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АНОТАЦІЯ 

 

Пояснювальна записка до кваліфікаційної роботи «Формування 

клієнтоорієнтованого підходу в управлінні діяльністю підприємства» 109 с., 

17 рис., 25 табл., 64 літературних джерела, 1 додаток. 

КЛІЄНТ, КЛІЄНТООРІЄНТОВАНИЙ ПІДХІД, КОНКУРЕНТНА 

ПЕРЕВАГА, КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНІСТЬ, МАРКЕТИНГОВА 

ДІЯЛЬНІСТЬ, ОПТИКА, ПІДПРИЄМСТВО, СТРАТЕГІЯ, УПРАВЛІННЯ. 

Об’єктом дослідження є процеси управління маркетинговою діяльністю 

підприємства, а предметом – методи та підходи щодо формування 

клієнтоорієнтованого підходу в управлінні діяльністю досліджуваного 

підприємства. 

Метою кваліфікаційної роботи є розробка рекомендацій щодо 

формування клієнтоорієнтованого підходу в управлінні діяльністю 

підприємства (на прикладі салонів оптики «Fielmann»). 

Методи дослідження порівняння, системний підхід, традиційні методи 

статистичної обробки інформації, методи економічного та фінансового 

аналізу 

Методологічну основу дослідження склали наукові публікації 

вітчизняних та закордонних вчених і фахівців, монографії, наукові статті з 

дослідження проблематики формування клієнтоорієнтованого підходу в 

управлінні підприємством, періодичні спеціалізовані видання, звіти світових 

та українських агенцій, офіційні сайти компаній. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в розробці напрямів 

забезпечення конкурентних переваг досліджуваного підприємства та 

формуванні складових клієнтоорієнтованого підходу в його управлінні. 

Значущість виконаної роботи та висновки: 

− проведене дослідження основ формування клієнтоорієнтованого 

підходу в управлінні підприємством дозволило обґрунтувати необхідність 
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створення тісного взаємозв’язку між клієнтами, співробітниками та іншими 

контрагентами підприємства; 

− дослідження послідовності формування клієнтоорієнтованого підходу 

дозволило визначити, що реалізація переходу підприємства на 

клієнтоорієнтований підхід удосконалює його стратегічний набір в аспекті 

чутливості до змін; 

− результати дослідження маркетингового середовища підприємства 

дозволили визначити конкретні напрями вдосконалення його діяльності; 

− проведений аналіз існуючого рівня клієнтоорієнтованості 

досліджуваного підприємства дозволив сформувати комплекс заходів з 

формування та посилення клієнтоорієнтованості його персоналу та визначити 

перспективи зміцнення конкурентних позицій підприємства, що забезпечить 

підприємству стійкий довготривалий прибуток, сформує позитивний імідж 

підприємства та забезпечить лояльність споживачів. 

Рекомендації щодо використаних результатів. Матеріали 

кваліфікаційної роботи можуть бути використані в діяльності компанії при 

вдосконаленні системи управління підприємством через впровадження та 

реалізацію напрямів забезпечення клієнтоорієнтованого підходу, а також в 

навчальному процесі закладів вищої освіти. 

Прогнозні припущення про розвиток об’єкту і предмету дослідження. 

Запропонований комплекс заходів клієнтоорієнтованого підходу в систему 

управління досліджуваного підприємства забезпечить йому підвищення 

результативності роботи співробітників та тривалу прибутковість завдяки 

ефективній взаємодії з клієнтами. 

Сектор застосування і ступінь впровадження матеріалів кваліфікаційної 

роботи. Наукові результати кваліфікаційної роботи апробовані на XIII 

міжнародній науково-практичній конференції «Фінанси, облік та 

оподаткування: теорія і практика» (24 листопада 2022 р.).  
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ВСТУП 

 

Глобаліізація еконоімічного простору та все більш тісна і інтеграція країн 

на світовому ринку роблять ще більш актуальними питання пошуку джерел 

конкурентних пеіреваг, якіі будуть стійкими та важкими дл ія повторення 

конкурентами. У цьому контексті орієнтація на клієнта та побудова системи 

партнерських взаємин є одним з найбільш перспективних напрямів 

дослідження та управління.  

Це зумовліено тим, що на сьогоднішній день досить складно стоворити 

унікальні конкурентні переваги за рахунок кращих технологій, більшого 

асортименту тоіварів/послуг, підвищення операційної ефективності чи 

зниження цін, осікільки все це можна швидко скопіювати. А ось ставлення до 

клієнта скопіюваіти значно важче.  

В умовах швидкого та мі інливого ринку, смаки та пріоритети покупців 

змінюються як по ціновій категіорії, так і за якістю необхідних послуг/товарів, 

тому кожному підприємству необхідно досліджувати споживчий ринок на 

предмет відповідності його пр іодукту чи послуг умовам ринку сьогодення та 

вимогам клієнтів. і 

Лише знаюічи свого клієнта, розуміючи його первин іні потреби і 

передбачаючи його потенційні бажання, можна створит іи продукт чи послугу, 

від яких буде піросто неможливо відмовитися. Це в свою чергу призводить до 

збільшення лояльності існуючих клієнтів та залучення нових і, а відповідно й 

до зростання прибутковості та довгострокового проц івітаннмя підприємств. 

іАктуальність теми. В сучасних умовах ко імпанії конкурують не так 

власною продіукцією, як своїми моделями управління взаємовідносинами з 

клієнтами. Актуальність до клієнтооріє інтованого підходу зросітає з боку 

менеджерів підприємств тоді, коли такі засоби конкурентної бор іотьби, як 

сучасні технології, залучення капіталу, зниження витрат та маркетинг 

вичерпалися. Успіху досягають ті п іідприємства, іякі широко інтегрують в свій 
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стратіегічний набір інструментар іій клієнтооріієнтованого підходу, що 

обумовлює актуальність дослідження.  

Проблеімам формування клієнто іорієнтованої системи підпр іиємств 

присвячено праці баг іатьох зарубіжних та вітчизняних наук іовців, зокрема 

таких, як: С. Апельба іума, Дж. Бенсона, М. Бітне іра, В. Бусаркіної, Т. Вантуха, 

Г. Васильєвої, П. Гембла, Я. Гордона, Х.-У. Деринга, С. Ковальчіук, Ф. Котлера, 

О. Моргулець, М. Ландсбаума, А. Ланстера, Д. Пепе ірса, М. Роджерса, Е. 

Рейчелда, В. Халіної, Ж.Шан ідензона та інших.  

Проте, ще недостат іньо розкриті можливо істі та перепони до 

впровадження клієнтоорієнітованого підходу в управлінні вітч іизняних 

підприємств, що є перспективним полем дослідження.  

Мета кваліфікаіційної роботи поляігає у розробці рекоімендацій щодо 

формування клієнтоорієнтованого підходу в управлінні діяльністю 

підприємства (на прикладі салонів оптики «Fielmann»). 

Завдання досліімдження: 

- досліідити теоретичні підходи до сутн іості клієнтоорієнтованого 

управління підприємством;  

- охараіктеризувати клієнтоорієнтованіість в площині форміування 

конкурентних переваг;  

- систеіматизувати методи впровадження клієнтоорієнто іваного підходу 

в моделі упраівління компанією;  

- провеісти аналіз сучасного стану українського опти ічного ринку та 

діяльності ДПі «Fielmann»; 

- проаналізувати товарну політику досліджуваного під іприємства та 

провести аналіз існуючої маркетингової стратегії; 

- оцінити систему управління ДП «Fielmann» в розрізі 

клієнтоорієтовіаного підходу;  

- обґрунтувати переваги впров іадження клієнтоорієнтованого підходу в 

модель управління дослііджуваного підприємства;  
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- аргументуівати необхідн іість запроваідження програми з підвищення 

рівня клієнтоорієнтованості персоналу ДП «Fielmann».  

Об’єкт дослідження – процеси упр іавління маркеітинговою діяльністю 

підприємства. 

Предмет дослідження – методи та підходи щодо формування 

клієнтоорієнтованого підходу в упра івлінні діяліьністю досліджу іваного 

підприємства. 

Мет іоди дослідження порівняння, сис ітемний підхід, традиційні методи 

статистичної обробки інформації, методи економі ічного та фінансового 

аналізу 

Методо ілогічну основу дослідж іення склали наукові публікації 

вітчизняних та закордон іних вчених і фахівців, монографії, наукові статті з 

дослідження пробл іематики формування клієнтоорієнтованого підходу в 

управлінні підприє імством, періодичні спеціалізовані видання, звіти світових 

та українських агенцій, офіційні сайти компаній. 

Наукова новизна одержаних результатів полягає в розро ібці напрямів 

забезпечення конкурентних переваг дослі іджуваного підприємства та 

формуванні складоівих клієнтоорієнтованіого підходу в його управлінні. 

Значущість виконаної роботи та висновки: 

− проведене дослідження основ форму івання клієнтіоорієнтованого 

підходу в упіравлінні підприємством дозволило обґрунтувати необхідність 

створення тісіного взаємозв’язку між клієнтами, співробітниками та іншими 

контрагентами підпр іиємства; 

− дослідження послідо івності формування клієнтоорієнтованого підходу 

дозволило визначити, що реалізація переходу підприємства на 

клієнтіоорієнтований підхід удосіконалює його стратегічний набір в аспекті 

чутливості до змін; 

− резульітати дослідження маркетингового серед іовища підпіриємства 

дозволили визначити конкретні нап ірями вдосконалення його діяльності; 
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− проведений аналіз існу іючого рівня клієнтоор іієнтованості 

досліджуваного підпр іиємства дозволив сформувати комплекс заходів з 

формування та посилеіння клієнтоорієн ітованості його персоналу та визначити 

перспективи зміцнення конкурентних позицій підприємства, що забезпечить 

підприємству стійкий довготр іивалий прибуток, сформує позитивний імідж 

підприємства та забезпечить лояльність споживачів. 

Рекомендації щодо використаних результатів. Матеріали 

кваліфікаційної роботи можуть бути використані в діяльності компанії при 

вдосконаленні системи управління підприємством через впровадження та 

реалізацію напрямів забезпечення клієнтоорієнтованого підходу, а також в 

навчальному процесі закладів вищої освіти. 

Прогнозні припущення про розвиток об’єкту і предмету дослідження. 

Запропонований комплекс заходів клієнтоорієнтованого підходу в систему 

управління досліджуваного підприємства забезпечить йому підвищення 

результативності роботи співробітників та тривалу прибутковість завдяки 

ефективній взаємодії з клієнтами. 

Сектор застосування і ступінь впровадження матеріалів кваліфікаційної 

роботи. Наукові результати кваліфікаційної роботи апробовані на XIII 

міжнародній науково-практичній конференції «Фінанси, облік та 

оподаткування: теорія і практика» (24 листопада 2022 р.). 
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ВИСНОВКИ 

 

Досіілідження наукових джерелі з питань управління підприємствіом дає 

підстави зробити узагальнення проі те, що сучасним трендом є пошиірення 

клієнтоорієнтованих підходів. Кліієнтоорієнтована концепція законоімірно 

вписуєтіься в стратегічний набір сучіасного підприємства та генерує длія нього 

низку піозитивних ефектів. і 

Узагальнено, що кліієнтоорієнтованість необхідно розуміти як моідель 

управлінняі взаємовідносиніами з клієнтами, що приносить вигоди: для кліієнта - 

цінність максимального зіадоволення від придбання товару/послугиі, а для 

підприємства - цінність інвіестиції яка забезпечить в довготривалій персіпективі 

її прибуітки. Основнимиі параметрами клієнтоорієнтованого підходу є 

задовіолення активних таі перспективних потреб споживача, форміування 

лояльіності цільових клієнітів та усвідомлення керівників й працівниківі, що 

ефективніі партнерські взаєімовідносини з клієнтами, в умовах невизначіеності, 

генерують низку позитивниіх ефектів для підприємства.  

Такоіж узагальнено, і що клієнторієнтованість підприємства надає 

конкуірентних переваг за ірахунок пропозиції унікальних, які немоіжливо 

шаблонно повторити, взаєімин з клієнтами. Утриімання стіійкої лояльності 

клієнтів дає такі ефекти: і 

- зіростання діапазонів продажів та залучення клієнтів;  

- знижіення витрат та, безпосередньо, зростання прибутковості;  

- піідвищення конкурентоспроможності;  

- зроістання вартості бізнесу через залучення та утримання найбільш 

прибутікових клієнтів;  

- підвищеннія ефективіності сіистеми управліннія компанієію та 

резуліьтативності співроібітників.  

Визначеноі, що система мотивації має спрямовуватися виключно на ізапити 

потенційних клієнтів, а, відповідно, стиімули - на виконіання стратеігічної місії 

підприємства. 
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Системаітизовано цілі, методи та етапи впроівадження 

клієнтоорієнітованого підходу в систему упра івління підприіємством. 

Виокремленіо основні організ іаційні зміни в площині 8-ми етапів формування 

клієнтоорієнтованої моделі бізнес-процесів. Комплексніий підхід іінтеграції 

системи іуправління підприємством на клієнтоорієтовану концепцію 

передбачає створ іення партнерства в розрізі потреб компанії, клі ієнтів, 

працівників. Систематизовано підходи щодо підв іищення ступеня 

клієнтоорієінтованостіі персоналу. 

В роіботі проведено аналіз оптичноіго ринку та визначено, що лідером з 

виробіництва оправ і сонцезахиісних окулярів є Італія. Україна маленіькими 

крокамііи пробиває собі шлях і ніа цей ринок. За 2021 рік було продано ітоварів 

на 3,76і млн. дол. А це свідчитьі про те, що попит на них таки є, але і поки що 

невеіликий. Високу конкуренці ію українським виробникам становлять такі 

країіни, як Японія, Німеччина, іФранція, США, Гонконг і Китай. А іле сама 

галуізь продовжує рости. У 2018 ір. Україна реалізувала продукції іна 1,73 мілн. 

дол., і в 2019 – прибуток зріс до 2 і,8 млн. дол., в 2020 до 3,52 млн. дол., у 2021 

темпіи дещо уповільнились і приб іуток становив 3,76 млн. дол. Обсяг імпоіртної 

продіукції в Україні у 2021 роціі порівняно з 2016 роком зріс на 178,7%. 

Осноівними постачальниками є Киітай, Німеччина та Італія. У 2021 році іУкраїна 

імпорітувала окулярів на 3,54 млн. діоларів, що на 74,5% більше, ніж у 2018 році. 

Основіними постачальниками оправ та арматури для окулярів та їх частин єі Китай 

– 1,45 імлн. дол., Італія – 0,56 млн. дол., Франція – 0,1 млн. дол. Загалом ічастка 

даної імпортної продукції зросла на 38,8% порівняно з 2017 р. До краіїн, що 

експортують лінзи, призми, дзеркіала та інші оптичні елементи на теіриторію 

України, належать Японія, Великіа Британія, Китай та інші. Сумаірний обсяг 

імпортних лінз, призм та дзеркал зіа 2020 рік в Україні становив 6,1 млн. дол. 

ііВ Україні працюють такі саілони оптики: «ТриОптика», «ЛюксОіптика», 

«ОкоПіліюс», «Fіelmann», «Домі оптики», Megavіsіоn, Kіevlііnza тощіо. 

Вітчизіняної продукції там пред іставлено дуже мало, оскільки вітчизняіне 

виробніицтво оптики зосереджеіно лише в місті Ізюім Харківсіької області. Вони і 
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імпортуюіть піродукцію з Італії, Франції, Японії, Німеччіини, США, 

Великобриітанії, а більш дешеву – з Китаю, Кіореї, Польщі. 

іЗа оіціінками учасників українського ринку оптиіки, його обсяг становить $ 

6-і8 млн. Темпи зростання ринку становить 20% ніа рік. Оптичний ринок має 

веіликий потенціал: за даними МОЗ України, коірекцію зору потребує кожен 

тріетій в Україні. На даний час прибутковістіь оптичних салонів в Україні 

тріимається на рівні 15-20%, робота в елітному сегіменті з більш дорогою оптикою 

біільш дохідна, рентабельність 25%. Кількість іучасників ринку на територіії 

Кіиївської області становить десяток мереж і білііьше сотні одиночних міагазинів.  

іПроведено дослідження мережі оптик німецької компанії Fіeіlmann. В 

Україні концерн Fіelmann представлений Дочіірнім підприємством «Фільман 

ГмбХ Україна» з 1996 року. «Fіelmann» – іце велика мережа оптик, яка 

представляє не лише послуги професійної кон ісультації лікаря-офтальмоліога, 

але і допомогу в підборі і придбанні сучасни іх, модних і зручних опти ічних 

оправ, сонцезахисних окулярів і контактних л іінз. Компанія має 36 салонів, з 

них – 19 салонів в Києві і 17 салонів в інших ірегіонах  (Вінниця, Вишігород, 

Чернігів, Житомир, Дніпро, Запоріжжя, Івано-іФранківськ, Львів, Терінопіль, 

Рівне, Кривий Ріг, Хмельницький). Також піродукцію можна заміовити в 

інтернет-магазині www.lіnza-fіelmann.cоm.ua. і 

іВ салонах мережіі оптик «Fіelmann» пропонуються професійні іпослуги 

кращиіх лікарів-офітальмологів; велика товарна і цінова різноіманітність 

оптичмних оправ і сонцезахисних окулярів; великий асорти імент м’яких 

контактних лінз провідн іих світових виробників; великий івибір аксесуарів і 

засобів по догліяду за лінзами; надається гараінтія яікості на всі продукти та 

послуги; пропонуєіться програіма лояльності для постіійних покуіпців. 

іМережа оптик Fіelmann пропонує свіоїм клієнтам ширіокий вибір посілуг: 

-діагніостика зору дорослим і діітям; 

-консуільтація лікаря-офтальмоліога; 

-підібір засобів корекції (окуляри і м’які кіонтактні лінзи); 

-консіультація фахівців у підборі оправ і сонцезахи існих окулярів; 
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-вигоітовлення і ремонт окулярів будь-якої складності. 

Компіанія має найсучасніше обладніання виробництва Німеччини і Японії, 

яке дозволіяє з високою точністю діагностіувати зір і швидко і якісно виконувати 

замовлеіння з виготовлення та ремонту окуілярів будь-якої складності. Продукція 

«Fіelmіann» відповідає Сертиф іікату якості ІSО 9001:2000 та пред іставлена 

таким різноманіттям: чоловіічі, жіночі, універсальні, які підхо ідять як для 

чоловіків, так і для жіно ік, дитячі; за використаним матеріалом: пластмасові 

(ливарні й фрезеіровані), металеві (у тому числі виго ітовлені на основі 

нікелевмістких сплавіів), з нержавіючої сталі, що додає оправі легкість і 

гнучкіість та не викликає алергії, алюмінію а ібо його сплавів, з B-титану, з 

дорогоцінних метіалів, з кобальто івого матеріалу (в оправи такого ітипу легко 

вставляти тонкі і легкі органічні лінзи), рогові (основни ій матеріал, який 

використоівується при івиготовленні таких оправ – роги тварин, інаприклад, 

буйвола), комбіновані; за стилеім оправ: класичні, «ретро», авангардні, 

дизайніерські, універсальні, окуляри для відпоч іинку та ін.; за виконіанням: 

ободкові, напівободкові, безободкові; за призначенням: коригуючі, ділові, 

«престиіжні», спорітивні та ін. Основним асортимеінтом салонів оптики Fіelmann 

є продукція саме німецьких іфірм Menrad  Grоup, NіGuRa  Оptіk, Carl Zeіss та ін. 

Вона має велике розмаїття в асортименті і спірямована на задоволення поітреб 

широкого коіла споживіачів. Проведено аналііз показників асортимеінту товарів 

оптики Fіelmann: шириніи, глибини, гармонійності та насиченості. У 2021 році в 

салонах оптик Fіeіlmann у Києві було продано і21523 одиниці оікулярів. Щоідо 

структури товарного асортименту, то найбільшу часту займають сонцезахисті 

окуляри 40% та корекційні – 28%, ічастка іміджевих становить 23%, а лінз – 9%. 

іВідзначимо, що гіоловною стратегічною метоюі салонів оптики Fіelіmann 

є збережіення своєї частки ринку і досягнення стійкої конкурентно ії переваги 

над конкурентами. Ціль маркеітингу – підтримка стабільіного рівня продажів. 

Для аналізіу акітуальності продуктів ікомпанії, виходячи з їх положен іня 

на ринку щодо зростання ринку даної проду ікції й займаної компаніє ію частки 

на риінку використано інструмент ідля стратегічного аналізу і плану івання в 
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маркеітингу матрицю Бостонської к іонсалтингової групи, на основі якої 

побудовано картіу позиціонування товарів оптіики. 

Також в роботіі проведено оцінку конкурентіоспроможності 

сонціезахисних окулярів Fіelmann та інших і виробників на осно іві інтеграліьної 

оцінки конкуріентоспроможності. Використано стандартні показники, що 

застоісовують до даної продукції, враховано коефіцієнт вагомості кожного 

показника та використано фор іімулу евклідової відстані від точки еталону. Для 

оцінки обрано таких конкурентів ТОВ «ЛюксОптика», ТОВ «Інтер Опітика», 

ТОВ «Kіevlіnza», ТОВ «Оptіmіr». За результатами аналізу визначіено, що 

Fіelmann має сильну піозицію серед досліджуваних конку ірентів. На це 

вплинуло співвідношення ціни і якості.  

Коміпанія «Fіelmann» займає стійкі позиції на ринку, але з часом будь-яке 

підприємство постає перед необхідністю розробки нової продукції: постійно 

зростаюча конкуренція; нові потреби іпокупців; конкурентоспроможніст іь 

товаіру; межі використання інаявних технологій. Тому компанії зіапропоновано 

розпочати випуск нового товару – фірмового футляру для окулярів зі шкіри. 

Розширення асор ітименту забезпечить компанії: утримання і збільшення 

частки ринку й обсягу продажів і; задоволення нових потреб ринку; 

позиціонування компанії та її продукції на ринку; збільшення прибутку. 

На основі узагальнення думок науковців щодо стратегічного бачення 

проблематики підтримки підприємством своєї конкурентної переваги в 

довгострокіовій перспективі та проведеної оцінки конкурентоспроможності 

товарів досліджуваної компанії обґрунтовано необхідність та доцільність 

обрання стратегії диференціації для ДП «Fіelmann» задля забезпечення 

утримання своїх конкурентних переваг. 

Отже, з позіицій клієнтоорієтованого підходу стійку перевагу на іринку 

конкуренціїі ДП «Fіelmann» може підтримувати за ірахунок позиціювання своїх 

іміцних взаємовідносин з клієнтами. Підприємство повинно розбудовувати 

свою клієнторієн ітовану маркетингову стратегію навколо запитів клієнта, 

спрямовувати на це вісі зусилля.  
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Клієнтоорієнтоваіний підхід ґрунтується на забезпеченні трьох 

основоположних пози іці, які є базою для його реалізації:  

– повне розуміння потреб клієнтів;  

– ефеіктивне заідоволення потреб клієнтів;  

– отримання додаткового прибутку за рахунок ре іалізації пеірших двох 

базових позицій. і 

Резульітатом переходіу ДП «Fіelmann» на позицію клієнто іорієнтованості 

є позитиівний фідбек клієнта щодо стратегії та тактики підприє імства. 

Отже, і утримання конкуреінтної переваги для клієнтоорієнтованого 

підприємства зводиться до утримання, власне - клієнта. Щоб запобігти 

переходу клієнтів до іконкурентів керівництвіо компанії повинно 

впроваджувати концепцію індивідуалізації клієнта.  

Для ДП «Fіelmіann» клієнтоорієнтований іпідхід має забезпеічити:  

- отримання конкурентних переваг;  

- формуівання додаткового прибутку;  

і- підвищення рентабельності;  

і- зниження транзакційних витрат.  

іФормування клієнтоорієнтованості персоналу запропоновано 

розгляідати як систему, де центральними елементами є розвиток персоналу і 

його оіцінка, в поєднанні зі стимулюванням і мотивацією. В якості допоміжних 

елемеінтів виділяють відбір, адаптацію, кадровий резерв і трудові переміщення 

(в тому числі, і вивільнення персоналу). На всі елементи формування 

клієнтоорієнтованості впливає корпоративна культура і рівень формалізації 

бізнес-процесів.  

іДля ДП «Fіelmann» запропоновано алгоритм, за яким можна визначити 

потребу та ефективність у навчанні персоналу стандартам 

клієнтоорієнтованості. Це цілісний процес, який має такі етапи: - аналіз потреб 

персоналу в навчанні, - розробка корпоративної програми навчання персоналу 

основам клієнтоорієнтованості, - визначення загального бюджету програми 
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навчання, - реалізація програми навчання, - оцінка результативності навчання, 

- посттренінговий супровід. 

іАдаптацію запропонованої програми зі розвитку клієнтоорієнтованості 

персоіналу «Fіelmann» провели серед 20 співробітників офісу компанії в Києві, 

зокреіма й директора, за допомогою методу - анкетування. Спершу провели 

анкетування працівників щодо оцінки рівня HRі-політики, які дали високу 

оцінку - (0,71) існуючої кадрової політики тіа відмітили необхідність 

покращення умов праці та удосконалення порядку нематеріального заохочення. 

Високо оцінили можливість розвитку - (0,75), пріоте розглядають його лише в 

аспекті просування по етапах кар’єрного зростання в залежності від збільшення 

обсягів продаж. Таким чином, орієнтуються на тіовар, а не на клієнта.  

іТакож проведено дослідження на предмет ступеня клієнтоорієнтованості 

компаінії «Fіelmann», яке показало, що результа іт низький (52 зі 100), тобто 

наразіі персонал навіть не розуміє різницю між концепцією орієнтації на товар 

та клієнтоорієнтованістю.  

іВважаємо, що впровадження такої іпрограми розвитку 

клієнтіоорієнтованості співробітників ДП «Fіelmann» підвиіщить їх рівень 

клієнтоорієнтованості, що проявиться в підвищенні ефективності обіслуговуванні 

клієнтів - створить стратегічну конкурентну перевагу компіанії в цілому.  

Розробілено заходиі з підвищення якості діяльності співробітників 

ДП «Fіelmann», реалізація яких дасть змогу компіанії сформувати тміакі 

конкурентні перевіаги, які важкоі копіюються конкурентами, зумовлюють стійкий 

довготриівалий прибуток, формують її позитивний імідж та лояльність 

споживачів. 
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