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1. ВСТУП

Актуальність теми. Складна економічна ситуація, у якій перебувають вітчизняні промислові підприємства сьогодні, невідповідність їхньої системи управління мінливим зовнішнім умовам, що посилюється нестабільністю політичної та економічної ситуації в країні, потребує використання в практиці діяльності промислових підприємств сучасних інструментів управління. Перед системою управління промисловим підприємством виникає ряд завдань з ідентифікації, оцінювання, аналізу множини інтересів зацікавлених сторін, на що має бути орієнтована цілісна політика управління. Сучасні завдання, що стоять перед системою управління промисловими підприємствами, пов’язані з необхідністю виживання та стабілізації їхньої діяльності, досягнення стійких позицій на ринку, підвищення конкурентоспроможності на всіх рівнях, що в цілому потребує посилення уваги керівництва промислових підприємств до задоволення запитів споживачів їхньої продукції. Тому система управління промисловим підприємством має функціонувати відповідно до маркетингової концепції управління, прикладним аспектом якої є формування маркетингової політики промислового підприємства.

Маркетингова політика промислового підприємства як складова його загальної економічної політики визначає систему принципів, пріоритетів, цільових установок і механізм взаємодії внутрішніх та зовнішніх носіїв маркетингових інтересів. Призначення маркетингової політики промислового підприємства полягає у формуванні базового набору уявлень, ідей, правил та установок, які сприяють кращому задоволенню запитів споживачів. Формування маркетингової політики промислового підприємства є цілеспрямованим процесом, який у сучасних умовах зумовлюється, насамперед, орієнтацією підприємств на якнайбільше задоволення потреб споживачів їхньої продукції та врахування інтересів інших зацікавлених сторін (партнерів, власників і працівників підприємства). Формування маркетингової політики вітчизняних промислових підприємств передбачає використання прийомів, способів і методів рефлексивного управління та сукупності технологій маркетингу взаємовідносин, що сприятимуть задоволенню множини маркетингових інтересів і подоланню конфліктів між інтересами зацікавлених сторін.

Необхідність розроблення теоретичних положень і практичних рекомендацій з формування маркетингової політики промислового підприємства з урахуванням множини маркетингових інтересів зацікавлених сторін зумовила вибір теми дослідження, її актуальність, наукове та практичне значення.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертаційна робота виконана відповідно до тематики держбюджетних науково-дослідних робіт Східноукраїнського національного університету імені Володимира Даля. При виконанні теми ДН-7-09 "Методологічні основи управління суб’єктом господарської діяльності в умовах інноваційного розвитку економіки та економіки знань" (номер державної реєстрації 109U000083, 2009-2011 рр.) за участю автора розроблено спосіб формування бази даних про споживачів продукції промислового підприємства з використанням технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM). При виконанні теми ДН-53-12 "Розробка теоретико-методологічних основ проектно-орієнтованого управління стійким і безпечним розвитком регіону в епоху економіки знань" (номер державної реєстрації 0112U000233, 2012-2014 рр.) за участю автора обґрунтовано використання маркетингу взаємовідносин при управлінні стійким розвитком підприємства.

Мета й завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є обґрунтування теоретичних положень і розроблення рекомендацій щодо формування маркетингової політики підприємства з використанням рефлексивного управління й технологій управління взаємовідносинами.
Відповідно до мети дослідження було вирішено такі наукові та практичні завдання:

визначено сучасні умови управління маркетинговою діяльністю промислового підприємства;

проаналізовано зміст поняття "маркетингова політика підприємства";

доведено доцільність використання рефлексивного управління у формуванні маркетингової політики промислового підприємства та проаналізовано функції маркетингової політики промислового підприємства в контексті використання рефлексивного підходу;

досліджено причини виникнення конфлікту між маркетинговими інтересами зацікавлених сторін при формуванні маркетингової політики промислового підприємства; 

проаналізовано вплив зовнішнього середовища на маркетингову політику промислового підприємства;

розглянуто технології управління взаємовідносинами в маркетинговій діяльності промислового підприємства;

показано особливості застосування технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM) у формуванні комунікаційної складової маркетингової політики промислового підприємства;

розглянуто особливості інформаційного забезпечення формування маркетингової політики підприємства з урахуванням маркетингових інтересів зацікавлених сторін;

використано розроблені рекомендації в діяльності промислових підприємств.

Об'єктом дослідження є управління маркетинговою діяльністю промислового підприємства. Предметом дослідження є принципи, методи та практичні аспекти формування маркетингової політики промислового підприємства.

Методи дослідження. Методологічною основою дисертаційної роботи є сукупність способів, методів, прийомів і принципів наукового пізнання, що використовувалися в процесі дослідження. Теоретичною основою дослідження стали положення інституціональної економічної теорії, маркетингової теорії, маркетингу взаємовідносин, а також наукові праці вітчизняних і зарубіжних учених і фахівців у галузі маркетингової діяльності та економічного аналізу. Правове поле дисертації склали чинні нормативно-правові документи, що регламентують діяльність суб’єктів господарювання в Україні. Інформаційною основою роботи є офіційні дані Держкомстату України, статистичні дані підприємств Луганської області, а також результати власних досліджень.

У роботі використано логічний аналіз (при аналізі сучасних умов маркетингової діяльності промислового підприємства), метод узагальнення та порівняння (при визначенні змісту поняття "маркетингова політика підприємства"), системний та структурний аналіз (при доведенні доцільності та визначенні особливостей використання рефлексивного управління у формуванні маркетингової політики промислового підприємства), структурно-функціональний аналіз (при аналізі функцій маркетингової політики підприємства в контексті використання рефлексивного підходу та аналізі впливу зовнішнього середовища на маркетингову політику промислового підприємства), структурно-аналітичний метод (при аналізі причин виникнення конфлікту між інтересами зацікавлених сторін при формуванні маркетингової політики промислового підприємства), структурно-логічний метод (при аналізі технологій управління взаємовідносинами в маркетинговій діяльності промислового підприємства), метод управлінського моделювання (при обґрунтуванні особливостей застосування технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM) у формуванні комунікаційної складової маркетингової політики промислового підприємства), системний підхід (при аналізі особливостей інформаційного забезпечення формування маркетингової політики промислового підприємства з урахуванням маркетингових інтересів зацікавлених сторін), метод графічного зображення (при візуалізації основних положень та висновків).
Наукова новизна отриманих результатів. Основний науковий результат дисертаційної роботи полягає у використанні рефлексивного управління й технологій управління взаємовідносинами у формуванні маркетингової політики промислового підприємства. 

Наукова новизна результатів дослідження полягає в такому:

уточнено:

зміст поняття "маркетингова політика підприємства", яке розглядається як спосіб формування на підприємстві базового набору уявлень, ідей, правил та установок, відповідно до яких основним мотивом діяльності промислового підприємства стає задоволення запитів споживачів, що дозволяє використовувати прийоми, способи та методи рефлексивного управління (для встановлення правил визначення сукупності прямих і зворотних управлінських дій) і технології маркетингу взаємовідносин (для задоволення множини маркетингових інтересів споживачів продукції, партнерів, власників і працівників підприємства);

функціональне призначення комунікаційної складової маркетингової політики промислового підприємства шляхом опису способу розподілу інформаційного потоку між зацікавленими в діяльності підприємства сторонами з метою ідентифікації маркетингових інтересів зацікавлених сторін та визначення способу впливу на маркетингові інтереси зацікавлених сторін для формування у їхніх носіїв (суб’єктів маркетингових інтересів) мотивів діяльності відповідно до мети маркетингової політики промислового підприємства;

удосконалено:

інструментарій аналізу маркетингової політики промислового підприємства шляхом розроблення способу оцінювання конфлікту між маркетинговими інтересами зацікавлених сторін, який передбачає визначення частоти виникнення зовнішніх (підприємство – партнери, підприємство – споживачі, споживачі – партнери, підприємство – контактні аудиторії, підприємство – конкуренти) та внутрішніх (персонал – керівники, керівники – власники, власники – персонал) конфліктів;
спосіб формування бази даних про споживачів продукції промислового підприємства шляхом аналізу маркетингової інформації про сукупність його зв’язків у ланцюгах постачань аналогічної промислової продукції з метою виявлення й адаптації її конкурентних переваг до ідентичних асортиментних груп підприємств-конкурентів; 

технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM), партнерами (PRM), власниками (SRM), працівниками (HRM) шляхом їхньої адаптації, відповідно, до особливостей формування маркетингової політики промислового підприємства, згідно з якою технології управління взаємовідносинами з власниками (SRM) і працівниками (HRM) віднесено до сукупності прямих управлінських дій щодо внутрішніх маркетингових інтересів зацікавлених сторін, а технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM) та партнерами (PRM) – до зворотних управлінських дій щодо зовнішніх маркетингових інтересів зацікавлених сторін;
отримали подальший розвиток:

положення теорії рефлексивного управління шляхом їхнього застосування у формуванні маркетингової політики промислового підприємства завдяки встановленню правил визначення сукупності прямих управлінських дій стосовно внутрішніх маркетингових інтересів зацікавлених сторін (розробляння норм, їхнє використання, контроль за їхнім дотриманням) і зворотних управлінських дій щодо зовнішніх маркетингових інтересів зацікавлених сторін (залучення всіх зацікавлених сторін до участі у формуванні маркетингової політики, артикуляція та агрегація інтересів).

Практичне значення отриманих результатів дослідження. Отримані результати дослідження, запропоновані підходи, методи й моделі дозволяють використовувати їх у практиці господарювання для формування маркетингової політики промислових підприємств.

До результатів, що мають найбільше практичне значення, належать пропозиції щодо:

аналізу маркетингової інформації та формування бази даних про споживачів промислової продукції;
використання технологій управління взаємовідносинами у формуванні маркетингової політики підприємства. 

Результати дослідження використані на промислових підприємствах м. Луганськ і Луганської області, що підтверджується відповідними документами: ПАТ "Завод гірничорятувальної техніки "Горизонт" (довідка від 18.01.2012 р.), ПАТ "Луганський трубний завод" (довідка № 01/3116 від 15.12.2011 р.).

Особистий внесок здобувача. Положення, розробки та висновки дисертаційної роботи є результатом самостійно проведеного автором дослідження щодо формування маркетингової політики підприємства. Особистий внесок у праці, що опубліковані у співавторстві, визначено в списку публікацій.

Апробація результатів дисертації. Результати наукового дослідження пові-домлені, обговорені та схвалені на Третій Міжнародній науково-практичній конференції "Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу" (м. Суми, 2009 р.), І Міжнародній науково-практичній конференції студентів, аспірантів та молодих учених "Проблеми глобалізації та моделі стійкого розвитку економіки" (м. Луганськ, 2009 р.), Міжнародній науково-практичній конференції "Економічна безпека і проблеми господарсько-політичної трансформації соціально-економічних систем" (м. Полтава, 2009 р.), Десятій Міжнародній науково-практичній конференції студентів та молодих учених "Управління розвитком соціально-економічних систем: глобалізація, підприємництво, стале економічне зростання" (м. Донецьк, 2009 р.), Міжнародній науково-практичній конференції "Інституціональні аспекти функціонування трудового потенціалу" (м. Євпаторія, 2009 р.), ІІ Міжнародній науково-практичній інтернет-конференції "Стан і проблеми обліку, контролю і аналізу в умовах транзитивної економіки" (м. Донецьк, 2010 р.), XVII Международной научно-практической конференции "Ломоносов" (г. Москва, 2010 г.), ІV Міжнародній науково-практичній конференції "Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу" (м. Суми, 2010 р.), XI Міжнародній науково-практичній конференції "Маркетинг в Україні" (м. Київ, 2010 р.), XI Міжнародній науково-практичній конференції "Теорія і практика сучасної економіки" (м. Черкаси, 2010 р.), III Міжнародній науково-практичній конференції "Проблеми глобалізації та моделі стійкого розвитку економіки" (м. Луганськ, 2011 р.), І Міжнародній науково-практичній конференції "Інноваційні напрямки розвитку маркетингу: теорія і практика" (м. Луганськ, 2011 р.), XVIIІ Международной научно-практической конференции "Ломоносов" (г. Москва, 2011 г.), V Міжнародній науково-практичній конференції "Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу" (м. Суми, 2011 р.), V Міжнародній науково-практичній конференції "Управлінські аспекти підвищення національної конкурентоспроможності" (м. Сімферополь, 2011 р.), Міжнародній науково-практичній конференції "Сучасні проблеми управління підприємствами: теорія та практика" (м. Харків, 2011 р.), ІІ Міжнародній науково-практичній конференції "Інноваційні напрямки розвитку маркетингу: теорія і практика" (м. Луганськ, 2012 р.).
Публікації. Основні результати дослідження опубліковано в 30 наукових працях, серед яких 1 – колективна монографія, 5 статей – у наукових журналах, 9 статей – у збірниках наукових праць, 15 публікацій – у матеріалах наукових конференцій. Загальний обсяг публікацій складає 7,29 д.а., з яких особисто автору належать 6,89 д.а.

Структура й обсяг роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів і висновків, що викладені на 206 сторінках друкованого тексту. Матеріали роботи містять 19 таблиць і 34 рисунка, які подано на 33 сторінках. Список використаних джерел із 276 найменувань уміщено на 25 сторінках, 1 додаток – на 2 сторінках.

2. ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі на основі проведеного дослідження вирішено актуальне науково-практичне завдання щодо обґрунтування теоретичних і методичних положень стосовно формування маркетингової політики промислового підприємства. Основні висновки та результати, одержані в ході дослідження, зводяться до такого:

за результатам аналізу сучасних умов управління маркетинговою діяльністю промислових підприємств визначено, що й дотепер продовжує поглиблюватися протиріччя між інтересами виробника промислової продукції та інтересами споживачів продукції, партнерів, власників і працівників підприємства. Дане протиріччя зумовлює необхідність посилення маркетингової складової в управлінні діяльністю промислового підприємства та формування маркетингової політики на основі технологій маркетингу взаємовідносин і прийомів, способів і методів рефлексивного управління для подолання конфліктів, що виникають між носіями маркетингових інтересів;
поняття "маркетингова політика підприємства" розглядається в сучасній науковій літературі здебільшого без урахування взаємовідносин між носіями маркетингових інтересів: споживачами продукції, партнерами, власниками та працівниками підприємства. Тому в роботі уточнено зміст поняття "маркетингова політика підприємства" як способу формування на підприємстві базового набору уявлень, ідей, правил та установок, відповідно до яких основним мотивом діяльності має стати задоволення запитів споживачів. При формуванні маркетингової політики можливо та доцільно використовувати прийоми, способи та методи рефлексивного управління для встановлення правил визначення сукупності прямих і зворотних управлінських дій і технології маркетингу взаємовідносин для задоволення множини маркетингових інтересів зацікавлених сторін: споживачів продукції, партнерів, власників і працівників підприємства);
положення теорії рефлексивного управління адаптовано до функцій маркетингової політики промислового підприємства з урахуванням конфлікту, що виникає між носіями маркетингових інтересів – споживачами продукції, партнерами, власниками та працівниками підприємства. Зважаючи на необхідність подолання конфлікту між носіями маркетингових інтересів при формуванні маркетингової політики промислового підприємства в межах рефлексивного управління, до основних функцій маркетингової політики додано функцію подолання конфлікту між маркетинговими інтересами зацікавлених сторін. Положення теорії рефлексивного управління застосовано для встановлення правил визначення сукупності прямих і зворотних управлінських дій щодо внутрішніх і зовнішніх маркетингових інтересів зацікавлених сторін, що дозволяє аналізувати конфлікт між носіями маркетингових інтересів;
за результатами аналізу впливу зовнішнього середовища на маркетингову політику промислового підприємства визначено суттєвість цього впливу на маркетингові інтереси зацікавлених сторін і конфлікти, котрі виникають між ними, на подолання яких має бути орієнована маркетингова політика промислового підприємства. Пропонований спосіб оцінювання конфлікту між маркетинговими інтересами зацікавлених сторін передбачає виявлення частоти виникнення зовнішніх (підприємство – партнери, підприємство – споживачі, споживачі – партнери, підприємство – контактні аудиторії, підприємство – конкуренти) та внутрішніх (персонал – керівники, керівники – власники, власники – персонал) конфліктів, що допомагає моделювати, розробляти та реалізувати маркетингову політику промислового підприємства;
за результатами аналізу технологій управління взаємовідносинами між маркетинговими інтересами зацікавлених сторін вибрано технології, а саме: технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM), партнерами (PRM), власниками (SRM), працівниками (HRM), які найдоцільніше використовувати у формуванні маркетингової політики промислового підприємства шляхом їхньої адаптації, відповідно, до особливостей формування маркетингової політики промислового підприємства, що дозволяє долати конфлікт між носіями маркетингових інтересів: споживачів продукції, партнерів, власників і працівників підприємства;

застосування технології управління взаємовідносинами зі споживачами (CRM) у формуванні комунікаційної складової маркетингової політики промислового підприємства дозволило вдосконалити спосіб формування бази даних про споживачів промислової продукції підприємства. Аналіз маркетингової інформації про сукупність зв’язків споживача промислової продукції в ланцюгах постачань аналогічної промислової продукції допомагає виявляти й адаптувати її конкурентні переваги до ідентичних асортиментних груп підприємств-конкурентів і виникати позитивним зворотним діям споживачів промислової продукції як елементу застосування рефлексивного управління у формуванні маркетингової політики промислового підприємства;

функціональне призначення комунікаційної складової маркетингової політики підприємства уточнено з урахуванням особливостей інформаційного забезпечення формування маркетингової політики підприємства з урахуванням маркетингових інтересів зацікавлених сторін. Спосіб розподілу інформаційного потоку між зацікавленими в діяльності підприємства сторонами визначено з метою ідентифікації їхніх маркетингових інтересів і розроблення способу впливу на ці інтереси для формування в носіїв (суб’єктів маркетингових інтересів) мотивів діяльності відповідно до мети маркетингової політики промислового підприємства; 

використання результатів дисертаційної роботи щодо аналізу маркетингової інформації та формування бази даних про споживачів промислової продукції на ПАТ "Завод гірничорятувальної техніки "Горизонт" дозволило вивчити потреби споживачів для найбільш адекватного розуміння їхніх очікувань та адаптувати конкурентні переваги продукції до ідентичних асортиментних груп підприємств-конкурентів для створення пропозиції, максимально пристосованої до індивідуальних інтересів споживачів. Застосування технологій управління взаємовідносинами у формуванні маркетингової політики промислового підприємства у ПАТ "Луганський трубний завод" дало змогу залучити потенційних споживачів, працювати з наявними (лояльними) споживачами, зберегти "одноразових" споживачів, сформувати CRM-бази даних.
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