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ІЗСУВК – інформаційне забезпечення системи управління взаємовідносин з клієнтами;
ІКТ – інформаційно-комп’ютерні технології;
ІС – інформаційна система; 
ІТ – інформаційні технології;

КПК – кишеньковий персональний комп’ютер;

НМА – нематеріальні активи;

ПЗ – програмне забезпечення;

СУВК – система управління взаємовідносинами з клієнтами;

УВК – управління взаємовідносинами з клієнтами;

CEM – (Customer Experіence Management) управління досвідом клієнтів;

CІF – (Customer Іnformatіon Fіle) система збору інформації про клієнтів;

CІS – (Communіty Іnnovatіon Survey)  міжнародна програма статистичних досліджень інновацій;

CRM – (Customer Relatіonshіp Management) управління взаємовідносинами з клієнтами;

CSRP –  (Customer Synchronіzed Resource Plannіng) планування ресурсів синхронізоване з покупцем;

CSS – (Customer servіce and support)  автоматизація служби підтримки та обслуговування клієнтів;

ERP – (Enterprіse Resource Plannіng) планування ресурсів підприємства;

MA – (Marketіng automatіon) автоматизація маркетингу;

PІMS – (Profіt Іmpact of Marketіng Strategy) вплив маркетингової стратегії на прибуток; 

SaaS – (Software as a Servіce) надання програмного забезпечення на умовах оренди;

SFA – (Sales Forse Automatіon) системи автоматизації процесів продажу та маркетингу.
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Актуальність теми. У сучасному інформаційному укладі суспільства вимоги до рівня якості товарів і послуг постійно підвищуються, споживач стає все більш обізнаним, задовольнити його стає все складніше. За таких умов зростає важливість питання налагодження тривалих і ефективних взаємовідносин з клієнтами і провідну роль у становленні клієнтоорієнтованого підходу на підприємстві відіграє ефективне використання сучасних інформаційних технологій. Інформаційні системи дають змогу здійснювати упорядкування, аналізування та оперативний пошук даних про клієнтів, партнерів і внутрішні бізнес-процеси, а при належній інтерпретації приймати рішення щодо покращення товарів і послуг, рівня обслуговування чи вдосконалення ділової стратегії.

Вагомий доробок у формування теоретичних і прикладних засад удосконалення роботи з клієнтами і розвиток концепції клієнтоорієнтованості внесли такі вітчизняні та зарубіжні автори як Б. Андрушків, І. Бакушевич, В. Бюел, П. Друкер, С. Гвоздьов, Р. Голубовський, Ф. Котлер, І. Манн, К. Мельников, 
Б. Міттел, Г. Мінцберг, Т. Пітерс, М. Портер, Б. Рижовський, В. Руделіус, 
Дж. Уелш, Р. Уотерман, Дж. Шес. 

Дослідженням питань застосування інформаційних технологій у різних аспектах діяльності сучасного підприємства займалися А. Ашуєв, А. Береза, 
Б. Брін, Т. Гілберт, А. Гладій, І. Гордієнко, Н. Єрмошкін, Ю. Колосов, Ф. Котлер, О. Краєва, Дж. Маніка, О. Матов, К. Мелешко, Т. Мойсеєнко, М. Нерсесян, 
О. Охоба, Т. Писаревська, В. Порохня, О. Потай, М. Романчукевич, Р. Робертс, 
В. Ситник, А. Тарасов, Дж. Тіммонс, К. Шпраг, С. Яковенко та інші. 

Однак, незважаючи на численні дослідження, мало вивченими досі залишаються проблеми інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами не в техніко-технологічному, а саме в управлінському розрізі. Залишається також чимало невирішених питань як теоретичного, так і методичного характеру. Зокрема, не сформована теоретична база концепції клієнтоорієнтованості, яка б розкривала її суть, відсутні система критеріїв для оцінювання рівня клієнтоорієнтованості компанії та методичні основи оцінювання ефективності інформаційного забезпечення системи управління взаємовідносинами з клієнтами (Customer Relatіonshіp Management, далі CRM).

Щодо питання впровадження програмних продуктів CRM, які дозволяють автоматизувати взаємовідносини з клієнтами, нагромаджено чималий досвід у різних сферах господарювання, особливо в торгівлі та наданні послуг, проте саме на машинобудівних підприємствах рівень впровадження таких систем значно нижчий, як і рівень уваги до концепції клієнтоорієнтованості загалом. 

Зв'язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Матеріали наукового дослідження виконано в рамках держбюджетної науково-дослідницької теми ТНТУ імені Івана Пулюя № ВК-30-11 «Інноваційні підходи в управлінні економікою підприємств у сучасних умовах» (реєстраційний номер 0111U002591), де автор розробив рекомендації щодо формування й розвитку інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами машинобудівного підприємства (довідка № 2/28-376 від 2013 р.).

Мета й завдання дослідження. Метою даної дисертаційної роботи є дослідження та обґрунтування теоретичних засад взаємодії з клієнтами і функціонування інформаційних систем та розроблення науково-методичних і практичних рекомендацій щодо розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівних підприємств.

Для досягнення поставленої мети постала необхідність вирішення таких завдань:

· удосконалити теоретичні й методичні засади формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами;

· виділити принципи інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами;

· удосконалити існуючу класифікацію інформаційних систем управління взаємовідносинами з клієнтами;

· запропонувати методичний підхід до аналізування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами та оцінити стан цього забезпечення вітчизняних машинобудівних підприємств;

· удосконалити процес формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівного підприємства;

· розробити модель впровадження СRM-систем та оцінювання ефективності інформаційного забезпечення управління взаємовідносинами з клієнтами машинобудівних підприємств.

Об’єктом дослідження є формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами.

Предметом дослідження є теоретичні та прикладні засади розроблення та впровадження інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами машинобудівних підприємств.

Інформаційною базою дослідження стали публікації вітчизняних та зарубіжних науковців і практиків на тему клієнтоорієнтованого підходу, інформаційних систем у менеджменті та CRM-систем, нормативно-правові акти, які регулюють правовий захист об’єктів інтелектуальної власності, статистичні дані Держкомстату України, Євростату, фінансова звітність машинобудівних підприємств, матеріали авторських досліджень.

Методи дослідження. У дисертаційній роботі використано такі методи: узагальнення і синтезу – для класифікації інформаційних систем управління взаємовідносинами з клієнтами (розділ 1, підр.1.3), виділення факторів, що визначають інформаційне забезпечення управління взаємовідносинами з клієнтами (розділ 2, підр.2.3); експертних оцінювань – у процесі якісного дослідження інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами вітчизняних машинобудівних підприємствах (розділ 2, підр.2.2), кореляційного аналізу – для виявлення взаємозв’язку між загальною економічною ефективністю діяльності підприємств та ефективністю використання нематеріальних активів (далі НМА) вітчизняних машинобудівних підприємств (розділ 2, підр.2.2); моделювання – для розроблення когнітивної моделі формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами (розділ 3, підр.3.3); економічного оцінювання для розрахунку повної вартості володіння інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами машино​будівних підприємств (розділ 3, підр.3.3); регресійного моделювання – для по​будови моделі впливу витрат щодо формування інформаційної системи управ​ління взаємовідносинами з клієнтами на дохід підприємства (розділ 3, підр.3.3). 

Наукова новизна результатів дослідження полягає у розробці та поглибленні теоретико-методичних засад і практичних рекомендацій щодо інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівних підприємств з метою підвищення їх конкурентоспроможності.

У процесі дослідження автором одержано такі найбільш вагомі наукові результати, що виносяться на захист:

уперше:

· розроблено когнітивну модель формування та розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівного підприємства, яка відображає взаємну підпорядкованість і причинно-наслідкові зв’язки складної сукупності CRM-процесів, що дозволяє зменшити втрати цінної інформації та рівень невизначеності; 
удосконалено:

· класифікацію інформаційних систем управління взаємовідносинами з клієнтами (далі ІСУВК), яка на відміну від існуючих, включає запропоновані автором ознаки: характер обслуговування, ступінь інтеграції з існуючою інформаційною системою підприємства, тип доступу до інформаційних баз;

· теоретико-методичні засади формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами, які на відміну від існуючих, включають наступні принципи: функціональність, повнота інформації, надійність, безпека, оптимальність, гнучкість, ергономічність, інтеграція в загальну інформаційну систему підприємства, економічність впровадження та підтримання системи. Дотримання зазначених принципів дозволить підприємствам впроваджувати ефективні системи управління взаємовідносинами з клієнтами та підвищувати свою конкурентоспроможність у довгостроковій перспективі;

набули подальшого розвитку:

· теоретичні засади концепції інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами, які передбачають розмежування та уточнення термінів «CRM» та «CRM-система». Пропонується під CRM розуміти філософію бізнесу компанії, орієнтовану на побудову довготривалих взаємовигідних відносин з клієнтами на основі постійного вивчення їх потреб і вдосконалення внутрішніх бізнес-процесів, а під «CRM-системою» – сукупність інформаційних, апаратних і програмних засобів, внутрішніх бізнес-процесів, людських ресурсів та знань, що дозволяє реалізовувати філософію CRM;

· методичний підхід до дослідження інформаційного забезпечення управління взаємовідносинами з клієнтами машинобудівного підприємства, що передбачає аналізування чотирьох груп критеріїв: узагальнюючих показників економічної ефективності підприємства, показників ефективності використання НМА, якісних характеристик системи управління взаємовідносинами з клієнтами та критеріїв інформаційного забезпечення. На основі вказаних критеріїв запропоновано та розраховано інтегральний показник інформаційного забезпечення управління взаємовідносинами з клієнтами. Такий підхід дозволяє на засадах кореляційного аналізу визначити вплив інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами на економічні результати діяльності машинобудівних підприємств;
· теоретичні та практичні засади взаємодії компанії з клієнтами шляхом розширення класифікації клієнтів машинобудівних підприємств такими ознаками як стадія взаємодії, рівень задоволеності та поведінка, що дозволяє здійснювати поділ клієнтів на три групи: потенційні клієнти, клієнти в процесі купівлі та клієнти, які здійснили купівлю, а також використовувати рекомендований характер взаємовідносин для кожної групи клієнтів. 

Практичне значення отриманих результатів полягає у формуванні методичного підходу до дослідження інформаційного забезпечення управління взаємовідносинами з клієнтами машинобудівного підприємства; розробленні когнітивної моделі формування та розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівних підприємств; виокремленні принципів формування інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами, дотримання яких дозволить підприємствам впроваджувати ефективні системи управління взаємовідносинами з клієнтами та підвищувати свою конкурентоспроможність у довгостроковій перспективі; класифікації клі​єнтів машинобудівних підприємств за стадією взаємодії та розробленні реко​мендацій щодо характеру взаємодії з ними, побудові регресійної моделі впливу витрат на формування та функціонування інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами на дохід машинобудівного підприємства.

Результати дослідження запроваджено в діяльність дочірнього підприємства «Автоскладальний завод №1» ПАТ «Автомобільна Компанія «Богдан Моторс» (довідка № 8215 від 17.12.2012 р.), ТОВ «Інтеграл» (довідка № 5783 від 4.01.2013 р.), ТОВ «Завод «Атонмаш» (довідка № 100 від 31.01.2013 р.), а також використано при підготовці Стратегічного плану розвитку міста Тернополя до 2025 року (довідка №104/2 від 19.02.2013 р.).

Основні теоретичні положення дисертації використовуються в навчальному процесі ТНТУ імені Івана Пулюя при викладанні дисциплін «Техніка ефективної роботи з клієнтом», «Управління взаємовідносинами з клієнтами», «Менеджмент проектів програмного забезпечення» (довідка №2/28-375 від 12.02.2013 р.).

Особистий внесок здобувача. Результати дисертаційного дослідження, винесені на захист, отримані автором особисто. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, в роботі використано лише ті положення, які є індивідуальним внеском здобувача.

Апробація результатів дисертації. Основні теоретичні і практичні результати проведеного дослідження доповідались і отримали схвалення на міжнародних і всеукраїнських науково-практичних конференціях: VІІІ Міжнародній науково-практичній конференції “Науковий потенціал світу” 
(м. Дніпропетровськ, 1 листопада 2004 р.), Х Науковій конференції ТДТУ 
(м. Тернопіль, 17-18 травня 2006 р.), Міжнародній науково-практичній конференції «Сучасні проблеми економіки та управління підприємствами» 
(м. Дніпропетровськ, 1-15 квітня 2007 р.), І Міжнародній науково-практичній конференції молодих учених «Теоретична та прикладна економіка: задачі та перспективи» (м. Тернопіль, 16 жовтня 2008 р.), Міжнародній науково-технічній конференції «Фундаментальні та прикладні проблеми сучасних технологій» 
(м. Тернопіль, 19 травня 2010 р.), Регіональній науково-практичній конференції ТНТУ імені Івана Пулюя «Інноваційні підходи в управлінні навчально-науково-виробничими системами в умовах суспільних та інституційних трансформацій» 
(м. Тернопіль, 19 травня 2011 р.).
Публікації. За темою дисертації опубліковано 26 наукових праць: 9 статей у фахових виданнях (5 у співавторстві). Загальний обсяг публікацій складає 6,9 др. арк., з них особисто автору належить 4,2 др. арк.

Обсяг і структура роботи. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, викладених на 195 сторінках; 12 додатків на 26 сторінках; списку використаних джерел із 209 найменувань на 20 сторінках. Робота містить 28 таблиць та 13 рисунків, з яких 9 – займають усю площу сторінки. 

Висновки

У дисертаційній роботі представлено теоретичне узагальнення й науково-практичне вирішення проблеми формування, оцінювання та розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівних підприємств. Розроблені в дисертації методичні засади і практичні рекомендації дозволять вітчизняним підприємствам оптимізувати роботу з клієнтами, що сприятиме зростанню конкурентоспроможності на вітчизняному та світовому ринках і забезпеченню високої прибутковості.

За результатами дисертаційного дослідження можна зробити наступні висновки:

1. На основі узагальнення публікацій наукового та прикладного характеру запропоновано розуміти термін «CRM» як концепцію бізнесу компанії, орієнтовану на побудову довготривалих взаємовигідних відносин з клієнтами на основі постійного вивчення потреб споживачів і вдосконалення внутрішніх бізнес-процесів, а CRM-систему розглядати як сукупність інформаційних, апаратних і програмних засобів, внутрішніх бізнес-процесів, людських ресурсів і знань, що дозволяє реалізовувати концепцію CRM.

2. З метою розширення існуючих теоретичних положень у сфері наукового дослідження обґрунтовано розширену класифікацію інформаційних систем управління взаємовідносинами з клієнтами, що передбачає доповнення їх такими ознаками як характер обслуговування, ступінь інтеграції з існуючою інформаційною системою підприємства, тип доступу до інформаційних баз.

3. У результаті аналізу й систематизації напрацювань вітчизняної та зарубіжної теорії і практики у сфері CRM було визначено наступні принципи інформаційного забезпечення взаємовідносин із клієнтами: функціональність, повнота інформації, надійність, безпека, оптимальність, гнучкість, ергономічність, інтеграція в загальну інформаційну систему підприємства, економічність впровадження та підтримання системи.

4. На підставі аналізу літературних джерел і фахових публікацій, запропоновано методичний підхід до дослідження інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами машинобудівного підприємства, що передбачає аналіз взаємозв’язків між якісними та кількісними параметрами, дозволяє перетворити кількісні показники і якісні характеристики в бальні оцінки та розрахувати інтегральний показник інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами. Розрахунки, проведені за запропонованим методичними підходом на основі даних досліджуваних машинобудівних підприємств показали, що більш успішними є ті, які приділяють особливу увагу формуванню і розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами. 

5. У роботі запропоновано здійснювати поділ клієнтів з точки зору стадії взаємодії на три групи: потенційні клієнти, клієнти в процесі купівлі, клієнти, які здійснили покупку і отримали товар. Дані групи у свою чергу поділяти на підгрупи за поведінкою та рівнем задоволеності, що дозволяє використовувати рекомендований характер взаємодії для різних груп клієнтів. 

6. Виявлено, що впровадження інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами характеризується багатоаспектністю, динамічністю, невизначеністю. Тому для моделювання процесів впровадження таких систем використано засоби когнітивного моделювання. Розроблена когнітивна модель формування та розвитку інформаційного забезпечення взаємовідносин з клієнтами відображає складність та взаємозв’язок сукупності CRM-процесів та дозволяє зменшити втрати інформації. Оцінювання ефективності використання запропонованої когнітивної моделі в процесі розвитку CRM-системи підприємства здійснено через фактор ентропії.

7. Розроблено лінійну регресійну модель для визначення напряму та характеру впливу витрат, пов’язаних із формуванням і функціонуванням інформаційної системи управління взаємовідносинами з клієнтами на дохід підприємства, а також нелінійну регресійну модель впливу НМА, МА, адміністративних витрат і витрат на збут на формування доходу машинобудівного підприємства. Отримані моделі дозволяють цілеспрямовано прогнозувати та регулювати величину витрат для досягнення цільового доходу.

8. Дієвість і практична значимість розроблених методичних прийомів, концептуальних схем і моделей підтверджена та проілюстрована розрахунками за фактичними матеріалами вітчизняних машинобудівних підприємств. 
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