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ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ВЗАЄМОДІЇ З КЛІЄНТАМИ У БІЗНЕС-

СЕРЕДОВИЩІ 
 

Кужур Олександра, 

д.е.н., проф., 

Хоменко Ігор Олександрович, 

магістрант, 

Сумський державний університет, м. Суми  
 

Українські менеджери по роботі з клієнтами, як правило, намагаються 

виявити індивідуальний підхід до кожного, намагаючись забезпечити 

максимальний рівень задоволення потреб (Трушкіна & Шкригун, 2021; 

Гладкова, 2017). Загальна сутність поняття «клієнт» пов'язана із «…особою 

чи організацією, яка користується послугами чи продуктами іншої особи, 

компанії чи системи» (Аніськіна, 2013). Нижче наведені додаткові різновиди 

поняття «клієнт» в залежності від певних особливостей (табл. 1). 

Таблиця 1 – Різновиди поняття «клієнт» в залежності від певних 

особливостей 

Особливість Визначення поняття «клієнт» 

За рівнем 

взаємодії 

Особа або компанія, яка взаємодіє з певним 

бізнесом чи надає певній організації можливість 

надати свої продукти чи послуги. 

Платник 

послуг або товарів 

Клієнт може бути платником, який придбаває 

товари або послуги в обмін на гроші або інші 

цінності. 

Взаємодія у 

сфері послуг 

У сфері послуг клієнт може виступати як особа, 

яка отримує консультації, підтримку чи інші послуги. 

Лояльність і 

взаємовідносини 

Лояльність клієнтів є важливою для бізнесу, іншої 

організації чи надавача послуг. Забезпечення 

задоволеності клієнта може призвести до 

довгострокових відносин та повторних покупок. 

Клієнтський 

сервіс 

Надання високоякісного клієнтського сервісу грає 

важливу роль у взаємодії з клієнтами. Сервіс включає 

в себе різні аспекти, такі як відповідь на запитання, 

вирішення проблем, спілкування тощо. 

Взаємовідноси

ни в сфері 

технологій 

У сфері технологій "клієнт" може вказувати на 

користувача програмного забезпечення, платформи 

або онлайн-сервісу. 

Джерело: сформовано автором на основі (Кутузова та ін., 2015; 

Временко & Громакова, 2020; Шинкаренко & Ананко, 2012; Менів, 2014).  

Загальна ідея характеристики поняття «клієнт» полягає в тому, що це 

особа чи організація, яка користується чимось, що інша сторона пропонує, і 
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взаємодіє з цією стороною через різні канали. Добре розуміння потреб та 

очікувань клієнтів дозволяє бізнесу чи організації забезпечити кращий сервіс 

і підтримувати взаємовідносини на довгостроковій основі (Байдакова & 

Байдакова, 2014). 

В бізнес-контексті термін «клієнт» відноситься до осіб або організацій, які 

користуються продуктами або послугами певної компанії чи підприємства. 

Клієнти є основним джерелом доходів для бізнесу, і успіх останнього часто 

залежить від здатності задовольняти потреби та очікування своїх клієнтів 

(Ярошенко, 2017). 

Поняття «клієнт» використовується дуже різниться в залежності від галузі 

чи сфери застосування. У бізнесі та маркетингу клієнт представляє особу чи 

організацію, яка купує товари або послуги від іншої особи чи компанії, може 

бути роздрібним або оптовим покупцем. В банківській галузі клієнт - це 

особа чи компанія, яка відкрила рахунок в банку та користується його 

фінансовими послугами (Чухрай & Млинко, 2013; Подчесова & Літау, 2015). 

Однією з важливих категорій клієнтів є «корпоративні» та «роздрібні» 

клієнти. «Корпоративні клієнти» - це компанії та організації, які купують 

товари або послуги для власного вжитку чи подальшого використання у своїй 

діяльності. Протилежність «корпоративних клієнтів» можна розглядати через 

призму «роздрібних клієнтів», які є індивідуальними споживачами, що 

купують товари чи послуги виключно для особистого використання 

(Маковійчик, 2021). 

Корпоративні клієнти є важливою сегментацією у бізнес-середовищі, 

характеризуються певними особливостями та вимогами. Спрямовані на 

великі компанії та організації, ці клієнти здійснюють покупки для 

використання в бізнес-процесах. Серед їхніх основних рис важливо 

відзначити здатність робити значні обсяги покупок, що може включати 

стратегічні та обґрунтовані рішення при придбанні товарів чи послуг. 

На противагу корпоративним, роздрібні клієнти представляють собою 

індивідуальних споживачів, які здійснюють покупки для особистого 

використання. Ця категорія клієнтів характеризується меншими обсягами 

покупок порівняно з корпоративними клієнтами, і їхні рішення при покупці 

часто є імпульсивними або базуються на особистих уподобаннях (Грисюк, 

2002). 

Взаємодія з клієнтами в системі менеджменту організації є ключовим 

елементом успішного бізнесу. Ефективне взаємодію з клієнтами може 

поліпшити їхнє задоволення, збільшити лояльність та сприяти збільшенню 

прибутку. Приведено приклад найбільш поширених методів взаємодії з 

клієнтами в системі менеджменту організації (табл. 2). 
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Таблиця 2 – Перелік найбільш поширених методів взаємодії з клієнтами в 

системі менеджменту організації 

Метод 

обслуговування 

клієнтів 

Визначення Застосування 

CRM 

(Система 

обслуговування 

клієнтів) 

CRM - це система, яка 

дозволяє організації 

збирати, зберігати та 

аналізувати інформацію про 

клієнтів для покращення 

взаємодії з ними. 

Персонал відділу 

обслуговування, продажів 

та маркетингу 

використовують CRM для 

збереження та доступу до 

інформації про клієнтів. 

Соціальні 

мережі 

Використання платформ 

соціальних мереж для 

спілкування та співпраці з 

клієнтами. 

Відповіді на запитання, 

збір відгуків, рекламні 

кампанії, сприяння 

взаємодії та спілкування з 

клієнтами. 

Електронна 

пошта та 

розсилки 

Використання 

електронної пошти для 

комунікації з клієнтами та 

надсилання регулярних 

розсилок. 

Рекламні 

повідомлення, новини, 

акції, інформація про нові 

продукти. 

Онлайн-чат та 

підтримка 

Забезпечення 

можливості клієнтам 

спілкуватися з 

представниками компанії 

через онлайн-чат або 

систему підтримки. 

Відповіді на питання, 

консультації, вирішення 

проблем в режимі 

реального часу. 

Опитування 

та зворотній 

зв'язок 

Проведення опитувань 

та збирання зворотного 

зв'язку для зрозуміння 

думок та потреб клієнтів. 

Покращення якості 

продуктів та послуг, 

виявлення сильних та 

слабких сторін. 

Підписка на 

новини та 

програми 

лояльності 

Залучення клієнтів до 

програм лояльності та 

підписка на регулярні 

оновлення. 

Збільшення лояльності, 

стимулювання повторних 

покупок та надання 

ексклюзивних пропозицій. 

Джерело: сформовано автором на основі (Ваврик, 2018; Корчага & 

Язвінська, 2019; Кириченко та ін., 2012).  
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