавця до ринку поку-

пця. Суттєвою перешкодою для реалізації залиша-

ються традиційні методи управління підприємством 

та прийняття стратегічних рішень, спроби підвищити 

рівень контролю підлеглих, що є не лише марною 

тратою ресурсів, а й стримуючим фактором для ініці-

атив, що знижують конкурентоспроможність вироб-

ництва [9; c.488]. 

Таким чином, дослідження проблем клієнто-

орієнтованого маркетингу мають значний потенціал 

для підвищення конкурентоспроможності та стабіль-

ного зростання підприємств, а тому потребують пос-

тійного вдосконалення наявних наукових напрацю-

вань у даній сфері. 

Формулювання цілей дослідження. Метою 

статті є дослідження клієнтоорієнтованих стратегій та 

їх впливу на ефективність і конкурентоспроможність 

підприємств, враховуючи сучасні тенденції ринку для 

забезпечення ефективного розвитку суб’єктів госпо-

дарювання. Завданням статті є дослідження ролі кліє-

нтоорієнтованого маркетингу як стратегічного ін-

струменту успішного розвитку підприємств, визна-

чення методів його впровадження та оцінки впливу 

на ефективність бізнес-процесів для визначення клю-

чових факторів, що сприяють формуванню конкурен-

тних переваг та умов для забезпечення довгостроко-

вого економічного зростання суб'єктів господарю-

вання за допомогою орієнтації на функціональні пот-

реби клієнтів.  

Виклад основних результатів та їх обґрун-

тування. Сучасний клієнтоорієнтований підхід у ма-

ркетингу передбачає фокусування всіх зусиль підпри-

ємства на задоволенні потреб і очікувань клієнтів. Це 

означає, що усі бізнес-процеси, від розробки продук-

тів до обслуговування клієнтів, повинні бути спрямо-

вані на формування якомога більш максимальної цін-

ності для споживачів. Важливість такого підходу як 

стратегічного інструменту розвитку підприємств по-

лягає в його здатності забезпечити конкурентні пере-

ваги, підвищити лояльність клієнтів і збільшити при-

бутковість суб’єкта господарювання. При цьому кліє-

нтоорієнтований маркетинг вимагає глибокого розу-

міння потреб, бажань і поведінки споживачів. Це реа-

лізується шляхом активного дослідження ринку, спо-

стереження за його трендами на основі використання 

сучасних технологій збору і аналізу даних. Відповід-

но, підприємства, які володіють такою інформацією, 

можуть розробляти продукти та послуги, що най-

більш точно відповідають запитам їхніх клієнтів що, 

забезпечує стійкий дохід і стабільний ріст виробниц-

тва. Крім того, клієнтоорієнтований підхід вимагає 

інтеграції маркетингу у всі аспекти діяльності підп-

риємства. Така інтеграція дозволяє суб’єкту господа-

рювання швидко реагувати на зміни в потребах спо-

живачів, що є ключовим фактором успіху в динаміч-

ному бізнес-середовищі. 
Ще одним важливим аспектом сучасного клі-

єнтоорієнтованого маркетингу є формування довго-
строкових взаємовідносин з клієнтами. Це досягаєть-
ся через високий рівень обслуговування, персоналіза-
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цію пропозицій, а також за допомогою ефективної  
комунікації та підтримки клієнтів. Підприємства, які 
зосереджуються на побудові тривалих взаємовідно-
син з клієнтами, отримують перевагу у вигляді стабі-
льної клієнтської бази та позитивної ринкової репу-
тації, що сприяє залученню нових споживачів через 
рекомендації та позитивні відгуки. Тому функціона-
льна ефективність клієнтоорієнтованого маркетингу 
залежить від здатності підприємства адаптуватися до 
змін у змінному бізнес-середовищі. На практиці це 
реалізується шляхом впровадження технологічних 
інноваційних рішень та змінами в споживчих поведі-
нкових моделях. Тобто підприємства, які активно 
впроваджують нові технології для покращення обслу-
говування клієнтів і підвищення ефективності своїх 
бізнес-процесів, можуть значно підвищити свою кон-
курентоспроможність.  

Загалом, клієнтоорієнтований маркетинг в 
даний час виступає потужним стратегічним інстру-
ментом, який допомагає підприємствам досягти успі-
ху в довгостроковій перспективі. На його основі ви-
никають можливості створення продуктів та послуги, 
які максимально відповідають потребам клієнтів. Од-
ночасно відбувається і покращення взаємодії з ними 
на засадах побудови довгострокових взаємовідносин 
та адаптації до ринкових змін. Тому ефективне впро-
вадження даного підходу вимагає від підприємств 
глибокого розуміння своїх клієнтів, інтеграції марке-
тингових зусиль у всі аспекти бізнесу та постійного 
вдосконалення процесів і технологій. 

Достатньо ефективно сучасний клієнтоорієн-
тований маркетинг застосовується у сфері збуту 
смартфонів, де відбувається його реалізація через 
різні стратегії та тактики, спрямовані на задоволення 
потреб клієнтів та підвищення їхньої лояльності. Ві-
домо, що у цій конкурентній сфері важливо не лише 
створювати якісні продукти, але й забезпечувати по-
зитивний досвід клієнтів на всіх етапах їхньої взає-
модії з брендом. 

Зокрема, провідні виробники, такі як Apple і 
Samsung, активно використовують дані про спожива-
чів для персоналізації своїх пропозицій. Такий підхід 
включає індивідуальні рекомендації щодо вибору 
моделі смартфона, аксесуарів та програмного забез-
печення на основі попередніх покупок та поведінко-
вих даних про конкретного споживача. При цьому 
виробники створюють цілі екосистеми, які включа-
ють не лише смартфони, але й інші пристрої та серві-
си, що працюють у тісній інтеграції. Наприклад, 
Apple пропонує своїм клієнтам повний набір продук-
тів, включаючи iPhone, iPad, Apple Watch, Mac та 
сервіси, такі як iCloud і Apple Music. Це дозволяє ко-
ристувачам отримувати безшовний досвід викорис-
тання продукту та сприяє їх підвищенню лояльності 
до бренду.  

Також на ринку смартфонів присутня тісна 
співпраця виробників з операторами мобільного 
зв’язку, роздрібними мережами та іншими партнера-
ми для формування спеціальних пропозицій, які мо-
жуть включати знижки, бонуси чи ексклюзивні умови 
придбання товару. Такий підхід дозволяє залучити 
нових клієнтів і стимулювати повторні покупки у 
майбутньому. Також клієнтоорієнтований маркетинг 

у даній сфері передбачає широке застосування соціа-
льних та екологічних ініціатив з боку виробників, 
ефективну комунікацію з клієнтами, запровадження 
різноманітних програми лояльності тощо. Таким чи-
ном, маркетинговий підхід у сфері виробництва смар-
тфонів реалізується комплексно шляхом персоналіза-
ції пропозицій та інших стратегій, спрямовані на за-
доволення потреб споживачів і підвищення їхньої 
лояльності. 

Отже, бачимо, що в сучасних умовах ефекти-
вність бізнесу значною мірою залежить саме від його 
кілєнтоорієнтованості, які являє собою специфічну 
стратегію, котра передбачає необхідність глибокого 
розуміння та врахування потреб, бажань і очікувань 
клієнтів на усіх етапах діяльності підприємства. Тому 
забезпечення високого рівня задоволеності спожива-
чів не лише сприяє зростанню обсягу продажів, але й 
формує позитивний імідж самого підприємства та 
сприяє залученню нових споживачів, що є важливими 
факторами для забезпечення ефективності бізнес-
процесів. Це обумовлюється тим фактом, що у фінан-
совому аспекті зростання кількості клієнтів призво-
дить до збільшення обсягу реалізації і, як наслідок  -
позитивно впливає на прибутковість суб’єкта госпо-
дарювання. 

Відповідно, стратегія, орієнтована на заохо-
чення лояльності клієнтів може суттєво знизити ви-
трати на маркетинг та залучення нових споживачів, 
оскільки задоволені клієнти частіше повторюють по-
купки і обирають продукцію того самого бренду. 
Тобто можна стверджувати, що функціональна клієн-
тоорієнтованість визначає ефективність бізнес-
процесів шляхом актуалізації необхідності реагуван-
ня на потреби та вимоги споживачів у всіх аспектах 
діяльності підприємства. Таким чином, клієнтоорієн-
товість стає визначальним елементом стабільності і 
конкурентоспроможності бізнесу в умовах сучасного 
бізнес-середовища (рис. 1).  

В практичному аспекті клієнтоорієнтованість 
бізнес-процесів підприємства забезпечується шляхом 
інтеграції потреб та очікувань клієнтів у всі аспекти 
його діяльності. Її реалізація потребує попередньої 
аналітичної діяльності по оцінці динаміки ринку та 
особливостей поведінки споживачів, що дозволяє 
достовірно зрозуміти їхні запити. На основі опрацю-
вання цих даних розробляються конкретні продукти 
та послуги, що за своїми якісними характеристиками 
максимально відповідають функціональним очіку-
ванням клієнтів. Для забезпечення такої відповідності 
підприємству необхідно забезпечити високий рівень 
координації діяльності відповідних підрозділів для 
забезпечення ефективної взаємодії на кожному з ета-
пів формування маркетингової етапі. При цьому до-
сить важливим аспектом є відповідне навчання пер-
соналу принципам клієнтоорієнтованого підходу та 
впровадження сучасних цифрових технологій, на ос-
нові яких забезпечується зворотний зв’язок. 

 Програми просування іміджу та формування 
репутації країни, регіонів, міст, компаній у сучасному 
світі можуть і повинні бути розроблені та реалізовані 
з використанням інструментів маркетингу через доб-
ре скоординовану комунікаційну діяльність [10; 
c.103].  
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Рис. 1. Схема формування клієнтоорієнтованості бізнес-процесів підприємства* 

* побудовано авторами 

 

Таким чином, адаптація бізнес-процесів під-

приємств до принципів клієнтоорієнтованості відбу-

вається відповідно до змін у потребах споживачів. 

Змагання, конкуренція і зростання є іманентними 

складовими людського розвитку. Як у ігрових видах 

спорту, конкурентоспроможна та добре збалансована 

команда в залежності від ситуації використовує не 

тільки наступальну тактику, а и оборонну; так і по-

винно бути у всіх сферах економіки. В цьому аспекті 

вкрай важливий аналіз не тільки позитивних сегмен-

тів конкурентоспроможності, а и ризикових та загро-

зливих, що мають місце у низхідній фазі циклу роз-

витку [11; c.36]. Відповідно, саме завдяки таким за-

ходам підприємства можуть формувати додаткову 

цінність для своїх споживачів, що у кінцевому підсу-

мку матиме наслідком зростання прибутковості та 

стабільний розвиток підприємства. 

Висновки та перспективи подальших дос-

ліджень. Клієнтоорієнтований маркетинг є важливим 

стратегічним інструментом ефективного розвитку 

підприємств у сучасних умовах високої конкуренції. 

Він забезпечує глибоке розуміння потреб клієнтів і на 

цій основі формує умови для адаптації функціональ-

них бізнес-процесів суб’єкта господарювання. Впро-

вадження клієнтоорієнтованого підходу в операційну 

діяльності підприємства сприяє підвищенню рівня 

задоволеності та лояльності клієнтів, що, у свою чер-

гу, призводить до збільшення прибутків і стабільного 

зростання підприємства на засадах економічної рези-

льєнтності. Досвід провідних компаній глобального 

ринку підтверджує той факт, що орієнтація на клієнта 

дозволяє створювати такі конкурентні переваги, які 

здатні підвищити ефективність маркетингових стра-

тегій та забезпечити тривалі бізнесові взаємовідноси-

ни з клієнтами. Відповідно до цього можна стверджу-

вати, що клієнтоорієнтований маркетинг є не-

від’ємною частиною ефективного стратегічного пла-

нування суб’єктів господарювання, які прагнуть до-

сягти зростання своєї виробничої та фінансової ре-

зультативності у довгостроковій перспективі. 
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CUSTOMER-ORIENTED MARKETING AS A STRATEGIC TOOL  
FOR THE SUCCESSFUL DEVELOPMENT OF ENTERPRISES 

 
The purpose of the article is to study customer-oriented strategies and their impact on the efficiency 

and competitiveness of enterprises, taking into account modern market trends to ensure the effective devel-
opment of business entities. Customer-oriented marketing in the conditions of the modern market acts as a 
strategic tool in a dynamic business environment. Enterprises are constantly faced with the requirement to 
adapt to the needs of individual consumers, which determines the relevance of the research. The article ana-
lyzes the methods and approaches of client-oriented marketing and their impact on the strategic develop-
ment of enterprises. The research methodology is based on a comprehensive approach, which includes the 
analysis of scientific literature, conducting empirical research and comparative analysis of the use of cus-
tomer-oriented strategies in various industries. Research shows that the successful implementation of cus-
tomer-oriented strategies not only helps to satisfy the needs of customers, but also increases their loyalty 
and reduces losses. In addition, it was found that this approach helps to increase the competitiveness of en-
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terprises and their profitability in the long term. The obtained results indicate the importance of implementing 
customer-oriented strategies in modern business. The main principles and approaches to the implementation 
of customer-oriented marketing at enterprises have been considered, including the study of needs and pre-
liminary market research, as well as the personalization of offers through various communication channels. 
The practical value of the study lies in the fact that it has formed a set of recommendations for the applica-
tion of such strategies in various sectors of the economy. Such advice can be useful for business leaders in 
solving strategic tasks and increasing their success in the market. In general, the article contributes to the 
definition of key aspects of customer-oriented marketing and its role in the strategic development of enter-
prises, contributing to strengthening their position on the market and achieving success in the dynamic envi-
ronment of modern business. 

Key words: customer-oriented marketing, competitiveness, marketing strategies, enterprise devel-
opment, enterprise efficiency. 
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