
ВЕСТНИК АЛТАЙСКОЙ АКАДЕМИИ ЭКОНОМИКИ И ПРАВА    № 6   2023 289

ЭКОНОМИЧЕСКИЕ  НАУКИ

УДК 658.5.011

С. Н. Яшин 
Нижегородский государственный университет им. Н.И. Лобачевского,  
Нижний Новгород, e-mail: jashinsn@yandex.ru

К. С. Шибанов 
Выксунский филиал Национального исследовательского технологического 
университета «МИСИС», Выкса, e-mail: kshibanov@mail.ru

МЕТОДЫ УПРАВЛЕНИЯ КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬЮ 
ПРЕДПРИЯТИЙ НА ОСНОВЕ ИНСТРУМЕНТОВ  
БЕРЕЖЛИВОГО ПРОИЗВОДСТВА

Ключевые слова: клиентоориентированность предприятий, бережливое производство, 
управление предприятием, управление производством, удовлетворенность заказчиков, требова-
ния клиентов.

В работе исследована научная проблема, которая заключается в разработке инструментария 
и механизма управления клиентоориентированностью предприятий на основе принципов береж-
ливого производства. Сформирована модель клиентоориентированного управления предприятием, 
которая, в отличие от существующих моделей управления, устанавливает взаимосвязь критериев 
удовлетворенности заказчиков с принципами бережливого производства. Сформулирована гипотеза 
о том, что для улучшения клиентоориентированности предприятиям необходимо научиться оцени-
вать и управлять временем и затратами, создающими «полезную» стоимость для заказчиков, что 
позволило выстроить дальнейшее исследование, опираясь на показатели, связанные с этим. Пред-
ложен метод оценки уровня управления клиентоориентированностью предприятий, заключающийся 
в определении системы нормированных показателей, всесторонне отражающих текущую удовлет-
воренность клиентов. Разработан инструмент управления клиентоориентированностью предпри-
ятий, в который в отличие от существующих инструментов интегрированы принципы бережливого 
производства, что позволяет обеспечить повышение качества, снижение затрат, гибкое реагирование 
на изменение клиентских требований и т.д. Предложен инструмент проведения аудита управления 
клиентоориентированностью предприятий, позволяющий, при необходимости, своевременно кор-
ректировать стратегию дальнейшего развития.
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The paper investigates a scientific problem, which is to develop tools and a mechanism for managing 
the customer focus of enterprises based on the principles of lean manufacturing. A model of customer-
oriented enterprise management has been formed, which, unlike existing management models, establishes 
a relationship between customer satisfaction criteria and the principles of lean production. A hypothesis was 
formulated that in order to improve customer focus, enterprises need to learn how to evaluate and manage 
time and costs that create a “useful” value for customers, which made it possible to build further research 
based on indicators related to this. A method for assessing the level of management of customer orientation 
of enterprises is proposed, which consists in determining a system of normalized indicators that comprehen-
sively reflect the current customer satisfaction. A tool for managing the customer orientation of enterprises 
has been developed, which, unlike existing tools, integrates the principles of lean manufacturing, which 
makes it possible to improve quality, reduce costs, respond flexibly to changing customer requirements, etc. 
A tool for auditing the management of customer-oriented enterprises is proposed, which allows, if necessary, 
to adjust the strategy for further development in a timely manner.
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Введение
Успешное функционирование промыш-

ленных предприятий в современных эконо-
мических условиях предполагает проведе-
ние различных преобразований, способству-
ющих улучшению технико-технологических 
и финансово-экономических показателей 
производства. При этом изменения могут 
носить разный характер и решать многие 
типы задач.

Одной из целей современного пред-
приятия является улучшение его клиенто-
ориентированности, способной оказывать 
существенное влияние на экономические 
показатели деятельности предприятия 
и устойчивость его положения на рынке. 
Именно клиентоориентированность в со-
временных условиях помогает предприяти-
ям привлекать новых клиентов и способ-
ствует сохранению долгосрочных отноше-
ний с существующими заказчиками. А это, 
в свою очередь, накладывает на предпри-
ятия необходимость использования ими 
соответствующих инструментов, способ-
ствующих улучшению удовлетворенно-
сти покупателей.

Существенный вклад в улучшение кли-
ентоориентированности компаний может 
внести использование принципов бережли-
вого производства, ставших популярными 
в нашей стране в два последних десятиле-
тия. И, несмотря на сложность их внедре-
ния, требующего, как правило, комплексной 
трансформации операционной системы, 
системы управления, менталитета и пове-
дения, их использование способно помочь 
предприятиям становиться более клиентоо-
риентированными, удовлетворяя многочис-
ленные требования заказчиков.

Данное исследование направлено на со-
вершенствование механизмов и инструмен-
тов управления клиентоориентированно-
стью предприятий на основе принципов 
бережливого производства.

В соответствии с целью сформулирова-
ны следующие задачи:

– сформировать модель клиентоориенти-
рованного управления предприятием на ос-
нове принципов бережливого производства;

– на основе сформированной модели 
предложить метод оценки уровня управле-
ния клиентоориентированностью предпри-
ятий, позволяющий определить систему 
показателей, всесторонне отражающих те-
кущую удовлетворенность клиентов;

– разработать инструмент управления 
клиентоориентированностью предприятий 
на основе интеграции в него принципов бе-
режливого производства для обеспечения 
повышения качества, снижения затрат, гиб-
кого реагирования на изменение клиентских 
требований и т.д.;

– разработать инструмент проведения 
аудита управления клиентоориентирован-
ностью предприятий, позволяющий, при 
необходимости, своевременно корректиро-
вать стратегию дальнейшего развития.

Материал и методы исследования
При проведении исследования примене-

ны: системный подход, синтез, анализ, на-
учная абстракция, обобщение и сравнение, 
экономический и системный анализ, графи-
ческие и статистические методы, а также 
метод экспертных оценок. Были использо-
ваны математико-статистические методы, 
базирующиеся на измеряемых показателях. 
Использование комплекса указанных мето-
дов позволило обеспечить достоверность 
и обоснованность выводов и способство-
вало принятию практико-ориентирован-
ных решений.

Результаты исследования  
и их обсуждение

По результатам исследования предложе-
но следующее:

1. Сформирована модель клиентоори-
ентированного управления предприятием, 
которая, в отличие от существующих моде-
лей управления, устанавливает взаимосвязь 
критериев удовлетворенности заказчиков 
с принципами бережливого производства, 
что позволяет разработать на их основе ме-
ханизм и инструменты управления клиенто-
ориентированностью предприятия.

В основе управления клиентоориентиро-
ванностью предприятий лежит удовлетво-
рение требований заказчиков. В ходе анали-
за автором установлены фундаментальные 
факторы из удовлетворенности.

При определении факторов автором 
использован метод – «глазами заказчика», 
что позволяет определить то, что наиболее 
важно, в первую очередь, для него, а не для 
производителя. Такой подход отличается 
от традиционного метода, при котором пред-
приятия самостоятельно определяют то, что, 
на их взгляд, будет способствовать улучше-
нию удовлетворенности клиентов.
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При этом у предлагаемого подхода есть 
свои преимущества и недостатки. Главное 
преимущество заключается в том, что он по-
зволяет определить истинное отношение за-
казчиков к компании. Недостатком является 
то, что при этом не учитываются реальные 
возможности предприятий в области улуч-
шения удовлетворенности клиентов, и, в ре-
зультате, может оказаться так, что предпри-
ятие, как бы ни старалось, не сможет удов-
летворить заказчиков, например, по цене, 
даже если та будет из себестоимости и ми-
нимальной ценовой надбавки.

Для установления возможностей влия-
ния бережливого производства на клиенто-
ориентированность предприятий автором 
исследованы его принципы.

Цели бережливого производства, в целом, 
соответствуют критериям удовлетворенно-
сти заказчиков. Следовательно, его внедре-
ние на предприятии должно способствовать 
улучшению клиентоориентированности.

Критически важным в бережливом про-
изводстве является понятие «полезной» сто-
имости, определяемой не производителем, 
а конечным потребителем. Клиенты опреде-
ляют допустимую цену на товар, руковод-
ствуясь полезностью товара для себя. Сле-
довательно, предприятию необходимо стре-
миться к тому, чтобы в его экономике были 
преимущественно затраты, создающие сто-
имость для потребителей, и тогда его цены 
будут оказываться ближе к ценам, которые 
для себя определяют заказчики.

Цель бережливого производства состоит 
в том, чтобы максимально увеличить долю 
деятельности, создающей стоимость, пу-
тем сокращения доли потерь и случайных 
действий, что положительно отражается 
на удовлетворенности клиентов.

В результате, автором сформулирована 
гипотеза о том, что для улучшения клиен-
тоориентированности предприятиям необ-
ходимо научиться оценивать и управлять 
временем и затратами, создающими «полез-
ную» стоимость для заказчиков, что позво-
лило выстроить дальнейшее исследование, 
опираясь на показатели, связанные с этим.

Для управления временем и расходами, 
создающими «полезную» стоимость для за-
казчиков, необходимо использовать прин-
ципы, инструменты и методики бережливо-
го производства.

Автором предложена модель клиентоо-
риентированного управления предприятием 
на их основе.

Модель затрагивает все аспекты деятель-
ности предприятия – от операционной си-
стемы и управления до менталитета и пове-
дения сотрудников, и позволяет разработать 
на ее основе механизм и инструментарий 
управления клиентоориентированностью.

2. Предложен метод оценки уровня 
управления клиентоориентированностью 
предприятий, заключающийся в определе-
нии системы нормированных показателей, 
всесторонне отражающих текущую удов-
летворенность клиентов, который, в отличие 
от существующих методов, учитывает вли-
яние величин времени и затрат, создающих 
«полезную» стоимость для заказчиков.

Для оценки уровня клиентоориентиро-
ванности предприятий автором разработан 
метод оценки, включающий группу показа-
телей. В нем предлагается выделять время 
и расходы предприятий, создающие «полез-
ную стоимость» для клиентов. При этом но-
визна подхода основывается на нескольких, 
выдвинутых автором предположениях.

В современных условиях время выпол-
нения заказа становится боле важным, чем 
время производства продукции. Несмотря 
на то, что предприятие, в первую очередь, 
отвечает за изготовление продукции, клиент 
становится удовлетворенным только в мо-
мент передачи ему товара, поэтому для уве-
личения клиентоориентированности про-
изводственным предприятиям необходимо 
уделять внимание общему времени выпол-
нения заказа.

При этом целевое время выполнения 
заказов предлагается определять как сум-
му времени только тех операций и про-
цессов, во время выполнения которых для 
клиента создается «полезная» стоимость, 
что мотивирует компании использовать 
инструменты управления клиентоориенти-
рованностью, исключая потери, не создаю-
щие стоимости.

Кроме того, время хранения сырья на  
складе предлагается включать в фактиче-
ское время выполнения заказов, даже при 
условии, что к моменту начала выполнения 
заказа необходимое сырье имеется на скла-
де и реального ожидания поставки не про-
исходит, что будет стимулировать пред-
приятия минимизировать склады и рас-
ходы на их содержание, сокращая таким 
образом затраты, не создающие стоимости 
для потребителя.

3. Разработан инструмент управления 
клиентоориентированностью предприятий, 
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в который в отличие от существующих 
инструментов интегрированы принципы 
бережливого производства, что позволяет 
обеспечить повышение качества, снижение 
затрат, гибкое реагирование на изменение 
клиентских требований и т.д.

Инструмент управления определяет по-
рядок выполнения анализов и мероприятий, 
необходимых для внедрения предложенного 
метода определения клиентоориентирован-
ности и определения целевого состояния. 
В основе инструмента – метод, разработан-
ный для интенсивной работы, предполагаю-
щей применение логики «План» – «Внедре-
ние» – «Контроль» – «Действие».

Задача инструмента – добиться ощути-
мого повышения производственной эффек-
тивности и внедрить систему бережливого 
производства, выведя клиентоориентиро-
ванность предприятия на новый уровень.

4. Разработан инструмент проведения 
аудита управления клиентоориентирован-
ностью предприятий, позволяющий, при 
необходимости, своевременно корректиро-
вать стратегию дальнейшего развития.

Внедрение принципов и инструментов 
бережливого производства требует оценки 
эффективности их использования, но только 
по величине полученного экономического 
эффекта или сокращения времени выпол-
нения заказов, сделать это затруднительно. 
Автором разработан инструмент аудита 
управления клиентоориентированностью 
предприятий по различным направлениям.

Направления разбиты на элементы, под-
вергающиеся изменениям. По каждому из  
них в процессе аудита предлагается выстав-
лять оценку по балльной шкале – от 1 до 5.

Оценка каждого элемента выставляется 
с помощью разработанных методических ука-
заний, полное содержание которых приведе-
но в приложении к диссертационной работе. 
Аудит позволяет подвести промежуточные 

итоги и, при необходимости, своевремен-
но корректировать стратегию дальнейшего 
управления клиентоориентированностью.

Заключение
В работе исследована научная проблема, 

которая заключается в разработке инстру-
ментария и механизма управления клиенто-
ориентированностью предприятий на осно-
ве принципов бережливого производства.

Сформирована модель клиентоориен-
тированного управления предприятием, 
которая, в отличие от существующих моде-
лей управления, устанавливает взаимосвязь 
критериев удовлетворенности заказчиков 
с принципами бережливого производства.

Сформулирована гипотеза о том, что 
для улучшения клиентоориентированности 
предприятиям необходимо научиться оце-
нивать и управлять временем и затратами, 
создающими «полезную» стоимость для за-
казчиков, что позволило выстроить дальней-
шее исследование, опираясь на показатели, 
связанные с этим.

Предложен метод оценки уровня управ-
ления клиентоориентированностью пред-
приятий, заключающийся в определении 
системы нормированных показателей, все-
сторонне отражающих текущую удовлетво-
ренность клиентов.

Разработан инструмент управления 
клиентоориентированностью предприятий, 
в который в отличие от существующих 
инструментов интегрированы принципы 
бережливого производства, что позволяет 
обеспечить повышение качества, снижение 
затрат, гибкое реагирование на изменение 
клиентских требований и т.д.

Предложен инструмент проведения 
аудита управления клиентоориентирован-
ностью предприятий, позволяющий, при 
необходимости, своевременно корректиро-
вать стратегию дальнейшего развития.
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