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NOSR TARIXi: XULASO

Qabul edilmo tarixi: Mogalods miiasir biznes mithitindo miistoriyoniimlii idaroetmo modelinin formalagmasi vo
03.03.2026 inkisaf marhalalori genis sokilds tohlil olunur. Tadqgiqatin asas maqsadi togkilatlari miistari
Noagsr edilma tarixi: ehtiyac vo gozlontilarini asas prioritet kimi qobul etmasidir. Eyni zamanda, miistori markazli
17.03.2026 yanagmanin istehlake¢1 sadiqliyina tosiri aragdirilir.

ACAR SOZLOR: Tadgigatda miistoriyoniimlii idaroetmo modelinin mahiyyatini va totbiq xiisusiyyatlorini

toskilati miihit,
toskilati madoniyyat,

arasdirmaq moqsodilo miixtalif elmi metodlardan istifade olunmusdur. Ik névboade, mévzu ilo
bagl yerli vo xarici elmi adobiyyatlarin tohlili aparilmig, mévcud nozori yanagmalar

PR T sistemlogdirilmisdir. Analiz vo sintez metodlar1 vasitosilo oldo olunan molumatlar
¥nu$t9rlyonunnllu ) timumilssdirilmis vo miigayisali sokilds giymatlondirilmisdir. Empirik tadqiqat ¢argivesinda
1dar9etm9, mustort sorgu vo miisahibo metodlarindan istifado olunmusdur. Miixtoalif sahalords foaliyyot gostoran
§9daqat1, togkilatlarin niimayondalori vo miistorilor arasinda kegirilon sorgular vasitasilo real voziyyot
1stehlakg1 ) Oyronilmisdir. Toplanmis molumatlar statistik metodlarla tohlil edilorak naticalor
kapitalizmi. ¢ixarilmigdir. zomin yaradir. Togkilatlarin bazarda movqeyi mohkomlonir. Miisbat imic

formalagir. Miistarilorlo davamli torafdasliq alaqaleri qurulur.
GIRIS

XXI osrdo iqtisadi miihit oldugca bdyiik siirotlo doyisir vo toskilatlar arasinda rogabot daha da
sortlogir. Bu soraitdo sirket menecerlori ugur qazanmaq ve foaliyyatlorinin davamlilifini tomin
etmok {iclin on qiymsotli sorvotlorindon biri olan miistoriloro yOnolmoyi osas prioriteto
cevirmolidirlor. Mistoriyontiimliiliik  sirketin strategiyasinin maorkozinds miistorinin durmasi
demokdir. Bu yanasma miistorinin ehtiyaclarinin, goézlontilorinin vo talablorinin hartorafli
Oyronilmasi, mohsul vo xidmatlorin ona uygunlagdirilmasi, miistori memnuniyyatinin va loyalliginin
artirilmas1 mogsadini dasiyir. Ogor miistorilorin kifayot qodor morkozo alina bildiyi bir biznes
modelinin formalasdirilmas1 tomin edilibss, bu uzun miiddstli perspektivdo brendin miisbot
reputasiya vo bazarda roqabat listiinlilyii gazanmasi baximindan olduqca 6nomli amillordondir.

Miiasir bazar miinasibatlori soraitindo menecerlor daha ¢ox miistorilorin calb edilmosi vo
onlarla uzunmiiddatli miinasibatlor formalasdirmaq {i¢iin miixtalif strategiyalardan istifads edirlor.
Aydin goriiniir ki, aqressiv reklam, qiymot rogabati vo digor anonavi marketing alotlorine yonalmok
sirkatlorin roqabatqabiliyyatliliyini tomin etmir.

Bazar iqtisadiyyat1 miinasibatlorinin golizlogmasi, raqabatin va istehlakci toloblorinin artmasi
ilo ononovi kapitalizmdon istehlak¢1 kapitalizmino agiq bir kegid miisahido olunur. Istehlakgi
kapitalizmi dedikdo, istehlak¢inin maraqlarinin birinci yera qoyuldugu bir sistem nazards tutulur.
Bu yanagma onu ehtiva edir ki, miistori osas maraql torof kimi gobul edilmali vo onun toloblori,
istoklori miitloq nozoro alimmalidir (Abbasov.M. 2015, s.50). Mohz bu yanasma togkilatin
uzunmiiddatli rogabatqabiliyyatini tomin edo bilor. Sohmdarlar, omokdaslar vo tochizatgilar kimi
digor maraql toroflor do istehlaker kapitalizminin mahiyystini anlamalidirlar. Yalniz istehlak¢inin
maraglar1 tam sokilds tomin edildikdos, digar maraqli toroflorin do maraqlari tomin oluna bilor. Bu
sobabdon sohbaot istehlak¢i kapitalizminin toloblorine uygun miistoriyontimlii sirket qurmaqdan
gedir. Aragdirmalar onu gostorir ki, ogor miiossiso miistori saxlama soviyyasini 5% artirmaga
miivoffoq olursa, bu onun golir soviyyasinin 50% artmasina sobab ola bilor.
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Sakil 1. Miistori saxlama va manfaat arasinda alaga

Eyni zamanda, mistorilor arasinda aparilan sorgular gostorir ki, alicilarin 73%-1 mohsul
secorkon asas meyar kimi miistori tocriibasini qiymaotlondirir.

Miivafiqg movzu ilo baghh Baki sohorindo yasayan istehlakgilarin fikirlorini dyronmok vo
praktiki naticalora golmak {igiin torofimdon miixtalif yas vo cins kateqoriyalari tizra 200 respondent
arasinda bir sorgu keg¢irilmisdir. Respondentlorin 52%-ni qadinlar, 48%-ni iso kisilor toskil etmisdir.
Sorgu anketi struktura goro iki osas hissadon ibarot olmusdur: demogqrafik molumatlar vo
respondentlorin alig qorarina tasir edon faktorlarin qiymatlondirilmasi.

Sorgunun naticolori onu gostordi ki, miistorilor {iclin on Onomli faktorlar olaraq xidmaot
keyfiyyati vo brendin etibarlilig1 hesab olunur.

Naticolor yas qruplarina goro beladir: 18—24 yas araliginda olan 45 istirak¢idan 29 nofori
(65%) brendin etibarhiligini osas istiinliik kimi doyarlondirmis, 25 nofor (55%) iso xidmot
keyfiyyatini prioritet faktor hesab etmisdir. 25-34 yas qrupuna daxil olan 60 respondent arasinda
42 nafor (70%) etibarlilig1 osas se¢im meyar1 kimi gostormis, 36 nafor (60%) 1so gostorilon xidmatin
keyfiyyatino xiisusi chomiyyat vermigdir. 35-44 yas kateqoriyasinda tomsil olunan 55 nafordon 40-
1 (72%) brendin etibarliligina istiinliik verdiyini bildirmis, 34 respondent (62%) iso xidmaot
soviyyasini vacib amil kimi qiymatlondirmisdir.45 yasdan yuxart olan 40 istirak¢idan 24 nofori
(60%) etibarlilig1 osas faktor kimi geyd etmis, 23 nofor (58%) iso xidmot keyfiyyatinin se¢im
prosesindo miihiim rol oynadigini vurgulamisdir.

Cins faktoruna osaslanan bolgli do istehlak¢r davraniglarinda miioyyon forglorin
movcudlugunu ortaya qoyur. Belo ki, sorguda istirak edon 96 kisi respondentdon 63-ii (66%)
brendin etibarliligina, 55-1 (57%) 1so xidmot keyfiyysting iistiinliik verdiyini ifado etmisdir. Qadin
respondentlor arasinda iss bu gostaricilor daha yiiksok olmusdur: 104 gqadindan 73 nafari (70%)
etibarlilig1, 63 nofori (61%) iso xidmaot soviyyasini asas se¢cim meyari1 kimi doyorlondirmisdir.

Aparilmis tadqiqatin naticalari gostorir ki, miistari loyalliginin giiclondirilmosi miiossisalarin
golirlorinin davamliliginin tomin olunmasinda, bazar mdvgelorinin méhkomlondirilmasindo vo
uzunmiiddatli inkisafinin dostoklonmosinde miihiim rol oynayir. Loyalligin formalasdirilmasi
sirkotlo istehlak¢t1 arasinda garsiligh etimada asaslanan miinasibotlorin yaranmasina sorait yaradir
va bu da rogabst miihitinds tistiinliik oldo edilmasine imkan verir.

Miistoriyoniimlii toskilatin xiisusiyyatlori.

Miistoriyoniimlii toskilat dedikdo, mohsul istehsalina deyil, miistorinin ehtiyac, gozlonti vo
tolablorina fokuslanan togkilat nozordo tutulur. Bu strategiyanin totbiqi idaragilora bir sira
tistlinliiklor yaradir. Masalon, miisteri ehtiyaclarimi diizgiin tohlil etmok vo mohsul vo xidmatlorini
bu gozlontilors uygunlasdirmaq bu tiistlinliiklors aiddir. Bunun naticasindo sirkot {i¢iin uzunmiiddotli
perspektivdo istehlake¢1 sadigliyi vo rogabot iistiinliiyli tomin edilir. Miistorinin hor hansi bir
miiossisonin toklif etdiyi mohsul vo ya xidmotindon momnunluq duymasi iigiin onun gézlontilorinin
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diizgiin tohlili vo bu tohlilo asaslanaraq tocriibosini zonginlosdiracok real addimlarin atilmasi vacib
addimlardandir (Basov, A. V. 2009, s.56).Tobii ki, bu zaman mohsul keyfiyyoti do
unudulmamalidir. Elo balanslasdirilmis bir model yaradilmalidir ki, biznes keyfiyyatli mohsul vo ya
xidmatlor istehsal etsin, miistori ehtiyaclarini nazors alsin vo golir oaldo edorok foaaliyyetinin
davamliligini tomin etsin.

Miistoriyoniimlii biznes modelino kegid bir ¢ox biznes istiinliiklori gatirir. ©vvala, miistori
momnuniyyatinin yiiksolmasi naticosinds sirkot tokrar miistori bazasi qazanir. Momnun miistarilor
sirkoto sadiq qalir, onu dostlarina vo tanislarina tovsiys edir, beloliklo, agizdan-agiza marketinq
giiclonir. ikincisi, miistorilorinin istoklorini prioritetlosdiron miiossisalor bazarda énamli saviyyado
roqabat stiinliiyii aldos edir, ¢iinki onlar istehlakgilarin spesifik ehtiyaclarina cavab vero bilirlor. Bu
iso satislarm va golirlorin artmasina sorait yaradir. Ugiinciisii, miistorinin brends qars: his etdiyi
momnuniyyat sirkotin reputasiyasina olduqca miisbat tosir etmoklo brendin imicini giiclondirir.
Naticodo, miistoriyoniimliiliik sirkotin davamli inkisafina vo maliyys sabitliyino tohfo verir
(Hosanova, S. 2019, s.45). Ustalik, miistori roylori sirkatin mohsul vo xidmatlarini tokmillosdirmok
liclin vacib malumat monbayi kimi ¢ixis edir. Miistoriyontimliiliik ii¢ilin ilk addimlardan biri miistori
ehtiyaclarinin vo gézlontilorinin dorindon Syronilmosidir. Istehlakgilarin secim vo gorarvermo
meyllori, adoton, strukturlasdirilmis sorgular, qrup miizakiralori, sosial medianin monitoringi vo
CRM sistemlori kimi vasitolorls sistemli sokilds tohlil edilir (Kotler, P., & Keller, K. L. 2016, s.6).
Bu molumat bazasinin toplanmasi brende miixtolif miistori kateqoriyalarini yaratmaga imkan verir.
Istehlakg¢ilarn miixtolif kriteriyalar asasainda kateqoriyalara bdliinmasi onlarin miixtolif ehtiyac vo
spesifik istoklorinin nozors alinmasi ilo fordi tokliflorin formalasdirilmast tigiin nazords tutulub.
Beloliklo, miistori profillorinin hazirlanmasi sirkoto miistori davraniglarint daha yaxsi basa
diismokda komok edir. Malumat yoniimlii gerarverma prosesi vo analitik texnologiyalarin tatbiqi,
miistori tolobatlarin1 6ncodon doyarlondirmak vo magsadouygun strategiyalar formalasdirmaq tigiin
osas acarlardandir (Payne, A., & Frow, P. 201, s.12).

Yiksok

Mohsul vo ya Miistorilorin : :
saviyyali

xidmaotin istoklarinin

keyfiyyati nozaras alinmasi e T

gostorilmasi

Sakil 2. Raqabatqabiliyyatliliyi tamin edon amillor
Miistoriyoniimlii idarsetmonin prinsiplari vo faydalari.

Miistoriyoniimlii yanagsmanin faydali olmasinin sobablorini asagidaki kimi qruplasdirmaq
olar:

Istehlak¢1 sadigliyi — miistori ehtiyaclarini birinci yers qoydugunuz zaman uzunmiiddatli
perspektivdo istehlaker sadigliyi formalasir. Moveud miistoriloriniz sizinlo uzunmiiddatli olagolor
qurmaga vo sizi daim se¢cmoyo ¢alisacaq. Bir c¢ox arasdirmalar miistori sadigliyinin iqtisadi
baximdan faydali oldugunu siibut edir. Sadiq miistorilor mohsul vo xidmatlorinizdon daha tez-tez
istifado edir, markaniz1 bagqalarina tovsiyo edirlor.

Satiglarin yiiksolmosi — loyal miistorilor daha ¢ox alig-veris edir vo onlara forqli mohsul
cesidlorini togdim etmok sans1 artir.

Marketing xarclorinin azalmasi — loyal miistarilor sirkotin yeni miistori gazanmaq iiciin etdiyi
marketing xorclorini azaldir, naticods maliyys resurslar1 daha effektiv sokildo idars olunur.

Miistoriyoniimlii konsepsiyanin hazirlanmasi va totbiqi {i¢iin onun osas prinsiplori miioyyon
edilmalidir. Galin hor bir prinsipin mahiyyatino nozor salaq:

Miistariya sevgi va gozlontilori asmaq.
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Rogomsal asrdo texnologiyalar, siirot vo rogabot 6n plana ¢ixdigca, insan faktoru ¢ox vaxt
kolgada qalir. Lakin unudulmamalidir ki, hor bir mohsulun va ya xidmatin arxasinda onu istifads
edon bir insan — miistori dayanir. Miistori sadoco alis-veris edon bir obyekt deyil; onun hisslori,
gozlontilori, doyarlori vo miinasibat axtariglart var. Bu baximdan miistoriys sevgi gostormok vo
gozlontilorini agmagq, yalniz etiket gqaydasi yox, dorin vo strateji doyori olan yanasmadir. Miistori
sadigliyini tomin etmok vo toskilatda miistoriyoniimlii yanasmani formalagsdirmagq ti¢iin ilk addim,
miistorinin ehtiyaclarini1 doqiq analiz etmok vo yalniz toloblorina cavab vermoklos kifaystlonmoyib,
bu gozlontilori iistolomokdir.Mosalon, sifaris ¢atdirilan zaman kigik hadiyyslor vo ya togokkiir
geydlori olava etmok olar.

Dayar yaratmaq

Buglinkii biznes diinyasinda sirkotlorin osas hodofi tokco mohsul vo ya xidmat togdim etmok
deyil, miistoriys konkret vo Oziinomoxsus doyor qazandirmaqdir. Doyor yaratmaq, miistorinin
istifado etdiyi mohsul vo ya xidmotdon oldo etdiyi ustiinliiklorin, 6dadiyi mablagi vo sorf etdiyi
resurslari tistolomosidir. Bu yanasma yalniz miistorinin gozlontilorini tomin etmoklos kifayostlonmir,
eyni zamanda onlar1 listoloyarok davamli vo mohkom slagolorin qurulmasi {igiin osas zomin yaradir.
Sirkotlorin mohsul vo xidmot yaratmaqda asas mogsadi, sadoco satis deyil, miistorinin giindalik
hoyatina real vo doyar kosb edacak bir tosir gdstormakdir. Miistori ilo miivafiqg kommunikasiyanin
qurulmasi zamani mistorinin miiassiso torafindon toklif olunan mohsulun vo ya xidmatin onun
hoyatina gotiracayi miisbot doyisikliklori hiss etmosi oldugca vacibdir (Prosvegov, G. 1. 2014, s.9).
Miistori doyari li¢ osas komponentdon ibaratdir:

Faydalar — mohsulun vo ya xidmaotin funksional, hissi vo ictimai ustiinliiklori kimi ortaya
¢1xan xassolordir.

Xoarc — miistorinin 6dadiyi pul moblagi ilo yanasi, sorf etdiyi vaxt, enerji vo risklori do shato
edon timumi yiikdiir.

Olavo doyar — miistorinin gozlontilorini asan Uistiinliiklor, soxsi yanagma vo yiiksok soviyyali
xidmot keyfiyyati.

Empatiya yonlimlii yanagsma vo unikal xidmat.

Miistoriyoniimlii yanagsmanin asas maqgsadi odur ki, sirkstlor 6zlorini miistorinin yerina qoya
bilsinlor, onlarin ehtiyac vo gozlontilorini anlaya bilsinlor vo uygun strategiyalar hazirlasinlar.
Miistori Oziinli xlisusi hiss etdikdo bu, onun markaya bagliligini artirir vo uzunmiiddatli sadiqliyo
cevrilir (Quliyev, T. 2020, s. 9). Miistorinin adinin yazildigi moktublar, ovvalki se¢imloring
osaslanan fordi tokliflor, fordi bonus vo endirim proqramlari bu tocriiboni giiclondire bilor. Empatiya,
miistorinin na istadiyini, no hiss etdiyini vo nadon narahat oldugunu anlamadan avval onu dinlomoyi
vo duymag tolob edir. Bu, sadoco standart cavablar vermokdon ibarat deyil — oksino, miistorinin
baxis bucagini dork edib, ona 6ziinli qiymatli hiss etdiracok sokildo yanasmaqdir. Empatiyanin
biznesdo asas funksiyalar1 bunlardir:

Miistoridon golon geridoniislorin diizgiin idars olunmasi: Empatiya gostorilon zaman miistori
miidafio olunmaq avazina dinlonildiyini hiss edir.

Loyalligin giiclonmosi: Oziinii basa diisiilmiis hiss edon miistori sirkotlo daha dorin vo
emosional slago qurur.

Etibarin qurulmasi: Empatiya osasinda qurulan {insiyyst miistorido "bu brend monim
haqqimda diisiiniir" toossiirat1 yaradir.

Miistoriyoniimlii hesabathihq va geribildirim.

Miistoriyoniimliiliiyli ugurla hoyata kegirmok {iciin biitiin miistori omoliyyatlarini izloyon vo
qiymatlondiran effektiv nazarat sistemi qurulmalidir. Togkilatlar miistorilorin brendle har qarsiliqli
olagodo hansi hisslori kegirdiyini basa diismolidirlor (Rust, R. T., & Huang, M. H. 2014, s.10). Bu
magsadle ¢evik vo rahat geribildirim sistemi qurulmalidir. Miistori qeydlorinin diizgiin sokilde
nozora alinmasi sistemi onlarmn {istlinliiklorino uygunlasdirmaga vo tocriiboni yaxsilasdirmaga
imkan verir. On ¢ox istifado olunan gdstoricilordon biri NPS (Net Promoter Score) — “brendimizi
dostlarimiza tovsiyo edordinizmi?” sualina osaslanan sistemdir. (Verhoef, P. C., et al. 2009, s 36).
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Diiriistlitk

Sirkot no godor miistoriyoniimlii strategiyalar totbiq etso do, ideal vo sohvsiz bir biznes modeli
yaratmaq c¢otindir. Bohran anlarinda miistorilorinizo gars1 diirlist olmaq ¢ox vacibdir. Problemin
mahiyyetini izah etmok vo komandanizin problemi hall etmok iiclin alindon goloni etdiyini
gostormok — miirokkob voziyyatlordo on dogru kommunikasiya tisuludur.

Proaktivlik

Sirkotlor miistori toloblorini 6domok {i¢lin daima yeni alternativlor vo strategiyalar
hazirlamalidir. Bag vera bilacok potensial dayisikliklors hazirligli olmaq va onlarin idars edilmasini
effektiv sokildo toskil etmok vacibdir. Miistori problemlorino vo yeni tolobloro operativ reaksiya
verilmalidir (Verhoef, P. C., et al. 2009, s.25). Masolon, internet provayderi istifadoginin trafiki
bitmok tlizro oldugunu avvalcadon xobar verir ki, internet gézlonilmodon kosilmasin. Yeni, daha
ucuz vo keyfiyyotli xidmaot toklif edon rogiblor ortaya ¢ixarsa, provayder miistori gozlontiloring
cavab vermak ti¢iin texnologiyasini yenilomolidir.

NOTIiCO

Miistoriyoniimliilikk miiasir biznes miihitindo ugurun osas acarlarindan biridir. Sirkotlor
arasinda roqabaotin giiclondiyi, miistori toloblorinin vo gozlontilorinin getdikco daha goliz vo
coxsaxoli oldugu iqtisadi miihitds, sirkstlorin davamli faaliyyotini tomin etmok vo bazardaki
movgelorini  mohkomlondirmok iiclin miistori ehtiyaclarina maksimum soviyyado diqgot
gostormolori olduqca zoruridir. Moqalado vurgulandigr kimi, miistoriyoniimliiliikk tokco mohsul vo
xidmotlorin miistorinin ehtiyaclarina uygunlagdirilmas1 deyil, hom do miistori tocriibasinin
tokmillogdirilmasi vo onunla davamli, emosional alagoalorin qurulmasi demokdir.

Miistori ehtiyaclarinin miixtalif instrumentlordon istifado edorok dorin analiz olunmasi vo
fordilogdirmo strategiyalarinin formalasdirilmas: sirkotlors rogabet {istlinlilyli qazandirir, miistori
sadigliyini artiriraraq bazar paymi genislondirir. Pesokar miistori xidmoti vo innovativ
texnologiyalarin totbiqi iso bu prosesi daha effektiv vo miiasir soviyyayo ¢atdirir. Ugurlu diinya
sirkatlori gostarir ki, miistariyoniimliiliik biznesin har sahasinds, o ciimlodon mohsul inkisafindan
tutmus satis sonras1 xidmotlora qodar ardicil totbiq edilmali olan strateji yanasmadir.

Digor torofdon, miistoriyoniimliiliiyiin totbiqi miioyyan ¢atinliklorlo miisayiot olunur. Resurs
catigmazligi, daxili miigavimat vo molumatlarin effektiv idars olunmasi kimi problemlar sirkotlorin
qarsisinda maneslor yarada bilor. Lakin, dogru planlama, effektiv kommunikasiya vo innovativ
texnologiyalarin istifadesi sayasindo bu maneolorin 6hdesindon golmok miimkiindiir.

Gozlonilon odur ki, golocok dovrlorde miistoriyoniimlii biznes modeli daha da fordilogocak vo
texnologiyalarin inkisafi ilo miistori tocriibasi daha proaktiv hala golocok. Sirkatlor {i¢iin asas
cagiris mistorinin gozlontilorini qabaqlamaq va ona on yliksok dayari yaratmaq olacaqdir.

Son naticads, miistoriys yonolmis yanasma biznesin davamli inkisafini tomin edon, rogabatds
istiinliik qazandiran vo miistori ilo qarsiliglt fayda yaradan miinasibotlorin qurulmasina sorait
yaradan strateji prinsiptir. Hor bir miiassiso miistori morkozli diislincs torzini monimsoyarak, bazar
doyisikliklorino c¢evik reaksiya vero vo uzunmiiddotli ugura nail ola bilor. Notico olaraq,
uzunmiiddatli ugura nail olmaq istayan sirkotlor miistorilori ilo miinasibatlors, onlarin ehtiyac vo
gozlontilorino fokuslanmali vo bu ehtiyaclarin garsilanmasi tigiin effektiv strategiyalar totbiq
etmolidirlor. Baglica hadof yalniz miistorinin ehtiyaclarini tomin etmok deyil, hom do onlarin
gozlontilorini gerido qoymaqdir.Momnun miistorilor sadiq miistorilora ¢evrilocok ki, bu da miiasir
bazar soraitindo sirkotin maliyya sabitliyinin osas tominatgisidir.
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ABSTRACT

CUSTOMER-ORIENTED BUSINESS MODEL: IMPORTANCE AND APPLICATION
METHODS.

Laman Salmanova

The article provides a comprehensive analysis of the formation and development stages of the
customer-oriented management model in the modern business environment. The main objective of
the study is for organizations to consider customer needs and expectations as a top priority. At the
same time, the impact of a customer-centric approach on consumer loyalty is examined.

To investigate the essence and application features of the customer-oriented management
model, various scientific methods were used. Firstly, an analysis of local and international literature
on the topic was conducted, and existing theoretical approaches were systematized. Using analysis
and synthesis methods, the collected data were generalized and evaluated comparatively.

Within the framework of empirical research, survey and interview methods were applied.
Surveys conducted among representatives of organizations operating in various sectors and their
customers provided insights into the real situation. The collected data were analyzed using statistical
methods to draw conclusions. The article emphasizes the importance of increasing customer
satisfaction, which plays a crucial role in strengthening market competitiveness. Modern technologies
have become essential tools in management. Digital platforms facilitate customer interaction. Data
analysis helps make informed decisions. The study shows that customer-oriented management not
only yields short-term results but also provides a reliable foundation for long-term development.
Organizations strengthen their market position, build a positive image, and establish lasting
partnership relationships with customers.

Keywords: organizational environment, organizational culture, customer-oriented

management, customer loyalty, consumer capitalism.
AHHOTALIUA
KIMEHTOOPUEHTOPOBAHHAS BUBHEC-MOJEJIb: 3BHAEHUE U METO/bI
IMPUMEHEHUS.

JIsman CaamaHoBa

B crartbe mpencraBieH BCECTOPOHHMM aHain3 (OPMHUPOBAHMS U 3TANOB PA3BUTHUS MOJEIU
KJINEHTOPUEHTUPOBAHHOIO YIIPABJIEHUS B COBPEMEHHOM [I€JIOBOM OKpy»eHUH. OCHOBHAs IEJb

HCCICOO0BAaHUs 3aKIIIOYaCTCA B TOM, YTOOBI OopraHu3alu paccMaTpuBain HOTp€6HOCTI/I U OXXUaaHUuA
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KJIMEHTOB KaK TJaBHBIH mnpuoputeT. OIHOBPEMEHHO paccMaTpUBAeTCS BIMSHUE KIHEHT-
OPHEHTHPOBAHHOTO MOJX0/1a Ha JIOSIBHOCTh TOTpeOuTENel.

Jlnst u3ydeHusi CyIHOCTH U OCOOCHHOCTEH NMPUMEHEHUS] MOJEIN KIMEHTOPUEHTUPOBAHHOTO
yIpaBJICHUS UCIIOIB30BAIUCH PA3IMYHbIE HAYYHBIE METOBI. B mepByro ouepens MpOBEJCH aHATN3
MECTHOH U 3apyOeKHOM IUTEpaTyphl 10 TEME, CHCTEMaTH3UPOBAHbI CYIIECTBYIOIINE TEOPETHUECKIE
noaxoabl. C MOMOIIBIO METOJOB aHAJIM3a M CHHTE3a MOJYyYEeHHBIC TaHHBIC ObUIM O0OOLICHBI U
CPaBHHUTEIIFHO OLICHEHBI.

B pamkax sMnupuuecKoro HCCIe0BaHuUs TPUMEHSUIUCH METOIbI OIPOCa U HHTEPBHIO. ONpoCH
cpeau TpeaCTaBUTENEH OpraHu3alyid, padOTAOIMX B PA3IMYHBIX CEKTOpax, M WX KIMEHTOB
MO3BOJIMJIM HM3Y4YUTh pealbHylo cuTyanuio. CoOpaHHBIE AaHHBIE OBUIM IMPOAHATU3UPOBAHBI C
UCTIOJIb30BAHUEM CTAaTHCTHYECKUX METOJOB JUIA IOJyYeHHUS BBIBOJOB. B cTaThe momuepkuBaeTcs
Ba)XHOCTb TOBBIIICHHUS yIOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB, YTO UIPAET KJIIOUEBYIO POJb B YCHUIICHUHU
KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTH Ha phIHKE. COBpEMEHHBIC TEXHOJIOTUHU CTaJM BaKHBIMH MHCTPYMEHTaMHU
ynpasienusi. L{udpoeie miardopmer 001er4aroT B3auMoOeHCTBUE C KIIMEHTaMU. AHAJIN3 JaHHBIX
OMOTaeT NpUHHMAaTh  OOOCHOBaHHBIE  pemlieHus.  lcciemoBaHue — TOKa3blBaeT,  4YTO
KJIMEHTOPUEHTUPOBAHHOE YIIPaBIICHHE 00ECIIEYNBACT HE TOIBKO KPATKOCPOUHBIE PE3yIbTaThl, HO U
HA/IeKHYI0 OCHOBY ISl JIOJIFOCPOYHOTO pa3BUTHA. OpraHu3alvy yKpEIUSIFOT CBOM IMO3MIMU Ha
pBIHKE, (OPMHUPYIOT TOJOXKHUTENBbHBI HUMHIDK W YCTaHABIMBAIOT JOJTOCPOYHBIE IMapTHEPCKHE
OTHOUICHUS C KIIMCHTAMH.

KualoueBble  cioBa: OpeaHu3ayuoHHas — cpeoa, OpP2aHU3AYUOHHASL — KYIAbMypd,
KAUEHMOPUEHMUPOBAHHOE YNPasieHuUe, T0SAIbHOCHb KIUEHMO8, NOMpeOUmenbCKUull Kanumaium.
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