
 

CUSTOMER-ORIENTED APPROACH AS A FACTOR 
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عوامل القدرة التنافس يةالنهج الموجه نحو العملاء كعامل من   

Abstract: Understanding customer needs is essential for developing targeted products and services. Companies 

engaging with customers can innovate based on real market demands, leveraging feedback from surveys and beta 

testing. This customer-oriented strategy fosters loyalty and adapts to market changes by prioritizing consumer value 

over mere sales. To succeed, organizations must cultivate a culture of dialogue with customers, integrating their 

insights into strategic decision-making. 
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 أليسا فاليريفنا فاسيلييفا

الجامعة التقنية الوطنية  طالبة

 البيلاروسية

للشركات التي تتعامل مع عملائها الابتكار بناءً على متطلبات السوق يعُد فهم احتياجات العملاء أمرًا أساسياً لتطوير منتجات وخدمات مُستهدفة. يمكن  الخلاصة :
ع تغيرات السوق من خلال الفعلية، مستفيدةً من آراء الاستطلاعات واختبارات النسخة التجريبية. تعُزز هذه الاستراتيجية المُركزة على العملاء ولاءهم وتتكيف م

قط. لتحقيق النجاح، يجب على المؤسسات تعزيز ثقافة الحوار مع العملاء، ودمج رؤاهم في عملية صنع القرار إعطاء الأولوية لقيمة المستهلك على المبيعات ف
 الاستراتيجي.

 احتياجات العملاء، الابتكار، توجه العملاء، التكيف مع السوق، صنع القرار الاستراتيجي. الكلمات المفتاحية :

لاريسا فلاديميروفنا سولوفييفاد.   

الاتصالات المهنية بين رئيس قسم 

الثقافات، الجامعة التقنية الوطنية 

 البيلاروسية
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Introduction المقدمة  
In this study, we want to consider the impact on the work and profit of the business 

based on such a management decision as customer orientation. Retaining the customer 

base is one of the most important directions in the development of the company, however, 

in order to do this efficiently and not lose the clientele, you need to take into account 

wishes, trends, purchase statistics and a variety of figurative data records that companies 

receive and process using various CRM systems, because in the era of active 

development of marketplaces and expanding the customer base, companies are faced with 

the need to implement innovative solutions to improve the efficiency of their activities. 

One of these solutions is CRM software, which accumulates customer data in order to 

optimize the LVT (Life Value Time) indicator, improve the quality of service and 

automate business processes. Analyzing this data and implementing customer experience 

management principles allows companies to maximize their profits [1-2]. 

فييييه اييييسة  نري  يييينظ  فييييير ير  لىييييف فييييه  نرييييناءف عليييي  ع يييي   يي يييي    ن ييييف ن  ليييي    عليييي  

قيييييييف ي ثل يل وجييييييي   نر. يييييييت  ظييييييي.  نم يييييييه   يمييييييير    ر ييييييي      عييييييير   نم يييييييه  ي ييييييير ياييييييي  

  تج اييييي ت فيييييه تةييييي.يف  ن يييييف نظ  وييييي  كنيييييعظ وييييي  ي ييييي   ن ءييييي    يييييسنع    ييييي     عييييير  ف ييييير ر 

 اييييييي ت  ث لييييييي   ت  ن يييييييف    وج .عييييييين  نم يييييييه ظ تظرييييييي ل ثنييييييي  وف عييييييي    نف  ييييييي ت    تج

ورل.عيييييين ويييييي   ييييييجهت  ن ء  يييييي ت  نرليييييي.يفين  نرييييييه ترل  ايييييي   ن ييييييف  ت  تم نج يييييي     يييييير ر   

ي ى ييييييين ثل ي  عهقييييييي ت  نم يييييييه   ن  رل ييييييينظ و يييييييت فيييييييه عليييييييف  نرةييييييي.يف  نل ييييييي  ن  ييييييي.   

 ت. ييييييء  ق عيييييير   نم ييييييه ظ ت.  ييييييت  ن ييييييف  ت  نظ  يييييين ثنيييييي  تل ءييييييس  ليييييي.  و ر ييييييف  نرظ ييييييء  

ر    ي يييييير اييييييسة  نظليييييي.  ايييييي.  ف يييييي وع ثل ي  عهقيييييي ت  نم ييييييه ظ  نييييييسل يج يييييي    يييييي    ي  يييييية

)قء يييييين  ن.قيييييي( ويييييير   نظءيييييي     تظ ييييييء   LVT ء  يييييي ت  نم ييييييه  ويييييي  ي يييييي  تظ ييييييء  و  ييييييف 

 يييييي.ل   ن رويييييين  يت ريييييين  نم لءيييييي ت  نرج يييييييين  ي يييييي   تظلءيييييي  اييييييسة  ن ء  يييييي ت  تة ءيييييي  و يييييي ل  

 [ 1-2ثل ي  تجف ن  نم ه  نل ف  ت  رمىء  يي      ]

Results and discussion النتائج والمناقشة 
Customer orientation is a strategic paradigm in which organizations focus on meeting 

the needs and expectations of their customers. This approach provides a sustainable 

competitive advantage by better understanding the needs of the market and adapting to its 

changes. Increasing customer loyalty and retention contributes to long-term business 

development, while improving the quality of service increases customer satisfaction and 

their willingness to recommend the company to other customers. Innovation and new 

product development are stimulated by a deep understanding of customer preferences and 

trends. Creating a positive image of the company in the market is also an important aspect 

of a customer-oriented approach, as trust and reputation play a key role in the choice of 

suppliers of goods and services by customers. As for the advantages and retention of 

customers, of course, people are pleased to hear about really profitable offers / see 

products with a pleasant design, because collecting information about the clientele gives a 

full understanding of how and what should be offered to the buyer in order for the 

product not only to be bought, but also to be satisfied with it. This approach ensures high 

adaptability to changes in the market environment, allowing the brand not only to quickly 

modify its products and services, but also to predict future trends. This is a key element of 

strategic management that promotes sustainable development and increases the 

competitiveness of companies. Regular customers, in addition to making repeated 

purchases, perform the function of brand ambassadors, which contributes to the 

expansion of the customer base through recommendations and customer reviews. If 

reviews are available on the site or in other available sources, potential buyers pay 

attention to them before making a purchase decision. According to our data, the cost of 

attracting new customers significantly exceeds the cost of retaining existing ones, which 

makes a strategy focused on retaining the customer base economically feasible. 

 نرف ءييييييا عليييييي   نم ييييييه  ايييييي.   يييييي.كل   ييييييرف تءجه ت ف ييييييا فءييييييت  ن    يييييي ت عليييييي  تل ءيييييين 

  رء  ييييي ت ع هت ييييي   ت.قمييييي ت    يييييي.فف ايييييس   نيييييل ع وءيييييا  تل ف يييييءن و يييييرر ون وييييي   يييييه  ف ييييي  

     نم ييييييه      ر يييييي   يفضيييييي    رء  يييييي ت  ن يييييي.    نر ءيييييية ويييييي  ت ءف تييييييت  ت  يييييي    ييييييي ل  

  ييييي  فيييييه تةييييي.يف  وع ييييي   علييييي   ن ييييير   نة.يييييي ظ  ءل ييييي  ي ميييييا  تظ يييييء   ييييي.ل   ن روييييين ي ييييي  

 نم ييييييه     ييييييرمر لا  نر.عييييييءن  ن ييييييف ن نم ييييييه  ي ييييييفي   ي ظ ييييييا  ن  يييييي   نم ءيييييي  نر ضييييييءهت 

 نم ييييييه    تج ايييييي ت      ر يييييي ي  تةيييييي.يف ولرجيييييي ت  رييييييير     يييييي  ي ميييييير  ليييييي   عيييييي.ي  ثيج  ءيييييين 

ف يييييا علييييي   نم يييييه ظ  ءييييي  تلمييييي   نج ييييين  نل يييييف ن فيييييه ييييي  وييييي   نيييييل ع  ن    ن ييييي.       ييييي  و   

  ن ييييييي من ل ي   يتء يييييييء   فيييييييه   رءييييييي ي  نم يييييييه  ن ييييييي.يلل  ن يييييييل    ن يييييييرو ت  يوييييييي    نل ييييييي ن 

ف ظييييين  ن ا يييييي   نم يييييه      ر ييييي     ييييي ظ ف ييييي   نة ءميييييه ير ي  يييييمر  نلييييي     ييييي    عيييييف   و 

ييييي     ييييي  ي  ينيييييين ولرجييييي ت  رلييييي ء   يييييس  ظ ور   ييييي    ن مل.وييييي ت عييييي   نم يييييه  ي مةيييييه ف   

 ييييي وه  ن ء ءييييين ت يييييري   ن ليييييرع  وييييي  يجييييي  ت ري يييييت نل  يييييرفلظ نيييييء  ف ييييي  ن يييييف    ن ليييييرعظ  ييييي  

ييييي  نف ييييي ا  عليييييت  يضييييي   ايييييس   نيييييل ع قيييييري  ع نءييييين علييييي   نر ءييييية وييييي  ت ءيييييف ت  ء ييييين  ييض 

 ن ييييي. ظ و ييييي  ي ييييي   نلمهوييييين  نرج ييييييين نيييييء  ف ييييي   رميييييري  ولرج ت ييييي    يييييرو ت     يييييفعنظ  ييييي  

يييييييييي   يييييييييي نرل      تج ايييييييييي ت  ن  يييييييييير  لءن  ي ميييييييييير اييييييييييس  عللييييييييييف   ي   ييييييييييء   فييييييييييه   ل ي  ي يض 

   يييييييرف تءجءن  نريييييييه تميييييييا   نرل ءييييييين  ن  يييييييرر ون  تايييييييير وييييييي  تل ف يييييييءن  ن يييييييف  ت  يييييييي لل 

 نم يييييييه   نيييييييير ت .رظ     ييييييي فن ثنيييييييي  ع لءييييييي ت  ن ييييييييف    ن ر يييييييفي ظ ل ي  يييييييي ف    نمهويييييييين 

  وييييييي   يييييييه   نر.عيييييييء ت  ت ءء ييييييي ت  نرج ييييييييينظ و ييييييي  ي ييييييي ا  فيييييييه ت. يييييييء  ق عييييييير   نم يييييييه

 نم ييييييه   ثك     يييييي(  نر ءء يييييي ت ور  يييييين عليييييي   ن .قيييييي    ن رف  ييييييه ي  فييييييه وليييييي لي ي ييييييف  

ور  ييييينظ فييييينر  ن  يييييرفي   ن ظر ليييييء  يلر  ييييي.ر ثنء ييييي  ق ييييي   ت ييييي ك قيييييف ي  ن يييييف     ف  ييييي  ن ء   تلييييي ظ 

و يييييي   فيييييينر ت ل يييييين  ييييييس  ع ييييييه   ييييييرل ترجيييييي      جءييييييف ت ل يييييين    ر يييييي    يييييي نم ه   نظيييييي نءء ظ

 يجم    رف تءجءن  نرف ءا عل     ر       عر   نم ه  وجرين  قرل لي   

Conclusion  الخاتمة 
Understanding customer needs contributes to a more focused process of developing 

new products and services. Companies that actively interact with customers are able to 

generate ideas for innovation based on the real needs of the market. This is not just a 

theory; in practice, we see many examples where successful brands regularly conduct 

surveys and focus groups to identify their customers' expectations. For example, 

technology companies often release beta versions of their products to get feedback from 

users even before the official launch. This approach allows not only to improve the 

product, but also to create a sense of customer involvement in the development process. 

This, in turn, builds loyalty and trust in the brand. Customer orientation as a management 

strategy is not only the key to retaining the customer base, but also forms a unique 

ecosystem in which customer interaction becomes a powerful engine for innovation and 

adaptation of companies to changing market conditions. Unlike the classical market 

approach, which focuses on product sales, the proposed model shifts the focus to the 

formation of consumer value, which, in turn, strengthens the company's market position. 

However, in order to achieve true customer focus, companies must go beyond simply 

collecting customer data. It is necessary to introduce a culture of constant dialogue with 

customers, where their opinions and feedback become not just information for analysis, 

but the basis for making strategic decisions. This requires a change in the internal 

organization of the company: from the team structure to the methods of evaluating 

performance. 

ييييييير  ي جييييييف ي  يييييي   ف يييييي    رء  يييييي ت  نم ييييييه  فييييييه ع لءيييييين تةيييييي.يف ولرجيييييي ت   ييييييرو ت  ر

تف ءيييييا    ف ن يييييف  ت  نريييييه تر  عييييي   ل ييييي ي وييييي  ع هت ييييي  قييييي لي  علييييي  ت.نءييييير يف ييييي ي   ر  ييييييين 

و لءييييين علييييي     رء  ييييي ت  نظ ء ءييييين نل ييييي.   ايييييس  نيييييء  وجيييييفل  ىفيييييين  ف يييييه  ن. قييييي ظ  يييييف  

 نمريييييييير وييييييي   ووجلييييييين  نريييييييه ت جيييييييفل فء ييييييي   نمهوييييييي ت  نرج ييييييييين  نل  ظييييييين   يييييييرةهع ت ييل 

نرظرييييييير ت.قميييييي ت ع هت يييييي   عليييييي   يييييي ء   ن جيييييي  ظ   ن  يييييي  ويييييي    وج .عيييييي ت تف ءييييييا    رىيييييي  

ت ليييييييري  يييييييف  ت  نر ل.ن. ءييييييي  ثعييييييير ي ت تجفي ءييييييين وييييييي  ولرج ت ييييييي  نلظلييييييي.  علييييييي  يي   

 ن  يييييير روء   ريييييي  ق يييييي    يييييييه   نف يييييي ه    ي رلييييييف اييييييس   نييييييل ع عليييييي  تظ ييييييء   ن لييييييرع 

يييييي   ييييييم.ي  نم ييييييه    ن  يييييي ي ن فييييييه ع لءيييييين  نرةيييييي.يفظ و يييييي   ي مييييييا  فظ يييييي ظ  يييييي  ي مييييييا  ييض 

 يييييير ية  نيييييي.     نج يييييين   نمهويييييين  نرج يييييييين  ثر  نرف ءييييييا عليييييي   نم ييييييه     ييييييرف تءجءن ثل يييييييين 

يييييي  ولى.ويييييين  ء ءيييييين ففييييييير   يييييي  نه ر يييييي      عيييييير   نم ييييييه ظ  يييييي  ي  يييييي   ييض  نييييييء  ف يييييي  و ر   

ي لييييي   فء ييييي  ت  عييييي   نم يييييه  وظف  ييييي  ق.ي ييييي  نه ر ييييي ي  ت ءييييية  ن يييييف  ت وييييي   يييييف    ن ييييي.  

 ن يييييي.   نر لءييييييرلظ  نييييييسل ي ف ييييييا عليييييي  و ءميييييي ت  ن لرجيييييي تظ ي ف ييييييا   ن ر ءييييييف     ييييييه    ييييييع

 نل ييييي.كل  ن   رييييييف  عليييييي  ت يييييي.ي  قء يييييين نل  يييييير لعظ و ييييي  ي مييييييا   يييييير ية و   يييييين  ن ييييييف ن فييييييه 

 ن ييييي.    وييييي  كنيييييعظ نرظ ءييييي  تف ءيييييا   ء يييييه علييييي   نم يييييه ظ يجييييي  علييييي   ن يييييف  ت تجييييي    

  ييييييير ف وييييييي  وجيييييييفل   ييييييي   ء  ييييييي ت  نم يييييييه   وييييييي   نضيييييييف يل ثي ييييييي   ا  فييييييين  نظييييييي. ي  ن

 نم يييييه ظ  ءييييي  تلييييي   يي ناييييي   وه ىييييي ت   نيييييء  وجيييييفل ومل.وييييي ت نلرظلءييييي ظ  ييييي  ي    ييييي  

 ت ييييي ك  ن يييييف ي ت    يييييرف تءجءن   ايييييس  يرةلييييي  ت ءءيييييف   فيييييه  نرلىيييييء   نييييير  له نل يييييف ن  وييييي  

 اء    ن في  ثن  ي  نء  ت ءء   ول   
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