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що здійснюється по вертикалі, так і між самими підприємствами, що реалізується 

по горизонталі. 

Потребу в самоорганізації управління та координації діяльності суб’єктів 

малого підприємництва успішно можна вирішити шляхом запровадження 

мережевої моделі з координаційним органом управління в теперішніх умовах 

децентралізації влади і розширення фінансово-економічної самостійності у 

діяльності органів місцевого самоврядування. Під мережевою моделлю у сфері 

господарювання розуміється мережева організація, мережеві форми організації, 

міжфірмові мережі, організаційні мережі, гнучка спеціалізація тощо. Мережі 

являють собою об’єднання організацій, засноване на кооперації та взаємному 

володінні акціями учасників групи – виробників, постачальників, торговельних і 

фінансових компаній [4]. 

Отже, діяльність малих підприємств має свою специфіку, яка вимагає від 

підприємців універсалізації знань і практичних навичок щодо ведення бізнесу та 

управління підприємством. В умовах запровадження ринкових відносин і 

децентралізації влади важливого значення набуває демократична система 

самоорганізації управління як всередині самого підприємства, так і у 

взаємовідносинах з іншими малими підприємствами. Пріоритетною формою 

менеджменту у взаємовідносинах між малими підприємствами є мережева 

модель. 
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даний час організаціям недостатньо надавати клієнтам якісну продукцію і 

послуги, важливо спрямовувати зусилля на встановлення і підтримання 

довгострокових відносин як із зовнішніми, так і з внутрішніми клієнтами, щоб 

вони були зацікавлені в поліпшенні результатів роботи. 

Поняття «клієнтоорієнтованість» міцно ввійшло до сучасного бізнес-

словника, найчастіше його вживають у контексті маркетингу чи сервісу, іноді – 

як їх ключовий елемент. Клієнтоорієнтованість у бізнес-практиці трапляється 

значно рідше, і найчастіше є скоріш результатом інтуїції керівника, аніж 

продуманим кроком. Однак, сучасні ринкові умови спонукають до перетворення 

цього поняття з окремого елементу на філософію бізнесу. 

Зростання значущості питань формування та підтримки ефективних 

відносин з клієнтами стало наслідком серії технологічних, економічних і 

методологічних змін у зовнішньому середовищі організацій. 

Орієнтація на клієнтів обов’язково повинна призводити до збільшення 

результативності організації. Якщо немає додаткового прибутку від більш 

якісного обслуговування, то немає і клієнтоорієнтованості. Нерозуміння цього 

факту призводить до невиправданих витрат, тому що ресурси використовуються 

неефективно [1]. 

Як результатів використання клієнтоорієнтованого підходу можна 

розглядати:  зростання загальної конкурентоспроможності організації за рахунок 

активізації її ринкової спрямованості; зменшення витрат організації за рахунок 

зростання кількості постійних лояльних клієнтів; паралельне дотримання 

інтересів клієнтів і організації за рахунок грамотної сегментації; зростання 

ефективності менеджменту за рахунок розгляду обслуговування клієнтів як 

комплексного бізнес-процесу, в якому беруть участь різні підрозділи [2]. 

Клієнтоорієнтованість можна розуміти як самообмеження організації, яке 

винагороджується збільшенням клієнтів. Компанія не виходить за рамки своєї 

компетенції і не намагається задовольнити абсолютно всі потреби всіх своїх 

клієнтів, замість цього концентруючись на своїй ключовій компетенції для 

обмеженою цільової групи, яка здатна на встановлення партнерських 

взаємовідносин [3]. 

Різні аспекти прояви клієнтоорієнтованості можна продемонструвати на 

основі моделі Мак-Кінсі «7С», яка розглядає організацію як систему, що 

складається з семи елементів. Результат подібної систематизації форм 

клієнтоорієнтованості представлений в табл. 1. 

Таким чином, можна визначити такі основні умови для організації, яка 

претендує на клієнтоорієнтованість: наявність усвідомлених і цілеспрямованих 

ключових компетенцій і відсутність декларативних ключових компетенцій 

загального характеру (приклади останніх: виробництво якісного товару за 

справедливою ціною, задоволення очікувань споживачів); однозначне 

визначення цільових груп та виявлення їх унікальних потреб. Готовність 

відмовити нецільовому клієнту для пріоритетного обслуговування ключового; 

пріоритет довгострокового прибутку, а не короткострокова вигода, орієнтація на 

розвиток, а не виживання. 
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Таблиця 1 

Форми клієнтоорієнтованості за елементами моделі Мак-Кінсі «7С» 

Елемент моделі «7С» Сутність елемента 
Форми 

клієнтоорієнтованості 

Стратегія 

Довгостроковий план розвитку 

організації, що сприяє зростанню 

конкурентоспроможності і 

створення міцних конкурентних 

переваг 

Наявність стратегії дозволяє 

організації досягати ключових 

компетенцій в різних аспектах 

відносин із споживачами 

Структура 

Спосіб організації взаємодії між 

підрозділами із зазначенням 

принципів підпорядкування і 

сфери відповідальності 

Взаємодія «фронт-офіс» та 

«бек-офісу» з метою 

забезпечення злагодженої 

роботи персоналу в процесі 

обслуговування споживачів 

Сутність управління 

Методи прийняття управлінських 

рішень, ведення щоденної роботи 

в організації, розвитку бізнесу 

Відповідність прийнятих 

правил і процедур до вимог 

максимального задоволення 

потреб клієнтів 

Система цінностей 

Норми і стандарти взаємодії в 

організації; принципи 

корпоративної культури, місія 

Пропаганда цінностей 

клієнтоорієнтованості серед 

працівників організації 

Система навичок 

Здібності, потенціал і компетенції, 

якими володіє персонал 

організації 

Компетенції, які необхідні для 

реалізації 

клієнтоорієнтованого підходу 

Склад працівників 

Скільки співробітників працює в 

організації, хто вони за фахом, як 

організована робота з персоналом: 

набір, підвищення кваліфікації, 

мотивація 

Персонал є активним 

учасником комунікацій між 

організацією та її клієнтами. 

Отримує і передає інформацію 

про ступінь задоволеності 

клієнтів 

Стиль взаємовідносин 

всередині організації 

Стиль управління, прийнятий в 

організації; значення керівників і 

їх роль у прийнятті стратегічних 

рішень з розвитку бізнесу 

Клієнтоорієнтований стиль 

взаємин дає можливість 

удосконалюватися і 

відповідати очікуванням 

клієнтів 

 

Отже, у кожній компанії в умовах сучасного ринку необхідно розглядати 

реалізацію клієнтоорієнтованого підходу як генеральну лінію стратегічного 

управління. Це забезпечить підвищення конкурентоспроможності організації та 

зростання її прибутковості. 
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Впровадження технології тайм-менеджменту на підприємстві сприяє 

вирішенню багатьох проблемних питань в галузі управління часом та управління 

персоналом з подальшою розробкою рекомендацій щодо їх вирішення [2, c. 153]. 

Тайм-менеджмент – це не тільки правильний розподіл власного часу, а й 

керування чинниками, які впливають на нього, тобто робоча атмосфера, 

стосунки з колегами, організація відпочинку, побуту тощо [1]. 

Сьогодні існує велика кількість різних авторських методик «тайм-

менеджменту», які дозволяють підвищити ефективність особистого тайм-

менеджменту. Значного розповсюдження набули принцип Парето, система 

планування Франкліна, «АБВ-аналіз», принцип Ейзенхауера, метод «Альпи», 

система планування «60/20/20» тощо.  

З метою контролю над власним часом на практиці застосовують різні 

методи тайм-менеджменту. Існує досить широкий перелік методів і технологій 

щодо ефективної організації та управління часом, які відрізняються тим, що 

розглядають робочий процес з різних сторін. Розглянемо найбільш відомі в 

практиці методи тайм-менеджменту. 

Принцип Парето або принцип 80:20. Стверджує, що 20% зусиль приносять  

80% результату і навпаки. Варто відзначити, що дана пропорція між причинами 

та наслідками може в незначній мірі змінюватись, наприклад 85% і 15%. 

Допомагає працівнику визначити від якої роботи він отримує найбільшу віддачу, 

щоб в подальшому спрямовувати на її виконання більше зусиль. 

Метод прискореного аналізу за принципом Ейзенхауера. На основі таких 

критеріїв, як терміновість та важливість, завдання розподіляють на 4 групи: 

1. справи А (важливі і термінові). Завдання такого типу потрібно 

виконувати без зволікань і вони принесуть найвагоміший ефект; 

2. справи Б (важливі, але ще не термінові). Саме ці справи дають найбільшу 

віддачу. Якщо затягнути з їх виконанням, то вони перемістяться в групу А; 

3. справи В (термінові, але не важливі). Виконання цих справ не дуже 

результативне і може негативно відбитися на ефективності роботи, оскільки вони 

відбирають час. Завдання такого типу найдоцільніше делегувати іншим; 

4. справи Г (неважливі і нетермінові). Справи з цієї групи негативно 

впливають на робочий процес і не приносять ніякого позитивного результату. 

Цей метод дозволяє поєднувати два критерії – «важливість» та 

«терміновість». Застосування методу Ейзенхауера на практиці підвищує 


