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ВСТУП
Актуальність теми. Перехід на ринкові засади зумовлює необхідність орієнтації на потреби клієнта, помітною стає тенденція до сукупної товарної пропозиції, доповненої послугою. Все частіше клієнти трактують ціну, технічні характеристики товару та їх якісне виконання як елементи постійні, тому приймаючи рішення про придбання товару, оцінюють рівень обслуговування. Промислові підприємства, щоб забезпечити належний рівень обслуговування, повинні розробити ефективну систему обслуговування споживачів, що є визначальним чинником конкурентоспроможності та забезпечення успішного функціонування на ринку на тривалу перспективу. 

Забезпечити належне обслуговування клієнтів особливо необхідно на ринку дрібносерійного виробництва, зокрема склопрозорих конструкцій, який характеризується різноманітними видами продукції та сегментами споживачів – особливо вимогливих до рівня обслуговування. Для того щоб здобути та утримати клієнтів на таких ринках, підприємствам важливо орієнтуватись на потреби клієнта та намагатись якісно задовольнити їх за допомогою ефективно організованої та впровадженої системи обслуговування клієнтів, яка дасть змогу сформувати клієнтську базу та визначити ключових клієнтів. 

Різні аспекти проблематики обслуговування споживачів розглянуто у працях таких зарубіжних вчених, як Ф. Котлер, М. Крістофер, Е. Мате, Дж.Р. Сток, Д.М. Ламберт, Л.Б. Міротін, И.З Ташбаєв, С. Кардел, І. Петецький, а також вітчизняних науковців галузі менеджменту, маркетингу та логістики, серед яких Є.В. Крикавський, О.Є. Кузьмін, М.А. Окландер, Л.М. Шульгіна, Т.В. Шарчук, М.Ю. Григорак, А.Г. Загородній, В.В. Смиричинський, К.М. Таньков, О.С. Тєлєтов, Н.І. Чухрай та ін. У працях вищенаведених авторів основну увагу зосереджено на формуванні методологічного та методичного забезпечення обслуговування споживачів промислового підприємства на засадах партнерського маркетингу.

Водночас, незважаючи на численні розбіжності у поглядах і підходах щодо значення обслуговування споживача для підвищення конкурентоспроможності промислового підприємства, відзначимо недостатність теоретичних напрацювань, що розкривають суть та зміст обслуговування споживачів промислових підприємств дрібносерійного виробництва. Для обслуговування споживачів промислове підприємство повинно докласти значних зусиль щодо розроблення клієнтської політики з обслуговування, формування стандартів логістичного обслуговування, тотального управління якістю послуг наданих клієнту, дотримання задекларованих стандартів та рівня обслуговування, постійного моніторингу рівня задоволення клієнтів, усунення виявлених недоліків. Зважаючи на це, потрібно розробити методичні підходи до ідентифікації ключових клієнтів та формування клієнтської бази підприємства, що дасть змогу розробити відповідну стратегію обслуговування. Актуальність вказаних вище проблем визначає значні перспективи наукової роботи у цьому напрямі, і це засвідчують практичні результати, що зумовило вибір теми, визначило мету та завдання дослідження.

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Тема дисертаційної роботи відповідає науковому напряму кафедри менеджменту організацій Національного університету «Львівська політехніка» «Проблеми адаптації та інтенсивного використання виробничого, наукового і організаційно-управлінського потенціалів в умовах ринкових перетворень і структурної перебудови економіки». Матеріали дослідження використано під час розроблення держбюджетної теми Національного університету «Львівська політехніка» ДБ/ЛАНЦ «Управління інноваційними процесами підприємств у ланцюгах вартості» (номер державної реєстрації 0110U001094), затвердженої Наказом Міністерства освіти і науки України від 22.07.2009 р. № 686, з якої автор розробила ряд рекомендацій щодо оптимізації рівня обслуговування клієнтів промислових підприємств у ланцюгу поставок у розділі 3 «Розроблення методики оцінювання ефективності управління інноваційними процесами у ланцюгах вартості та формулювання рекомендацій» (акт впровадження від 20.02. 2012 р. ), а також госпдоговірної теми Національного університету «Львівська політехніка» «Сучасні логістичні рішення промислового підприємства» (договір № 691 від 15.05.2008 р., номер державної реєстрації 0108U006642) з якої автор у розділі 5 «Логістика в обслуговуванні споживача» розробила комплекс теоретичних та прикладних засад щодо прийняття стратегічних рішень у сфері обслуговування клієнтів промислових підприємств (акт впровадження від 26.01. 2012 р. ).

Мета і завдання дослідження. Мета дисертаційної роботи – обґрунтувати теоретичні положення, розробити методичні підходи і практичні рекомендації щодо обслуговування споживачів промислового підприємства дрібносерійного виробництва.

Досягнення мети дослідження потребувало виконання таких завдань:

· ідентифікувати види склопрозорих конструкцій та виявити притаманні їм елементи обслуговування;

· оцінити перспективність діяльності виробників склопрозорих конструкцій та потенціал їхніх клієнтів;

· виявити напрями взаємодії промислового підприємства з споживачами у контексті їх обслуговування;

· розробити спосіб ідентифікації ключових клієнтів та обґрунтувати основну ознаку оцінювання стратегічного потенціалу клієнтів;

· удосконалити модель прийняття спільних рішень підприємства та ключових клієнтів щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва;

· виявити напрями та розробити модель оптимізації рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій.

Об’єктом дослідження є процеси обслуговування споживачів промислових підприємств дрібносерійного виробництва.

Предметом дослідження є теоретико-методичні та прикладні засади обслуговування споживачів промислових підприємств дрібносерійного виробництва.

Методи дослідження. Під час дослідження використано як загальнонаукові, так і спеціальні методи дослідження: семантичний метод для доповнення категорійного апарату (п. 1.1, 2.1, 3.1) та для побудови моделі прийняття спільних рішень підприємства з ключовим клієнтом щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва (п. 3.2); історичний – для дослідження особливостей трансформації обслуговування клієнтів (п 1.1); аналізу, синтезу та порівняння –з метою вивчення об’єкта та предмета дослідження (всі розділи дисертації); ситуаційний – для аналізу діяльності виробників склопрозорих конструкцій (п. 2.2); методи анкетування – для маркетингових дослідження уподобань клієнтів (п. 2.3); матричний – для побудови матриці портфоліо-аналізу продажів виробника склопрозорих конструкцій (п. 2.1); ряди динаміки – в оцінюванні тенденцій розвитку ринку склопрозорих конструкцій (п. 2.1.); методи економіко-математичного моделювання – для того щоб оптимізувати рівень обслуговування клієнтів склопрозорих конструкцій за критерієм мінімуму функції сумарного ризику (п. 3.3); графічний – для наочного подання теоретичного, методичного і прикладного матеріалу дисертації.

Інформаційною базою дослідження слугували нормативно-правові акти, які регулюють діяльність суб’єктів ринку склопрозорих конструкцій; офіційна статистика органів Держкомстату України; фінансові звіти та інші інформаційні матеріали промислових підприємств; результати самостійно виконаних досліджень, експертного опитування та інші аналітичні матеріали автора. 

Наукова новизна одержаних результатів. Виконавши поставлені завдання, у дисертаційній роботі автор отримала такі теоретико-методичні та прикладні результати, що визначають її наукову новизну:

вперше:

· розроблено метод ідентифікування ключових клієнтів з використанням показника «прибутковість клієнта», за допомогою якого можна оцінити стратегічний потенціал клієнтів та розробити ефективну стратегію співпраці з ними;

удосконалено:

· семантичну модель прийняття спільних рішень підприємства з ключовим клієнтом щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва, яка, на відміну від відомих моделей, передбачає спільне розроблення специфікації замовлення та узгодження рівня та елементів обслуговування;

· модель оптимізування рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій, яка, на відміну від інших моделей, побудована за допомогою економіко-математичних методів за критерієм мінімуму функції сумарного ризику, в який входить ризик додаткових витрат на оплату праці працівників у разі відсутності прогнозованого зростання обсягів замовлення та ризик необґрунтованих втрат підприємства через невиконання замовлення;

набули подальшого розвитку:

-
тлумачення поняття «взаємодія з клієнтом», що трактуватимемо як комплекс заходів промислового підприємства з управління залученням, утриманням клієнтів та їх обслуговуванням, на яких ґрунтується дворівневе управління клієнтською базою підприємства;
· систематизацію послуг з виокремленням стандартних, спеціальних та ексклюзивних послуг, яка, на відміну від існуючих, враховує види склопрозорих конструкцій та доповнена обґрунтуванням елементів їх обслуговування;
· метод портфоліо-аналізу продажів виробника склопрозорих конструкцій, який, на відміну від відомого, реалізується за допомогою матриці «темп зростання ринку – показник прибутковості клієнта», дає змогу оцінити потенціал клієнта та вибрати ефективну стратегію його обслуговування.

Практичне значення одержаних результатів. Практична цінність результатів дослідження полягає у розробленні методичних рекомендацій щодо прийняття обґрунтованих стратегічних рішень у сфері обслуговування споживачів продукції промислових підприємств дрібносерійного виробництва. Особливе значення мають методичні рекомендації щодо того, як оптимізувати рівень обслуговування замовників склопрозорих конструкцій за критерієм мінімуму функції сумарного ризику, які впроваджено на ДП «Екран-віконні конструкції» (довідка про впровадження № 34-01 від 19. 03. 2012 р.). Практичне значення має розроблений у дисертації алгоритм прийняття спільних рішень підприємства з ключовим клієнтом щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва, який використано у діяльності фірми «РЕТЕСКІ», виробника склопрозорих конструкцій (довідка про впровадження від 05.03. 2012 р.).

Теоретичні результати дослідження використовуються у навчальному процесі під час проведення занять із спеціальностей «Маркетинг» і «Логістика» в Національному університеті «Львівська політехніка» дисциплін – «Маркетинг промислових послуг» і «Логістичне обслуговування» (довідка про використання № 67-01-1267 від 06. 06. 2012 р.).

 Особистий внесок здобувача. Дисертаційна робота є особисто виконаною науковою працею, в якій викладено авторський підхід до вирішення проблеми обслуговування споживачів продукції промислових підприємств дрібносерійного виробництва. Всі наукові результати, наведені в дисертації та відображені у наукових публікаціях, отримала автор особисто. Особистий внесок здобувача у наукові роботи, опубліковані у співавторстві, конкретизовано у списку праць за темою роботи.

Апробація результатів дослідження. Про результати наукового дослідження автор доповідала на таких науково-практичних конференціях: «Маркетинг та логістика в системі менеджменту» (Львів 6–8 листопада 2008 р.); «Маркетингові технології в умовах інноваційного розвитку економіки» (Хмельницький 9–10 грудня 2009 р.); «Проблеми формування та реалізації конкурентної політики: аспекти молодіжного підприємства» (Львів, 17–18 вересня 2009 р.); «Управління інноваційним процесом в Україні: проблеми, перспективи, ризики» (Львів, 20–21 травня 2010 р.); «Маркетинг та логістика в системі менеджменту» (Львів, 4–6 листопада 2010 р.); «Україна у європейському просторі. Проблеми бізнесу, політики, права» (Львів, 29–30 квітня 2010 р.); «Теоретичні та прикладні аспекти розвитку економіки» (Тернопіль, 18 травня 2011 р.); «Україна в умовах глобальної конкуренції: стратегії випереджаючого розвитку» (Донецьк,  22–24 квітня 2010 р.); «Актуальні проблеми теорії і практики менеджменту в умовах трансформації економіки» ( Рівне, 7–8 квітня 2011 р.); «Актуальність проблем економіки та менеджменту: теоретичні і практичні аспекти» (Хмельницький 22–25 травня 2011 р.); «Сучасні проблеми економіки та менеджменту» (Львів, 10-12 листопада 2011 р.).
Публікації. За результатами наукових досліджень автор опублікувала 19 наукових праць, з них 14 одноосібні. У фахових виданнях України опубліковано 7 наукових праць, усі одноосібні. Загальний обсяг публікацій становить 4,85 друкованих аркушів, з яких особисто дисертанту належить 4,81 друкованих аркушів.

Структура та обсяг дисертації. Дисертаційна робота складається із вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. Повний обсяг дисертації становить 193 сторінки. Робота містить 69 рисунків та 23 таблиці, список використаних джерел із 196 найменувань, а також 5 додатків.

ВИСНОВКИ
У дисертаційній роботі здійснено теоретичне узагальнення та запропоновано нове вирішення науково-практичного завдання щодо розроблення теоретико-методичних засад обслуговування споживачів продукції промислового підприємства дрібносерійного виробництва, виконано оцінювання обслуговування клієнтів промислового підприємства на ринку склопрозорих конструкцій та розроблено рекомендації щодо удосконалення обслуговування клієнтів на ринку склопрозорих конструкцій.

За результатами проведених у роботі досліджень розроблено такі висновки теоретико-методичного змісту та науково-практичного характеру:

1. Відсутність системного підходу до обслуговування клієнтів промислового підприємства зумовлює необхідність дослідження цієї сфери діяльності та змушує сформувати концепцію обслуговування споживачів продукції промислового підприємства дрібносерійного виробництва. За таких умов необхідно розробити методичні положення, спрямовані на удосконалення обслуговування клієнтів вітчизняних промислових підприємств.

2. На підставі проведених досліджень автор систематизувала послуги з виокремленням стандартних, спеціальних та ексклюзивних врахувавши види склопрозорих конструкцій та доповнивши обґрунтуванням елементів їх обслуговування. Використовуючи запропоновані автором елементи обслуговування, виробники склопрозорих конструкцій розширять свої компетенції у сфері належного обслуговування клієнтів та забезпечать виконання вимог споживачів щодо рівня обслуговування.
3. Оцінювання структури продажу виробника склопрозорих конструкцій у контексті окремих цільових сегментів, дало змогу виявити зони ключових клієнтів, використовуючи метод портфоліо-аналізу, який ґрунтується на матриці з такими ознаками, як «темпи зростання ринку» та «прибутковість клієнта». Розрахунок відносного показника «прибутковість клієнта» для підприємства полягатиме у відношенні величини прибутку підприємства, отриманого від обслуговування клієнта, на сукупні витрати, пов’язані з його обслуговуванням. На основі портфельного аналізу створено прогнозований портфель продажу виробника склопрозорих конструкцій, за допомогою якого можна виявити перспективи підприємства у кожному виділеному сегменті та визначити стратегії співпраці з ключовими клієнтами, що поможе встановити тісні зв’язки та одержати довгострокові ринки збуту. Запропонований метод портфоліо-аналізу дасть змогу менеджерам зі збуту прогнозувати портфель продажу та оцінювати структуру продажу продукції. 

4. Розроблено методичні підходи до ідентифікації ключових клієнтів за допомогою показника «прибутковість клієнта», що дає змогу оцінити потенціал клієнтів та розробити відповідну стратегію співпраці у контексті обслуговування. Під ключовими клієнтами у роботі розуміємо клієнтів, показник прибутковості яких не менше за 5%. Виокремлення сегмента «ключовий клієнт» уможливлює формування системи управління вартістю клієнтів промислового підприємства та впровадження відповідних стратегій обслуговування на основі вивчення їхніх потреб та уподобань. Використовуючи стратегії обслуговування, виробники склопрозорих конструкцій зможуть створити такі умови співпраці, які сприятимуть розвитку клієнтів, досягаючи загальноприйнятих критеріїв зони ключових клієнтів. За допомогою підходів ідентифікації ключових клієнтів фахівці фінансово-економічних служб матимуть змогу оцінювати потенціал клієнта з позиції його прибутковості.

5. З огляду на актуальність управління відносинами промислового підприємства запропоновано поняття «взаємодія з клієнтами», під якою розуміємо комплекс заходів з управління залученням, утриманням клієнтів та їх обслуговуванням, на якому ґрунтується дворівневе управління клієнтською базою даних підприємства, управління якою на двох окремих рівнях сприятиме розвитку взаємодії підприємства з наявними клієнтами, підвищенню їх лояльності завдяки високому рівню обслуговування та активному залученню нових клієнтів. 

6. Для побудови багаторівневих стосунків промислових підприємств з ключовими клієнтами та ідентифікації процесів прийняття спільних рішень щодо закупівлі продукції дрібносерійного виробництва у роботі запропоновано семантичну модель, яка передбачає залучення клієнта та розроблення специфікації замовлення, а також узгодження з ним рівня і елементів обслуговування. Наведена модель відображає поєднання спільних зусиль підприємства та клієнта у формуванні замовлення, враховуючи потреби та очікування клієнтів. Використовуючи семантичну модель менеджери з обслуговування клієнтів можуть сформувати замовлення та запропонувати клієнту рівень обслуговування відповідно його вимогам 
7. Спираючись на економіко-математичні методи, у роботі розроблено підхід щодо оптимізації рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій за критерієм мінімуму функції сумарного ризику, який враховує ризик додаткових витрат на оплату праці працівників за відсутності прогнозованого зростання обсягів замовлення та ризик необґрунтованих втрат через невиконання замовлення. Ця оптимізація здійснюється через визначення необхідної кількості бригад з обслуговування клієнтів та потреби в аутсорсингу. Наявність потрібної кількості працівників дасть підприємству змогу своєчасно виконувати замовлення, забезпечуючи високий рівень обслуговування. За допомогою запропонованого підходу керівники підприємств зможуть оптимізувати рівень обслуговування клієнтів.

8. На підставі результатів дисертаційної роботи можна запропонувати:

· Міністерству економічного розвитку і торгівлі України рекомендувати виробникам склопрозорих конструкцій керуватись методичними рекомендаціями для ідентифікації ключових клієнтів та вибору стратегії їх обслуговування, а також застосовувати семантичну модель прийняття спільних рішень та модель оптимізації рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій;

· Міністерству освіти і науки, молоді та спорту України під час підготовки фахівців у сфері менеджменту та економіки використовувати теоретичні та методичні положення щодо обслуговування споживачів промислового підприємства на ринку дрібносерійного виробництва.
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