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• якість системної сукупності фінансових технологій, інструментів і послуг, що дозволяє забезпечити 

ефективне функціонування підприємства.  

Політика учасника ЗЕД щодо потенційних ризиків має декілька різновидів: 

• виключення ризиків – це відмова від здійснення будь-яких дій, пов'язаних з можливістю появи 

ризиків у ЗЕД; 

• прийняття ризиків – підприємство бере на себе відповідальність за проведення 

зовнішньоекономічної операції та ризики, пов'язані з нею; 

•  зменшення ризиків – це прийняття рішень, які дають змогу знизити рівень витрат від прийнятих 

ризиків; 

• передача ризиків – підприємство передає і перекладає відповідальність за ризики своєму партнеру 

або третій особі [3]. 

Більшість рішень про уникнення ризику застосовується на стадії прийняття рішень. При цьому треба 

мати на увазі, що: 

• уникнення можливих ризиків може бути просто неможливо, зокрема, що стосується ризиків 

цивільної відповідальності; 

• уникнення одного ризику може призвести до виникнення інших; 

• можливий обсяг прибутку від заняття певною діяльністю може значно перевищувати можливі 

втрати [2]. 

Таким чином, сучасний рівень розвитку страхової, банківської і біржової справи у світі надає 

учасникам ЗЕД широкий вибір різних інструментів захисту від ризиків при здійсненні 

зовнішньоекономічних операцій, однак вони не в змозі забезпечити абсолютний захист від можливих 

ризиків, хоча і можуть істотно їх зменшити. Значною мірою ризики можна відвернути шляхом ефективного 

управління (наприклад, диверсифікацією діяльності тощо), найбільший ефект може бути досягнутий за 

рахунок поєднання, комбінації різних методів управління ризиками: страхування, хеджування, застосування 

сучасних методів управління, форм і методів розрахунків у зовнішньоекономічних операціях. Прагнучи 

мінімізації ризиків, необхідно також мати на увазі, що, перш ніж звертатися за допомогою в інші організації, 

фірма повинна використовувати всі можливі внутрішні джерела зниження ризику, такі як: перевірка 

потенційних партнерів; грамотне складання контрактів; планування і прогнозування діяльності; ретельний 

підбір кадрів.  
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КЛІЄНТООРІЄНТОВАНІСТЬ ЯК СТРАТЕГІЧНИЙ ЧИННИК 

КОНКУРЕНТОСПРОМОЖНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ 

На сучасному етапі розвитку економічних відносин задля забезпечення стійкої конкурентної переваги 

вітчизняним підприємствам важливо розвивати стратегію клієнтороорієнтованості. 

Клієнтоорієнтованість або орієнтація на клієнта – це стратегія здійснення діяльності відповідно до 

якої виконуються дії, що спрямовані на задоволення потреб клієнта з метою зберегти вже існуючого та 

перетворити на лояльного нового клієнта підприємства.  

Клієнтоорієнтованість – характеристика бізнесу, яка відображає місце інтересів клієнта в системі 

пріоритетів керівництва і власників [1]. Цілеспрямовані і системні дії підприємства, мета яких перевершити 

очікування своїх клієнтів повинні забезпечуватися такими елементами [2]: 

- продукт; 

- персонал; 

- сервіс і процеси; 
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- правила і стандарти; 

- взаємовідносини із клієнтами.  

Будь-яка діяльність, що здійснюється на підприємстві має бути спрямованою сприяти формуванню 

певного рівня обслуговування споживачів. Тому прямо або опосередковано кожен із вказаних елементів та 

їх складових пов'язаний із відповідним обслуговуванням споживача. 

Обслуговування споживача – це сукупність видів діяльності із створення споживчої корисності, що 

відбуваються в процесі виконання замовлень, спрямованих на задоволення потреб споживачів і досягнення 

мети діяльності підприємства [3, с.10]. 

На практиці існують різні підходи до трактування обслуговування споживача, основними з них є 

такі [3, c.11]: 

1. Обслуговування споживача як діяльність. На цьому рівні обслуговування споживача 

розглядають як окреме завдання, яке підприємство повинне виконати, щоб задовольнити 

потреби своїх клієнтів. 

2. Обслуговування споживача як критерій якості роботи. На цьому рівні обслуговування споживача 

розглядають як характерний критерій якості роботи, який, зазвичай, закріплений внутрішніми 

стандартами. 

3. Обслуговування споживача як філософія. На цьому рівні обслуговування підносять до 

глобального зобов’язання задовольнити потреби споживача якнайкраще. 

В [2] наведені переваги, котрі виокремив Джон Шоул, яких набуває підприємство розвиваючи і 

підвищуючи рівень обслуговування клієнтів: 

1. Лояльність клієнтів, зростання частки ринку і обсягу продажів. 

2. Збільшення прибутків. 

3. Зростання частоти і обсягів продажів. Збільшення числа повторних замовлень. 

4. Зростання клієнтської бази і числа нових клієнтів. 

5. Скорочення бюджетів на маркетинг, рекламу, просування. 

6. Зменшення кількості скарг і вирішення їх більшої частини.  

7. Хороша репутація підприємства. 

8. Можливість виділення з-поміж конкурентів. 

9. Підвищення трудової дисципліни і продуктивності праці завдяки позитивному налаштуванню 

клієнтів. 

10. Покращання відносин в колективі. 

11. Зменшення кількості невдоволень. 

12. Зменшення плинності кадрів. 

Як свідчать результати американських досліджень, підприємства, які пропонують високий рівень 

обслуговування клієнтів, є значно ефективнішими, ніж підприємства, які характеризуються низьким рівнем 

цих послуг. Ці підприємства порівняно з підприємствами з низьким рівнем обслуговування 

клієнтів [3, c.131]: 

- розвиваються на 8% швидше; 

- продають продукти за цінами вищими на 7% 

- досягають рентабельності вищої у 12 разів. 

Важливим аспектом в управлінні клієнтоорієнтованістю є оцінка і отримання вигод від загальної 

орієнтації на клієнта та безпосередньої взаємодії із ним. Задля цього необхідними для реалізації являються 

дві умови: правильний розподіл витрат за об’єктами, діями та/або клієнтами; акцептування клієнтом 

відповідного рівня витратомісткості обслуговування/послуги. 
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