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Анотація. У статті розглянуто питання щодо клієнтоорієнтованості, − 

як до новітнього підходу в сфері організації вантажоперевезень на залізничному 
транспорті в Україні.  

Виділено типи організаційної структури вантажоперевезень, проведено 
огляд ринку транспортних послуг у сфері залізничних вантажоперевезень.  

Розглянуто особливості клієнтоорієнтованого підходу до вантажопереве-
зень залізницею. 

Ключові слова: клієнтоорієнтованість, клієнтоорієнтований підхід, клієн-
тоорієнтовані перевезення. 
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Аннотация. В статье рассмотрен вопрос о клиентоориентирован-    
ности, − как к новейшему подходу в сфере организации грузоперевозок на желез-
нодорожном транспорте в Украине.  

Выделены типы организационной структуры грузоперевозок, проведен 
обзор рынка транспортных услуг в сфере железнодорожных грузоперевозок.  

Рассмотрены особенности клиентоориентированного подхода к грузопере-
возкам по железной дороге. 
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In the conditions of high competition in the field of cargo transportation in the 

railway transport, as well as saturation of the market of transport services, it is necessary 
to apply and implement fundamentally new approaches to the transportation process. 
One of them is a client-oriented approach. 

The article deals with the issues of customer orientation − as a new approach in 
the field of organization of freight transportation in the railway transport in Ukraine. The 
types of organizational structure of cargo transportation are distinguished, the market of 
transport services in the field of rail freight is surveyed. The features of the client-
oriented approach to freight transportation by rail are considered. 

Customer Orientation is a strategy aimed at identifying and meeting the current 
and future needs of a selected customer group in order to maximize their long-term 
financial value, a result of a well-balanced and systematic implementation of the process 
of relationship with key customer groups. A high level of customer satisfaction increases 
their loyalty and creates sustainable competitive advantages on the market. In today's 
environment, a client-oriented approach is a necessary attribute of a successful business. 

Today, customer orientation is the basis of the ideology of doing business all over 
the world, due to the inability to succeed in the field of cargo transportation in rail 
transport without establishing a full-fledged dialogue with customers. 

The need to identify ways to meet the new requirements and demands of clients 
leads to a scientific and practical interest in improving the efficiency of the enterprises in 
the field of cargo transportation and their customers, based on the introduction of client-
oriented policy. 

The implementation of a client-oriented approach is possible provided that an 
effective client-oriented strategy is developed, which is a set of promising goals and the 
most effective methods for achieving them, allowing them to gain competitive advantage 
through the creation of personalized product proposals. 

Implementation of a client-oriented approach is an urgent need for a successful 
transport process, since it is the customers who are the main value and source of 
profitable activity. 

Keywords: client orientation, client-oriented approach, client-oriented trans-
portation. 
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Постановка проблеми. На-
разі для роботи в сфері управління 
перевізними процесами застосову-
ються підходи, в яких головним еле-
ментом перевізної ланки є вантаж. На 
практиці це зумовлює те, що заліз-
ниця здійснивши вантажоперевезен-
ня, не отримує необхідну інформа-
цію від своїх клієнтів – вантажо-
власників, вантажовідправників та 
вантажоодержувачів, стосовно якості 
умов оформлення вантажу  та інших 
організаційних аспектів взаємодії їх із 
залізницею. У зв’язку з цим постає 
питання застосування таких підходів 
до вантажоперевезень, які дадуть 
можливість застосовувати нові мето-
ди взаємодії залізниці з клієнтом для 
здійснення більш якісного перевіз-
ного процесу.  

Огляд останніх досліджень 
та публікацій. Проблематику засто-
сування клієнтоорієнтованості та клі-
єнтоорієнтованого підходу висвітлю-
ють у своїх роботах та працях автори 
різних сфер, направлень, та видів 
діяльності. 

Теоретичні підходи до по-
няття «клієнтоорієнтація» висвітлю-
ються Т.З. Вантух у [1]. 

Методологічні аспекти клієн-
тоорієнтованого підходу у діяльно-  
сті підприємств індустрії розкриває        
П. Петриченко в [2]. 

Клієнтоорієнтованість, як го-
ловну складову сучасної інноваційної 
стратегії, висвітлює у своїй статті [3]. 
Редька С.І. 

Завдання досліджень. Роз-
глянути клієнтоорієнтованість, як 
новітній підхід до організації ванта-
жоперевезень на залізничному транс-
порті. 

 
 

Основний матеріал дослід-
ження. Результати досліджень ком-
панії Roffey Park (Великобританія) 
показали, що існує прямий зв'язок 
між практикою управління, змінами в 
компаніях та їх здатністю бути 
успішними у відносинах з клієнтами 
у кризовий період [1]. За резуль-
татами опитування 900 керівників 
експертами було виявлено, що кон-
центрація уваги виключно на власних 
проблемах у 56 % випадків призво-
дить до зростання збитковості ком-
паній, у    49 % випадків – до нарощу-
вання конфліктності у колективі, у    
44 % випадків – до зниження моти-
вації персоналу. Використання клієн-
тоорієнтованого підходу виявилось 
обов’язковим атрибутом успішного 
управління підприємствами в європе-
йських країнах. Адже, розроб-лення 
нових продуктів і послуг, що мають 
відповідати потребам клієнтів, еконо-
мічним та фінансовим умовам в краї-
ні, є одним з ключових елементів у 
створенні довготривалих відносин з 
клієнтами [2]. 

Клієнтоорієнтований підхід до 
вантажоперевезень на залізничному 
транспорті передбачає наступні заса-
ди: 

- індивідуальний підхід; 
- зручність; 
- лояльність; 
- ефективність; 
- класифікація; 
- публічність. 
Графічне відображення клієн-

тоорієнтованого підхіду до вантажо-
перевезень залізницею, зображено на 
рис. 1. 

Можна виділити 3 типи орга-
нізаційної структури вантажопереве-
зень: 
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Рис.1. Клієнтоорієнтований підхід  
до вантажоперевезень 

 
 
- територіально-орієнтовані 

перевезення; 
- продуктивно-орієнтовані пе-

ревезення; 
- клієнтоорієнтовані переве-

зення. 
Територіально-орієнтовані пе-

ревезення спрямовані на надання 
послуг з перевезення вантажів клієн-
там, переважно одного географічного 
регіону[3]. Це зумовлене географіч-
ним розташуванням та можливо-
стями вантажоперевізника. 

Продуктивно-орієнтовані пе-
ревезення спрямовані на надання пос-
луг по перевезення зацікавленим у 

них клієнтам поза прив’язкою до 
будь-якої території. 

Клієнтоорієнтовані перевезен-
ня, на відміну від територіально-орі-
єнтованих і продуктивно-орієнтова- 
них призначені задовольняти потреби 
в перевезеннях конкретної групи клі-
єнтів без прив’язки до будь-якої те-
риторії. Такі перевезення універсаль-
ні, а за необхідності, групу клієнтів, 
на яку вони розраховані, можна роз-
ширювати. 

Типи організаційної структу-
ри вантажоперевезень наведено на 
рис. 2. 
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Рис. 2. Типи організаційної  

структури вантажоперевезень 
 
Умовно клієнтів залізниці, що 

користуються послугами вантажопе-
ревезень, за рівнем лояльності до ван-
тажоперевізників можна поділити на 
4 категорії або групи: 

- лояльні за звичкою; 
- однолюби; 
- полігрими; 
- користуються декількома 

видами перевезень. 
В результаті огляду ринку 

транспортних послуг у сфері заліз-
ничних вантажоперевезень за останні 

роки, можна стверджувати, що у 
процентному співвідношенні група 
клієнтів «лояльні за звичкою складає  
40 % від загального обсягу; група 
клієнтів «однолюби» – 30 % від 
загального обсягу; група клієнтів 
«полігрими» – до 10 % від загального 
обсягу; група клієнтів «користуються 
декількома видами перевезень» – не 
менше 20 % від загального обсягу. 

Умовний розподіл клієнтів за 
рівнем лояльності до вантажоперевіз-
ників, зображений на рис. 3. 

 

 
 

Рис. 3. Умовний розподіл клієнтів  
за рівнем лояльності до вантажоперевізників 
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Основою клієнтоорієнтовано-
го підходу є принципи клієнтоорієн-
тованості, які регламентують основні 
засади щодо взаємодії підприємства, 
чи організації, що надають послуги і 
клієнта, який ними користується.  

Такими принципами є:  
- індивідуальний підхід; 
- прозорість; 
- зручність; 
- відповідальність; 
- унікальність. 
Графічне відображення прин-

ципів клієнтоорієнтованості, наведе-
но на рис. 4. 

Висновки. Враховуючи вище-
викладене, можна зробити висновок, 
що застосування клієнтоорієнтова-
ного підхіду не тільки дозволить роз-
ширити клієнтуру підприємства в 
сфері залізничних вантажоперевезень, 
а і дасть можливість ефективно кон-
солідувати існуючий потенціал для 
поліпшення рівня обслуговування з 
метою підвищення рівня роботи з 
клієнтом. 

 
Рис. 4. Принципи 

клієнтоорієнтованості 
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