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Аннотация. В статье автор разрабатывает актуальную проблему развития 
клиентоориентированного подхода и клиентского сервиса. Отмечается, что в 
рыночной экономике сервис как комплекс мероприятий работы с клиентом (по-
требителем) является важнейшим фактором, определяющим конкурентоспособ-
ность компании. Клиентский сервис синтезирует в себе положения маркетин-
говой стратегии, бренд-менеджмента, качества. В то же время, цифровизация, 
затронувшая все сферы жизни общества, не только создала новые возможности, 
но и спровоцировала новые риски для предпринимательства. Ситуация панде-
мии дала толчок к стремительному развитию цифровых сервисов и интернет-
торговли. В то же время, рост конкуренции ускорил отдельные процессы циф-
ровизации экономики, что повлияло как на производителей и продавцов, так 
и на потребителей. При изучении проблемы развития клиентоориентированно-
го подхода было выявлено, что последний получил новые черты, которые, как 
свидетельствуют результаты исследования, регулярно совершенствуются, при-
ближаясь к реальным условиям хозяйствования. Полученные теоретические 
результаты исследования могут быть использованы как методическое сопрово-
ждение формирования клиентоориентированной сервисной политики предпри-
нимательских структур.

Ключевые слова: клиентоориентированный подход, конкуренция, клиент-
ский сервис, критерии оценки сервиса, цифровизация экономики.
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Abstract. In the article, the author develops an urgent problem of the development 
of a client-oriented approach and customer service. It is noted that in a market 
economy, service as a set of measures for working with a client (consumer) is the most 
important factor determining the competitiveness of a company. Customer service 
synthesizes the provisions of marketing strategy, brand management, quality. At 
the same time, digitalization, which has affected all spheres of society, has not only 
created new opportunities, but also provoked new risks for entrepreneurship. The 
pandemic situation has given impetus to the rapid development of digital services 
and online commerce. At the same time, the growth of competition has accelerated 
certain processes of digitalization of the economy, which affected both producers 
and sellers, as well as consumers. When studying the problem of developing a client-
oriented approach, it was revealed that the latter received new features, which, 
according to the results of the study, are regularly improved, approaching the real 
conditions of management. The obtained theoretical results of the study can be used 
as methodological support for the formation of a customer-oriented service policy of 
business structures.
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Введение. В условиях цифро-
визации экономики развитие кли-
ентоориентированного подхода к 
ведению бизнеса получило особое 
значение.

Ограничительные меры, вы-
званные противодействием 

распространению новой коронави-
русной инфекции COVID-19, болез-
ненно отразились как на мировой 
экономике, так и на национальных 
экономических системах. Наибо-
лее болезненно этот удар ощути-
ли организации туристического и 
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гостиничного бизнеса, обществен-
ного питания, индустрии красоты и 
косметологии. На данный момент не 
представляется возможным даже в 
полной мере оценить масштабы поне-
сенных потерь, в ряде отраслей они 
требуют активного государственно-
го вмешательства для сохранения 
рабочих мест и сохранения социаль-
но-экономической стабильности.

Ситуация пандемии сформиро-
вала новые подходы к взаимодей-
ствию между потребителями, про-
давцами и производителями. Уже в 
2020 году, в связи с ограничительны-
ми мерами, рынок онлайн торговли 
увеличился вдвое [1]. В связи с этим, 
большое количество предприятий 
форсировали разработку цифровых 
платформ, мобильных приложений 
с целью адаптации к текущим ус-
ловиям. Эта практика взаимодей-
ствия с потребителями прочно за-
крепилась в системе экономических 
отношений. Экспертами отмечается 
процесс «взросления» потребите-
лей интернет-торговли: возрастные 
группы старше 55 лет сделали око-
ло трети заказов, немного отстав от 
основной возрастной группы потре-
бителей интернет-торговли (24-34 
года) [2]. Анализ вторичных данных 
исследований указывает на необхо-
димость трансформации подходов к 
сервису.

Целью данного исследования 
авторы ставили обоснование зна-
чимости клиентоориентированного 
подхода к ведению бизнеса и обеспе-
чению его конкурентоспособности в 
современных условиях под воздей-
ствием различных факторов внеш-
ней среды. Научная новизна иссле-
дования состоит в обосновании роли 
интеллектуального капитала как 
необъемлемого элемента взаимо-
действия компании с клиентами и 
потребителями через инструменты 
клиентского сервиса.

Подходы к исследованию про-
блемы клиентоориентированного 
подхода во взаимодействии компа-
нии с клиентами. Управление кли-
ентской базой является достаточно 

сложным процессом ввиду непол-
ной проработки способов и подхо-
дов к установлению эффективных 
отношений компании со своими по-
купателями (клиентами). Главной 
проблемой является некая отстра-
ненность теоретических исследо-
ваний от практической ситуации, 
складывающейся под влиянием 
множества факторов как внутрен-
ней, так и внешней среды функци-
онирования компании.

Отметим, что в основе клиенто-
ориентированного подхода лежит 
идея наиболее полного удовлетворе-
ния потребностей клиентов, в том 
числе и обеспечение их лояльности 
к компании. При этом клиентоори-
ентированный подход должен про-
слеживаться во всех бизнес-процес-
сах, имеющих место в деятельности 
любой бизнес-единицы.

Формирование и изменение 
взглядов на сущность и содержание 
управления клиентоориентирован-
ностью происходило под воздействи-
ем изменения и трансформации ры-
ночных механизмов конкуренции, 
дополнения и детализации знаний 
ученых.

Так, Е.А. Арбатская, исследуя 
проблемы конкурентоспособности 
предприятий сферы услуг, отме-
чает, что оценка конкурентоспо-
собности выстраивается исходя из 
трех принципов, первый из кото-
рых предполагает ориентироваться 
на потребительские ожидания и их 
удовлетворенность; второй – сопо-
ставимость сравниваемых хозяй-
ствующих субъектов посредством 
сегментирования; третий принцип 
– легальность, то есть соответствие 
деятельности и качества услуг уста-
новленным юридическим нормам. 
Нужно отметить, что Е.А. Арбатская 
не находит существенных различий 
в процедуре оценки конкурентоспо-
собности предприятий сферы услуг 
в сравнении с производственными 
предприятиями.

Эта процедура включает в себя [3]:
– выбор лидеров отрасли, кото-

рые берутся за образец;
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– формирование перечня крите-
риев конкурентоспособности;

– выбор методов и непосредствен-
ная оценка конкурентоспособности. 

Этот подход можно критиковать 
с позиции недостаточного научного 
осмысления специфики факторов 
конкуренции в отдельно взятых от-
раслях народного хозяйства, но при 
уточнении критериев конкуренто-
способности и методов ее оценки, он 
выглядит перспективно.

Вопросам клиентоориентирован-
ности посвящены работы Казакова 
С., Кареевой Ю., Лошкова В., Луч-
кова В., Попова Н., Ребязиной В, Ре-
пьева А., Серых Е. и др. 

Так, например, Рожков А.Г., Ре-
бязина В.А., Русанова А.А. рассма-
тривают клиентоориентированность 
как процесс поддержания интереса 
клиента к компании, создания поло-
жительных эмоций и новых потреб-
ностей в ее услугах и товарах [4, 5].

Резник ГА., Яшина О.И., Юлда-
шева О.У., Ширшова О.И., Лошков 
В. понимают под клиентоориенти-
рованностью определенную харак-
теристику бизнеса, его способность 
извлекать дополнительные выгоды 
от наиболее полного удовлетворения 
потребностей клиентов при опреде-
ленном уровне сформированности 
маркетинговой и бизнес- культуры 
[6, 7, 8].

Клиентоориентированность 
как инструмент управления отно-
шениями компании с клиентами 
(потребителями), основанными на 
партнерстве и взаимной выгоде, рас-
сматривают Рыжковский Б., Бусар-
кина В. и др. [9, 10].

В современной экономической 
науке сложилось несколько подхо-
дов к определению и интерпретации 
понятия «клиентоориентированный 
подход».

Во-первых, как философия ве-
дения бизнеса, подразумевающая 
формирование менеджмента, осно-
ванного на знание рынка, своих це-
левых групп и умения выстраивать 
маркетинговую коммуникацию с 
потребителями.

Во-вторых, как конкретный 
инструмент взаимодействия с кли-
ентами, направленного на благо-
приятный для клиента сервис, пред-
полагающий удержание клиента и 
получение новой целевой аудитории. 
В этом смысле, большую роль игра-
ют профессиональные и техниче-
ские навыки, позволяющие добить-
ся высокого уровня обслуживания.

В самом узком смысле, под кли-
ентоориентированностью понима-
ется этикет взаимодействия пред-
ставителей компании с клиентом, 
однако, уже сейчас становится 
очевидна ограниченность данной 
интерпретации.

Применительно к сфере услуг, 
клиентоориентированность являет-
ся одним из главных конкурентных 
преимуществ.

Информационное пространство 
современного мира формируется 
через цифровые платформы, кото-
рые стали основой цифровой транс-
формации экономики и определили 
новый вектор развития клиенто-
ориентированного подхода. Циф-
ровизация экономического взаи-
модействия и отношений между 
субъектами рынка, предъявляет 
требования к коммуникативной 
политике организации. Это касает-
ся не только рекламы, маркетин-
га и бренд-менеджмента, но и тех-
нической оснащенности, а также 
качества человеческого и интел-
лектуального капитала персонала 
компании.

Современные маркетинговые 
исследования указывают на то, 
что при разработке маркетинговой 
стратегии и выстраивания клиенто-
ориентированного подхода следует 
сосредоточиться на точках контак-
та с клиентом. С учетом того, что 
современный потребитель проводит 
достаточно много времени в вир-
туальном пространстве, очевидно, 
что реклама в сети Интернет явля-
ется одним из приоритетных на-
правлений продвижения товара. 
Однако переходить к современным 
дистанционным способам торговли 
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оказались готовы не все. По разным 
оценкам, примерно 18% компаний 
оказались не готовы к переводу биз-
неса в сферу интернет-торговли.

Кроме того, помимо изменения 
потребительских практик отдель-
ными группами населения, измени-
лась и сама структура потребления. 
Так, существенно снизился рознич-
ный товарооборот, что привело к со-
кращению потребительского рын-
ка. Во втором полугодии 2020 года 
товарооборот продовольственных 
продуктов сократился незначитель-
но – на 4,3%, в то время как непро-
довольственных товаров – более чем 
на 24% [11]. Это представляется до-
статочно ожидаемой моделью пове-
дения, характерной для кризисных 
ситуаций: расходы на жизненно 
важные товары меняются незначи-
тельно, в тоже время ряд покупок 
откладывается на неопределенный 
срок. В значительной степени вы-
рос спрос на продукты питания, 
доставку готовой еды, предметов 
личной гигиены и лекарственных 
препаратов.

В условиях неопределенности 
сформировалось несколько моделей 
потребительского поведения, ко-
торые сохранились и после снятия 
ряда ограничений. Так, отдельные 
социологические опросы зафик-
сировали, что прежней структуры 
трат придерживаются около 5% ре-
спондентов, продолжают экономить 
27%, а существенно снизили свои 
расходы около 17% граждан [12]. 

Резюмируя, отмечаем, что пан-
демия стала драйвером для ин-
тенсивного перехода к цифровой 
экономике. Перемещение экономи-
ческих сделок в виртуальное про-
странство существенно не повлия-
ло на производственные процессы, 
но оказало сильное воздействие на 
модели сбыта, сегментирования и 
установления контакта с целевой 
аудиторией, что серьезно сказы-
вается на конкурентоспособности 
организации.

Тем не менее, данный 
аспект методов повышения 

конкурентоспособности за счет ос-
мысления отдельных технологий 
конкурентной борьбы, основанных 
на клиентоориентированном под-
ходе в условиях информатизации и 
цифровизации экономики, особен-
но в отдельных отраслях народно-
го хозяйства, остается предметом 
дальнейших исследований.

Результаты исследования. По 
мнению современных исследовате-
лей, существует несколько методов 
оценки эффективности клиентоори-
ентированного подхода. В качестве 
критериев оценки предлагается учи-
тывать [3]:

– критерии результата – отлич-
ные для каждого вида услуг, так как 
один и тот же результат может быть 
достигнут разными путями, посред-
ством принятия различных управ-
ленческих решений и применения 
разных стратегии ведения конку-
рентной борьбы;

– критерии условий обслужива-
ния – определяются материально-
технической базой (инфраструкту-
рой) предприятия и ассортиментом 
оказываемых услуг;

– критерии культуры обслужи-
вания – зависят от подготовки об-
служивающего персонала и, как 
правило, не зависят от вида услуг;

– критерии доступности – вклю-
чают затраты денежных средств и 
времени потребителей, связанные с 
получением услуги.

То есть модель оценки конку-
рентоспособности одинаковая, но 
отдельные ее элементы могут со-
держательно различаться в зави-
симости от того к какой отрасли 
и сфере деятельности относится 
предприятие. 

Также приведена интересная 
классификация методов, где выде-
лены основания:

– в зависимости от способа полу-
чения информации (социологиче-
ские, измерительные);

– в зависимости от видов 
получения используемой ин-
формации (качественные и 
количественные);



– 68 –

ISSN 2410-3489 Ежеквартальный рецензируемый, реферируемый научный журнал «Вестник АГУ». Выпуск 2 (300) 2022

– в зависимости от формы пред-
ставленных данных (графические, 
матричные, расчётные) [3].

Первоочередной задачей являет-
ся создание услуги под индивиду-
альные потребности потребителя.

Анализируя вторичные данные 
исследований, проведенных в США, 
отмечается, что 1% роста ИУП при-
водит к 3% роста капитализации 
компании [13].

Осознавая значимость кли-
ентоориентированности для раз-
вития компании, в зарубежной 
научной литературе, а также в 
практике предпринимательских 
структур, сформировались под-
ходы к формированию клиентоо-
риентированности. Одной из наи-
более распространенных моделей, 
является модель Мак-Кинси «7С» 
(табл. 1) [14].

Таблица 1
Формы клиентоориентированности по элементам 

модели Мак-Кинси «7С»

Элемент моде-ли Сущность элемента
Формы 

клиентоориентированности

Стратегия

Формирование среднесроч-
ных и долгосрочных планов 
реализации конкурентных 
преимуществ

Формирование компетен-
ций и техно-логий взаимо-
действия с клиентами

Структура
Организация взаимодей-
ствия между подразделени-
ями, ор-ганами управления

Обеспечение слаженной 
работы под-разделений в 
интересах удовлетво-рения 
потребностей клиентов

Управление
Принятие управленческих 
решений в интересах разви-
тия бизнеса

Соответствие принятых 
управленче-ских решений 
интересам потребите-лей

Ценности
Уровень корпоративной 
куль-туры, понимание мис-
сии, це-ли и задач

Распространение ценностей 
компа-нии среди сотрудни-
ков и потребите-лей

Навыки
Человеческий и интел-
лекту-альный потенциал 
компании

Формирование компетен-
ций, необхо-димых для 
реализации клиентоориен-
тированного подхода

Кадровое обес-печение
Работа с персоналом для 
до-стижения поставленных 
целей

Рассмотрение персонала 
как ключе-вого элемента во 
взаимодействии компании 
и потребителей

Внутреннее 
вза-имодействие

Стиль руководства и его 
зна-чение для достижения 
целей

Формирование 
клиентоориентиро-
ван¬ного стиля руководства

Представленная модель в совре-
менных условиях не учитывает ряд 
инфраструктурных аспектов, в том 
числе и фактор цифровизации. Для 
бизнес-моделей цифровой экономи-
ки характерна высокая клиентоо-
риентированность, которая дости-
гается за счет цифровых платформ, 

которые позволяют осуществлять 
сетевое взаимодействие со всеми 
участниками рынка. Организация 
должна найти способы фиксации 
и распространении этих данных, 
поскольку первый вид информа-
ции, или знания «человек – доку-
мент», является интеллектуальным 
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капиталом компании и может рас-
пространяться в виде знаний, ме-
тодов, алгоритмов решения задач, 
а второй  «человек – человек» явля-
ется интеллектуальным капиталом 
человека и может распространяться 
с искажениями. Он может быть уте-
рян при уходе работника из органи-
зации [15].

Ключевое значение для обеспе-
чения реализации клиентоориен-
тированного подхода приобретает 
интеллектуальный капитал. Его ка-
чество и уровень сформированности 
позволяет компании применять раз-
личные инструменты продвижения 
товаров на разные рынки, в разные 
сферы бизнеса (как В2С, так и В2В), 
учитывать уровень покупательной 
способности и степень экономиче-
ского развития субъектов рыночных 
отношений.

Некоторые специалисты скло-
няются, что в полной мере сформи-
ровать определение интеллектуаль-
ного капитала как экономической 
категории не представляется воз-
можным, обосновывая это тем, что 
не все структурные элементы, со-
ставляющие содержание интеллек-
туального капитала возможно оце-
нить с точки зрения количественных 
критериев.

Пытаясь дать определение ин-
теллектуальному капиталу как 
учетно-экономической категории, 
Толчеева А.А., Руф Ю.Н., трактуют 
его как принадлежащую предпри-
ятию и представленную в разных 
формах информацию, часть из ко-
торой в настоящее время, подлежит 
бухгалтерскому учету в качестве 
нематериальных активов (клиент-
ский и структурный капитал), а 
другая часть (человеческий капи-
тал) – не может быть признана ак-
тивом согласно действующему за-
конодательству [16].

Интерпретируя клиентоориен-
тированный подход, отметим, что 
интеллектуальный капитал фор-
мируют те ценности, навыки, ком-
петенции и стиль руководства, ко-
торые необходимы для укрепления 

конкурентных позиций на рынке и 
удержания потребительских групп 
за счет достижения их лояльного от-
ношения к компании в целом.

Заключение. Ключевым меха-
низмом развития рыночных отно-
шений, определяющим вектор раз-
вития клиентоориентированного 
подхода к ведению бизнеса в совре-
менных условиях, безусловно, яв-
ляется конкуренция. Без конкурен-
ции невозможно себе представить 
не только экономику, но и научно-
технический прогресс, социально-
экономическое и технологическое 
развитие компаний. Именно в кон-
курентной борьбе определяется наи-
лучший по своим потребительским 
свойствам и цене товар, который, в 
свою очередь, технологически совер-
шенствуется, чтобы не потерять свои 
позиции в борьбе с конкурентами.

Принцип конкурентной борьбы 
обосновывает весь механизм совер-
шенствования товаров и услуг, тем 
самым побуждая производителя к 
креативным решениям, внедрению 
инноваций, а также формированию 
наиболее привлекательной цены, 
как конкурентного преимущества. 
Эволюция методов конкуренции в 
постиндустриальном обществе при-
вела к новым маркетинговым реше-
ниям, совершенствованию рекла-
мы и появлению новых механизмов 
бренд-менеджмента.

В современной эпохе глобализа-
ции, экспертами отмечается стрем-
ление хозяйствующих субъектов 
к достижению клиентоориентиро-
ванности в разных направлениях. 
Наиболее сложным этапом являет-
ся создание собственных логисти-
ческих цепочек, технологических 
процессов, цифровых платформ и 
системы управления для эффектив-
ного удовлетворения потребностей 
покупателей.

Из этого следует, что необходи-
мо форсировать намеченные темпы 
научно-технической и цифровой мо-
дернизации российских компаний с 
целью обеспечения должного уров-
ня развития их интеллектуального 
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капитала как важного конкурент-
ного преимущества. Значимость 
клиентоориентированного подхода 
для современного бизнеса состоит в 
том, что ориентация на потребности 

клиента делает необходимым по-
вышение качества услуг, ответ-
ственность персонала, а повышение 
качества напрямую связано с техно-
логическим совершенствованием.
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