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CUSTOMER ORIENTATION: A GLOBAL APPROACH
TO MEETING CONSUMER NEEDS

KJIIEHTOOPIEHTOBHICTb: TJIOBAJIbHUM ITIIXI]]
10 3AJOBOJIEHHS IOTPEB CIIOKUBAYA

CgiToBa Oi3Hec-MpaKTHKa IEMOHCTPY€E: KOMIaHii 3 BUCOKHM PiBHEM
KJIIEHTOOPIEHTOBAHOCTI AOCATAIOTh Kpamux (hiHAHCOBUX Ppe3yJIbTaTiB,
MAarOTh BHII TOKa3HUKN YTPHUMAaHHS KITI€HTIB Ta PiBHS iX 330BOJICHOCTI.
Boanowac, B VYkpaiHi MOHATTA KIIE€HTOOPIEHTOBAHOCTI  YacTo
CHpUiIMaEeTbCs JIMIIE SK EJIEMEHT CEepBiCy, a He K IIUTICHA CHCTeMa
VOpaBIiHHS ~ KOMYyHiKamiero. ToMy  JOOCHI[DKEHHS  MeXaHi3MiB
(hopMyBaHHS KIIIEHTOOPIEHTOBAHOI MOJETIl KOMYyHIKalii € BKpai
akTyanpHUM. OCOONMBOCTI KITI€HTOOPIEHTOBHOCTI B PI3HUX KpaiHax
MpeICTaBlIeHO B Tabmmii 1.

Taomuus 1
Oco06,1MBOCTI KJIIEHTOOPiEHTOBAHOCTI B Pi3HUX KpaiHax
Kpaina DoKyc KJIi€EHTOOPiEHTOBHOCTI
CIIIA IanBinyaﬂi:%M, HIBUKICTH 00CITyrOBYBaHHS, KOMIICHCAIIT B
pa3i NOMIJIOK
. dinocodist rTMOOKOT MOBAry J0 KITI€HTa, MAKCUMAJTbHHUH
SnoHnia

piBEHb CepBicy

Himeuunna | OpieHTallisl Ha SKICTh, TOYHICTh, JOBFOTPUBAJII CTOCYHKH
OpaHnis KomyHikalliiiHa eJeraHTHICTh, aKIICHT Ha ECTCTHKY Ta CTHJIb
3pocTaHHs KyJIbTYpHU cepBicy, Ludposa TpaHchopmariis,
aKIIEHT Ha MOOLIBHOMY KIIIEHTCHKOMY JTOCBIII

MurTeBi nudpoBi NOCIYrHY, IHTErpaLis B Cynep JOAaTKH
(WeChat), macoBa nepcoHaimizauis uepe3 Al

VYkpaina

Kuraii

KiieHTOOpieHTOBaHICTh — 1€ CTpAaTETis Ta MiXi/] 10 BelleHHs Oi3Hecy,
32 SIKHMH KOMIIaHis CTaBUTh MOTPEOH, OYIKyBaHHS Ta 3aJI0BOJICHHS
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KIIIEHTIB Y LEHTP yCiX CBOIiX pillleHb, MpoleciB i B3aemomiid. [Hakie
Ka)XXy4H, 1€ BMiHHS KOMITIaHii 6a4uTH CBilf MPOAYKT UM IOCIYTY OYNMa
KIIIEHTa, BPaxOBYBaTH WOTO JIOCBiJ, €MOIIil Ta MOTpeOW Ha BCIX eTamax
B3aemonii. Lle He MpOCTO BBiwWIMBE OOCIYTOBYBAaHHS, & KOMIUIEKCHHUN
MiJXiJ, KA OXOIUTIOE CEePBIC, KOMYHIKAIlil0, SKICTh TOBapiB i HaBiTh
KOPIOpaTUBHY KyIbTypy.[2]

KrienroopienroBanuii 6i3HeC HE CTaBUTh IPOAaXi BHILE 3a JOBIpY,
00 pozyMi€: JOSIBHUN KIIEHT — 16 HAaHUI[IHHIIINI aKTHB.

OCHOBHI IT1TI KITIEHTOOPIEHTOBAHOTO MiIXOAY:

*  IMABUIIEHHS JOSILHOCTI KIIIE€HTIB;

* 30iIBLICHHS AOBroTpuBaioi BapTocti kiieHta (Customer Lifetime
Value);

* TIO3WTWBHE BiIHOIICHHS Ta ITiIBUIIICHHS peyTallii OpeHy.

OCHOBHI IHCTPYMEHTH KJIIEHTOOPI€EHTOBAHOCTI:

* CRM-cucremn (Hampuknan, Salesforce, Zoho CRM) mus
30WpaHHs JaHUX NP0 KIIEHTIB;

* Customer Journey Mapping — kapTa LIISIXYy KIII€HTa;

e NPS (Net Promoter Score) — iHAEKC 3aJJ0BOJICHOCTI;

* Big Data Ta Al-anamituka g TnepeaOadyeHHs] MOBEIIHKA
CIOXKHBaYa;

* OMHIKaHAJBHICTh — IHTETpallisl BCiX KaHAIiB KOMYHIKaIlil B €IUHY
CUCTEMY;

* 3BOPOTHIN 3B’S30K Y peaJlbHOMY 4aci — 4aT-0O0TH, ONHUTYBAaHHS,
UX-tectyBaHHs.[3]

IudpoBa KIi€HTOOPIEHTOBAHICTH CTaja IEHTPAIBHOIO TEMOIO
OuTbIIOCTI  JOCHiIKEeHb: BHpoBajpkeHHsT Al-driven mepcoHnaizaiii,
predictive analytics, 4ar-00TiB 1 OMHIKaHAJIBHOI B3a€EMOJII CTaJIO
OCHOBOIO KOHKYPEHTHHX IIepeBar.

EmoniiiHa opieHTallis HA KITI€HTa — BiJl «QYHKIIOHAIILHOTO CEPBICY»
10 eMoIliiiHoro 3amoBojieHHsA. Ile mocuaoe eMOIiiHUN 3B’SM30K 13
OpeHmoMm.

Krientcbka opienranisi B ESG-KOHTEKCTi: AOCHTIIKEHHS OKa3yIOTh,
mo socially responsible practices MOCHJIIOIOTh JOBIPY Ta JOSJIBHICTBH
kiieHTiB [1].

Kiro4oBi BUTOAM [T KOMIIaHii, IKIIO BOHA KJIIEHTOOPi€EHTOBAHA!

1. TligBWIIEHHS JOSIBLHOCTI KIII€HTIB.

2. PicT MOBTOPHMX MPOJAXIB 1 CEPEAHBOTO YeKa.

3. TlokpaienHs penyraiii OpeHay (capadanHe pasio). 3aJ0BOJICHI
KIEHTH JUISATBCSA MO3WTHBHHUM JIOCBIZIOM 13 JIPy3SMH, POJHMHOIO Ta B
conMeperKax.
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4. 3HMKEHHA KUTBKOCTI CKapr 1 KOH(IIIKTIB.

5. Bucoka KOHKYpEHTOCIPOMOXHICTb.

6. 3pocTtaHHg MPUOYTKIB. 32 JOCITIHKCHHAMH, 3aBISKH JIOSUTBHOCTI,
MOBTOPHUM IMOKYIIKaM, PEKOMEHIAISAM 1 3POCTAHHIO YTPUMAaHHSI
KJIIEHTIB Ha 5% MOyKHA 301IbIINTH TPUOYTOK Ha 25-95%.

7. Tlo3utuBHUI KimiMaT ycepenuHi kommanii. Komanmm, ski
MPaLIOITh Y KIIEHTOOPIEHTOBAHINA KyJNbTypl, Kpalle B3a€MOIIIOTh MiX
co0oro0. Le 3HMKY€E MIMHHICTD KaapiB 1 MiJBUILYE MOTHUBAIIIIO.

8. Kparmie po3ymiHHS pHHKY Ta THYYKIiCTb.

KrientoopieHTOBaHI KOMMaHii MOCTIHHO aHANI3YIOTh MOTpEOH
CHOXHBaYiB 1 BMIiIOTh agantyBarucs. lle momomarae 3amumiaTucs
aKTyaJIbHUMH, HABITh Y KPH30BUX YMOBAX.

KitieHTOOpieHTOBaHICTD — 1€ HE OMIIisl, 2 HEOOXIAHICTh JIJIs Oi3HeCy B
yMOBaxX KOHKypeHLii Ta iH(opMmaniiiHOi HacwdeHocTi. EdexTnBHA
KOMYHiKallig, nmoOynoBaHa Ha TIMOOKOMY pPO3yMiHHI MOTped KIi€HTa,
3a0e3Meuye CTauuii PO3BUTOK KoMIaHii. MaiOyTHE HaIeKUTh THM
opraHizamisM, sKi IHTETPYIOTh KII€HTOOPIEHTOBAHICTE Yy BCI piBHI
yTIpaBIIiHHS.
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