
Економіка та управління підприємствами

126 Економіка  і  регіон  №  3 (30)  -  2011 -  ПолтНТУ

© Чевганова В.Я, 2011.

УДК 621.31:332
КЛІЄНТООРІЄНТОВАНІСТЬ ЯК ІНСТРУМЕНТ
ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ДІЯЛЬНОСТІ

ЕНЕРГЕТИЧНОГО ПІДПРИЄМСТВА
В.Я. Чевганова, кандидат економічних наук.

Полтавський національний технічний університет ім. Ю. Кондратюка.

Постановка проблеми. У сучасних економіч-
них умовах у всьому світі та в Україні зокрема пи-
тання ефективності функціонування енергетичних
підприємств, оптимізації їх діяльності та утримання
конкурентних переваг на ринку набувають особли-
вої актуальності. Електроенергетична галузь зазна-
ла глибоких перетворень через розвиток ринкових
відносин, зміну законодавства, переоснащення,
інноваційну діяльність.

Значна частина енергопостачальних компаній Ук-
раїни вже досягли прийнятного рівня здійснення ос-
новних видів діяльності (передачі та постачання елек-
троенергії) і фінансової стабільності, але на даний
момент вже зрозуміло, що електроенергетика стоїть
на порозі суттєвих структурних змін і змін у підхо-
дах до оцінки діяльності енергокомпаній. Поступо-
во на перше місце виходить оцінка ступеню задо-
волення потреб споживача – як оцінка ефективності
діяльності постачальників. Таким чином, виникла
нагальна потреба зосередити увагу й на інші (крім
основних – передачі та постачання електроенергії)
напрямки діяльності постачальника – забезпечення
клієнтів-споживачів електроенергії додатковими
роботами та послугами. Найголовніше, на що по-
винна спрямовуватись діяльність всіх підрозділів
енергокомпанії – це, власне, на самого споживача,
як найбільшу цінність і основу діяльності самої енер-
гокомпанії [1].

Аналіз останніх досліджень і публікацій.
Поліпшення діяльності енергетичних підприємств
вимагає удосконалення багатьох аспектів взає-
мовідносин енергопостачальних компаній та спо-
живачів, які порівняно мало досліджені в нау-
ковій літературі. Окремі з них розглядаються у
працях І.З. Должанського, М.Ш. Сотника, С.О. Хо-
ванського, Є. Крикавського, Н. Косар, Л. Мо-
роз [2-4].

«Сьогодні енергопостачальна компанія повин-
на формувати нову філософію обслуговування
споживачів, мірою якої стає не кількість відпу-
щених кіловат-годин, а задоволення кінцевої по-

треби споживачів, які вимагають тієї чи іншої
кількості електроенергії залежно від ефектив-
ності її використання і оплати» визначається
в роботі [4, с. 79].

«Станом на сьогоднішній день в Україні
відсутня стратегія розвитку енергопостачальних
компаній щодо взаємовідносин між енергоком-
паніями та споживачами. Крім того, перелік
послуг, пов’язаних з електропостачанням, їх
вартість та механізм їх надання суттєво відрізня-
ються в різних компаніях, що відповідно при-
водить і до різного фінансового результату» [1].

Виділення невирішених раніше частин
загальної проблеми. Відсутність комплекс-
ної, системної роботи енергокомпаній в цьому
напрямку та її актуальність стало причиною по-
дальшого вивчення визначеної проблематики.
Аналіз праць свідчить про недостатність нау-
кових досліджень, в яких були б комплексно
розглянуті взаємовідносини енергетичних
підприємств та клієнтів-споживачів. У зв’яз-
ку з цим, пошук нових підходів до процесу
формування унікальних стосунків зі спожива-
чами енергетичних послуг та основні напрям-
ки перетворень, які повинно здійснити енерге-
тичне підприємство, необхідно продовжувати. 

Цілі статті. Метою даного дослідження є
визначення кроків, які повинно здійснити енер-
гетичне підприємство для підвищення ефектив-
ності своєї діяльності в контексті максималь-
ного задоволення вимог і потреб споживачів.

Виклад основного матеріалу. Зростання
уваги до розрахунків з клієнтами та їх обслуго-
вування вимагає від компанії розробки та впро-
вадження нових підходів до виконання її тради-
ційних функцій, встановлення міцних партнерсь-
ких відносин з клієнтами-споживачами, якості
і високих стандартів обслуговування спожи-
вачів. Одним з найважливіших напрямків роз-
витку партнерських стосунків зі споживачем в
діяльності енергетичного підприємства є фор-
мування та впровадження клієнтоорієнтовано-
го підходу, який дасть змогу, водночас, енер-
гетичному підприємству найкращим чином
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інтегруватися у ринкові умови функціонування,
підвищити його конкурентоспроможність, збіль-
шити надходження обігових коштів і забезпечити
за рахунок повнішого задоволення потреб спо-
живачів в енергії максимізацію свого прибутку.
Так, С. Смерічевський, А. Татарінов відзнача-
ють, що клієнтоорієнтований підхід відкриває для
компаній нові можливості, пов’язані зі збільшен-
ням її відповідності потребам клієнтів, збільшен-
ням ступеня їх задоволеності та, в остаточному
підсумку, збільшенням прибутковості діяльності
компаній [6].

Клієнтоорієнтований підхід розглядається як еко-
номічний процес, що забезпечує контакти енер-
гетичного підприємства і споживача, сприяє ефек-
тивності здійснюваних ними обмінів, дає змогу
змінити і доповнити функції процесу управління,
визначити стратегічні і тактичні цілі, накреслити
програму їх реалізації. Крім того, застосування
клієнтоорієнтованого підходу на підприємствах
електроенергетичної галузі диктується ще і умо-
вами сучасного стану розвитку енергетичних
підприємств, зокрема, комерціалізацією галузі з
введенням жорстких бюджетних обмежень на
фінансування її розвитку; переходом від адміні-
стративних до економічних методів впливу на
електровикористання; можливістю самостійно
визначати напрями розвитку енергетичного під-
приємства. Отже, використання такого підходу
вважається більш виправданим у сучасних умо-
вах господарювання завдяки врахуванню ринко-
вих умов і досягненню стійких конкурентних пе-
реваг.

Одним з найважливіших напрямків клієнто-
орієнтованого підходу в діяльності енергетичного
підприємства є розробка та впровадження стан-
дартів надання послуг.

Стандарт – офіційний документ компанії, що
встановлює необхідні якісні характеристики, ви-
моги, яким повинен задовольняти даний вид то-
вару або послуги.

Дослідження Департаменту торгівлі та проми-
словості Великобританії показали, що 13% після-
воєнного зростання продуктивності праці у Ве-
ликобританії були досягнуті завдяки стандартам,
які стали засобом поширення нових технологій,
практики ведення менеджменту та придбання
знань, як складових інноваційних систем.

Досвід зарубіжних компаній показує, що вкла-
дення в стандарти дають на 1 одиницю витрат від
20 до 40 одиниць прибутку. Щорічні витрати на
міжнародну стандартизацію вимірюються у міль-
йонах доларів. Бюджети найбільших світових ком-
паній також включають витрати на стандартизацію.

Перше наукове дослідження, проведене First

Direct Bank, виявило ціну «поганої якості» обслу-
говування для багатьох сфер діяльності, що зу-
мовлює у втрату часу для споживачів у середньо-
му у 23 хвилини в тиждень. Якщо стільки втра-
чає споживач, то можна собі уявити, скільки часу
складають втрати підприємств на роботу зі скар-
гами клієнтів. І все це відбувається з причини
недосконалого обслуговування. Так, наприклад,
Британський інститут стандартів у рамках Страте-
гічної програми національної стандартизації пока-
зав, що більша частина скарг у Великобританії
пов’язана саме зі сферою послуг.

Розуміючи необхідність руху в напрямку підви-
щення якості роботи зі споживачами, перед енер-
гетичними підприємствами ставиться завдання
розробки відповідних стандартів.

Стандарт встановлює: норми і правила взаємодії
з клієнтами; єдині вимоги до якості обслугову-
вання; оптимізацію та формалізацію процедур взає-
модії енергетичного підприємства і клієнта. Він
визначає і регламентує основні напрями підвищен-
ня задоволеності клієнтів якістю наданих компа-
нією послуг і якістю обслуговування. Впровад-
ження стандарту обслуговування клієнтів – це не
тільки данина сучасній моді на управлінські тех-
нології, але й нагальна необхідність, що дозволяє
підприємствам електроенергетичної галузі розви-
ватися в умовах народжуваної конкуренції.

Впровадження клієнтоорієнтованого підходу в
сучасній електроенергетичній компанії неможли-
ве без відповідного PR-супроводу цієї роботи. У
зв’язку з тим, що реалізація клієнтоорієнтованої
стратегії розвитку передбачає проведення істот-
них змін усередині компанії, перебудови багато-
чисельних бізнес-процесів, перегляду сталих
принципів роботи персоналу, роль PR-супроводу
цієї діяльності складно переоцінити.

Основними цілями PR-супроводу діяльності
енергетичного підприємстваі, є:

- позиціювання компанії, її іміджу, який розу-
міють і приймають клієнти.

- просування і закріплення в цільових аудито-
ріях іміджу клієнтоорієнтованої компанії, налаш-
тованої на партнерські стосунки з клієнтом.

Серед ключових завдань PR-супроводу в діяль-
ності підприємства, є:

- створення позитивного іміджу компанії і ат-
мосфери довіри до неї в зовнішньому середовищі,
підвищення рівня лояльності зовнішніх аудиторій
по відношенню до компанії;

- інформування про зміни, що відбуваються,
про нові послуги і сервісні можливості;

- розкриття інформації, яка обумовлена корпо-
ративними процедурами і чинним законодавством.

Роботу в області PR-супроводу можна розді-
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лити на 3 етапи – підготовчий, основний і завер-
шальний.

1. Підготовчий етап: експертиза і аналіз цілей;
аналіз громадської думки; постановка (формулю-
вання) завдання.

2. Основний етап: розроблення і планування
кампанії щодо PR-супроводу; створення «інфор-
маційних приводів»; налагодження зв’язків (кон-
тактів) з окремими людьми, групами або соціаль-
ними верствами населення, від яких залежить
успіх справи; проведення рекламної кампанії;
поточний моніторинг (контроль) ефективності дій
при проведенні заходів щодо зв’язків з громадсь-
кістю.

3. Завершальний етап: оцінка результатів ро-
боти; аналіз перспективи подальшого розвитку
встановлених зв’язків.

Проведення оцінки ефективності і результатів
роботи PR-служб компанії дозволяє керівництву
компанії мати чітке уявлення про динаміку клю-
чових показників відношення клієнтів і партнерів
до компанії, дозволяє аналізувати причини недо-
сягнення цілей, здійснювати коректування PR-
стратегії, розробляти плани на майбутнє. Серед
найбільш поширених критеріїв оцінки роботи PR-
служб можна відзначити наступні: впізнанність
бренду компанії, рівень інформаційної відвертості,
якість послуг, конкурентоспроможність компанії,
соціальна відповідальність компанії, міра лояль-
ності цільових груп, інвестиційна привабливість.

PR-супровід в роботі сучасного енергетично-
го підприємства має бути спрямовані як на зов-
нішнє, так і на внутрішнє середовище підприєм-
ства, а саме: клієнти-споживачі (побутові клієнти
і юридичні особи), власники (акціонери) підпри-
ємства і потенційні інвестори, органи влади,
підприємства-партнери, громадські і благодійні
організації, медіа організації, персонал.

Грамотна і професійна PR-політика може не

лише зробити істотний вплив на створення і
підтримку позитивного іміджу підприємства, але
і принести істотний дохід, заощадивши або істот-
но знизивши, рекламні витрати підприємства.

Висновки. З урахуванням вище викладено-
го можна визначити сутність клієнтоорієнтова-
ного підходу в діяльності енергетичних підпри-
ємств, яка полягає у досягненні їх цілей за раху-
нок вивчення та задоволення інтересів спожива-
чів, з урахуванням потреб електроенергетичної
галузі  та суспільства загалом та є основним
пріоритетом стратегії розвитку енергетичного
підприємства, оскільки сама специфіка діяль-
ності будь якого енергетичного підприємства
спрямована на задоволення потреб та очікувань
своїх споживачів.
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Постановка проблеми. Питання ефективності
мотиваційного механізму на кожному підприємстві
є одним з найбільш актуальних з огляду на су-
часний стан економіки України, оскільки його
дієвість сприяє стратегічному розвитку підпри-
ємства та зміцнює конкурентну позицію підприєм-
ства на ринку.

В системі стратегічного управління підприєм-
ством основною рушійною силою завжди зали-
шається людина, яка і формує пріоритети страте-
гічного розвитку та зміцнює стратегічні позиції
підприємства. Саме тому дієві механізми в си-
стемі стратегічного управління підприємством, і
мотиваційний механізм як основна рушійна сила
в цьому напрямі, спрямований на формування
стратегічного мислення, стратегічної налаштова-
ності колективу, зокрема, та досягнення успіху у
коротко- та довгостроковому періоді в умовах
конкуренції для підприємства в цілому.

Невирішені частини проблеми. Результати
аналізу існуючих наукових підходів доводять, що
проблема розробки та удосконалення мотивацій-
ного механізму, що має діяти в процесі стратегіч-

ного управління підприємством вимагає подаль-
ших досліджень. Особливо актуальним є підви-
щення ефективності та дієвості мотиваційного
механізму на основі загальної оцінки ефективності
системи стратегічного управління підприємством.

Аналіз досліджень і публікацій. Теоретичні
та практичні аспекти створення ефективного мо-
тиваційного механізму на підприємстві знаходять
своє відображення у наукових працях багатьох
вчених-економістів. Підґрунтям для аналізу та
розробки мотиваційного механізму у стратегіч-
ному управлінні підприємством є чисельні пуб-
лікації зарубіжних авторів (А. Сміт, Ф. Тейлор,
Г. Гант, Ф. Гілберт і Л. Гілберт, Г. Емерсон,
М. Мексон, М. Альберт, Ф. Хедоури, П. Дойль)
та вітчизняних науковців (В. Дедекаєв, М. Збарсь-
кий, М. Карлін, В.Рябоконь, С. Шапіро, Г. Клим-
ко, В. Несторенко, О. Каніщенко, В. Бевз, С. Злуп-
ко, Н. Мартиненко, О. Мельник, О. Кузьмін,
С. Скибінський, А. Жеманюк, Н. Пасенко, Ю. Ле-
онова, А. Колот, П. Саблук, О. Богуцький, О. Ви-
ханський, А. Наумов) Так, наприклад, О.Є. Кузь-
мін та О.Г. Мельник приділяють увагу поняттям
«мотивування» в цілому та «система мотивуван-
ня» зокрема. В основу ж системи мотивування
ставляться матеріальні стимули, які, на думку ав-

технический университет им. Ю. Кондратюка. Кли-
ентоориентация как инструмент повышения эф-
фективности деятельности энергетического пред-
приятия. Рассматривается проблема недостаточного
внимания энергетических предприятий улучшению
отношений с клиентами-потребителями. Предлага-
ются шаги в направлении формирования системы
клиентоориентированного подхода в современных
условиях хозяйствования. Обоснована необходи-
мость разработки Стандарта обслуживания клиен-
тов и  организации кампании по PR-сопровождению
как инструмента реализации клиентоориентирован-
ного похода в деятельности энергетического пред-
приятия.
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ход, Стандарт, PR-сопровождение.

university the name of Yu. Kondratyuka. The orientation
to the client as an instrument of increase of efficiency
of activity of power enterprise. The problem of insuf-
ficiency of attention of power enterprises the
improvement of relationships is considered with clients-
users. Steps are offered in the direction of forming of
the system of the orientation to the klient approach in
the modern terms of menage. Grounded necessity of
development of Standard of service of customers and
organization of campaign on PR-accompany as to the
instrument of realization of the orientation to the klient
approach in activity of power enterprise.

Keywords: power enterprise, client-user, of the orien-
tation to the klient approach, Standard, PR-accompany.


