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                                   А.С. Завербний 
ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

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.

ОСНОВНИЙ ЗМІСТ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ
У вступі обґрунтовано актуальність теми дисертаційної роботи, сформульовано мету та основні завдання, визначено предмет і об’єкт дослідження, відображено наукову новизну та практичне значення отриманих результатів.

У першому розділі «Теоретико-методичні засади обслуговування споживачів продукції промислового підприємства дрібносерійного виробництва» розкрито роль обслуговування споживачів у формуванні цінності ринкової пропозиції для клієнта, визначено напрями обслуговування споживачів продукції промислового підприємства дрібносерійного виробництва, виявлено та узагальнено характеристики склопрозорих конструкцій у контексті оцінювання їхніх ринкових можливостей.

Загострення конкуренції змушує промислові підприємства докладати все більше зусиль, вишукуючи нові способи досягнення переваг над конкурентами. Важливим напрямом здобуття конкурентної переваги промислового підприємства є високий рівень та належна якість обслуговування споживачів. Адже сукупність пропонованих споживачеві елементів обслуговування та якість їх надання відіграють важливу роль у забезпеченні очікувань клієнтів та формуванні їх уявлення про підприємство. Орієнтація діяльності підприємства на високий рівень обслуговування на практиці забезпечує максимальне врахування потреб споживачів та надання їм максимальної цінності, а відтак – досягнення високої лояльності з боку споживачів, створення високих бар’єрів входу на ринок для нових гравців та формування стійких конкурентних переваг над конкурентами на ринку. 
Особливого значення набуває обслуговування споживачів на ринку товарів дрібносерійного виробництва, зокрема склопрозорих конструкцій. Особливості цього ринку зумовлені специфічністю самого товару, оскільки, по-перше, вікна та двері можна зарахувати до категорії споживчих і промислових товарів одночасно; по-друге, ці товари виготовляють як масово, так і на дрібносерійні чи одиничні замовлення, дуже різноманітних типів і розмірів. Це пояснює виділення різних за природою споживання та характером попиту сегментів ринку, специфіку яких виробники склопрозорих конструкцій повинні врахувати, розробляючи та диференціюючи програми обслуговування клієнтів.
Задля отримання лояльних клієнтів виробники склопрозорих конструкцій, повинні якомога краще задовольнити їх потреби та запити щодо якості як самого товару, так і його обслуговування. Виявити ці потреби можна, шляхом побудови індивідуальних ланцюгів цінності для кожного окремого сегмента ринку. Ланцюг створення цінності склопрозорих конструкцій є комплексом спільних дій та процесів виробника, його відділу збуту й обслуговування із виготовлення та надання склопрозорої продукції, яка має найбільшу цінність для кожного клієнта з певного сегмента з метою максимального задоволення його вимог та потреб (рис.1). 

Процес створення цінності для кожного сегмента споживачів може різнитися, у кожному сегменті споживач може також замовляти індивідуальну цінність, яку виробник зобов’язується надати. Проте у ланцюгу цінностей виникає перелік витрат на їх надання, тобто він супроводжується ланцюгом створення вартості. Для виробників склопрозорих конструкцій ланцюг вартості складатиметься з двох частин: вартості виробництва та вартості обслуговування. Формування індивідуальної вартості виготовлення продукції та забезпечення послуги відповідно до індивідуальних цінностей кожного окремого клієнта у різних сегментах клієнтів означає і формування споживчої лояльності. 

З позиції формування ланцюга вартості лояльність клієнтів має два аспекти. З одного боку, підприємство повинно витрачати додаткові кошти на програми лояльності, а з іншого – наявність лояльних клієнтів зменшує витрати на залучення потенційних клієнтів та рекламну діяльність. Кожна ланка ланцюга створення цінності для клієнта відповідає певній функції, яка потребує щоб підприємство володіло сукупністю компетенцій, які для кожного з них є індивідуальними.
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Умовні позначення: ІЦn - індивідуальна цінність для клієнта

Рис.1. Ланцюг створення цінності для споживачів склопрозорих конструкцій

Примітка: розроблено автором. 
Дослідження характеристик склопрозорих конструкцій показало, що вони, насамперед, призначені для того, щоб забезпечити необхідну природну освітленість приміщень і можливість візуального контакту з довкіллям. Основні функції склопрозорих конструкцій – захист будівлі від впливу факторів навколишнього середовища та забезпечення покращення природного освітлення в будівлі. Основні вимоги до склопрозорих конструкцій – це такі характеристики, як технологічність, легкість та зручність у транспортуванні та монтажі, достатня хімічна стійкість, легке очищення.

У роботі систематизовано види склопрозорих конструкцій. Усі склопрозорі конструкції поділено за матеріалом використаних у них профілів. За конструктивною схемою розрізняють віконні та вітражні склопрозорі конструкції. З огляду на тему дослідження, усі склопрозорі конструкції доцільно поділити за складністю обслуговування, щоб забезпечити врахування цієї ознаки у розробленні індивідуального пакета обслуговування.
Рішення споживача про придбання продукції дрібносерійного виробництва ґрунтуються на таких передумовах, як потреба та ціна закупівлі, елементи обслуговування, які запропонує виробник. Комплексне розроблення стандартів обслуговування розпочинається з обґрунтування рівня обслуговування із урахуванням витрат на нього згідно з очікуваннями клієнтів. На ринку склопрозорих конструкцій дрібносерійного виробництва автор визначає елементи їх обслуговування, які, на відміну від інших, поділяє на стандартні, спеціальні та ексклюзивні послуги.
Виявлено, що чинні на ринку склопрозорих конструкцій стандарти та прийнятний рівень обслуговування клієнтів охоплюють комплекс стандартних (здійснення замірів, продаж, доставка, демонтаж, монтаж, регулювання та налаштування, ремонт склопрозорих конструкцій) та спеціальних послуг. Спеціальні послуги включають: підбір та встановлення тканинних ролетів широкого асортименту, ролокасет та жалюзі, за допомогою яких створюють унікальний  інтер'єр, встановлення підвіконня та відливів; відновлення відкосів; ламінування, тощо.
Враховуючи очікування найважливіших для підприємства клієнтів, у роботі обґрунтовано доцільність надання ексклюзивних послуг у вигляді персональних програм обслуговування. Вони можуть передбачати найрізноманітніші ексклюзивні послуги, які підприємства можуть надавати, скориставшись підтримкою партнерів. Це зокрема, архітектурна та конструкторська підтримка на всіх стадіях проектування; виконання внутрішньо-опоряджувальних робіт; дизайн приміщень (декорування вікон); сприяння у отриманні дозволу на заміну вікон тощо. Формуючи комплекс послуг для сегмента індивідуальних клієнтів, необхідно зважати на специфіку та стиль життя особи, вподобання та потреби. Розробляючи комплекс послуг для корпоративного VIP- клієнта, необхідно враховувати специфіку діяльності, вподобання та потреби організації-замовника.
Надаючи персональні програми обслуговування, підприємство виправдає очікування та підвищить лояльність клієнтів, налагодить тісні взаємовідносини з найважливішими клієнтами, що сприятиме виявленню нових джерел збільшення доходів та прибутковості.

У другому розділі «Оцінювання обслуговування споживачів продукції промислових підприємств на ринку склопрозорих конструкцій» проаналізовано ринкове середовище, в якому працюють виробники склопрозорих конструкцій, виконано ситуаційний аналіз діяльності виробників склопрозорих конструкцій, оцінено їхні маркетингові і логістичні стратегії, наведено результати маркетингових досліджень споживчих переваг щодо обслуговування клієнтів на ринку склопрозорих конструкцій.
Досліджуючи вітчизняний ринок склопрозорих конструкцій, виділимо найважливіші тенденції: загострення конкуренції, використання маркетингових та логістичних концепцій, необхідність інновацій, диференційованих стандартів, пришвидшення темпів розвитку бізнесу. Виявлено, що з огляду на пропозицію ринок склопрозорих конструкцій України є різноманітним. Споживачам пропонують склопрозорі вироби з ПВХ, алюмінію, дерева, склопластику, а також комбіновані системи–алюміній у поєднанні з деревом та ПВХ у поєднанні з алюмінієм. На ринку склопрозорих конструкцій представлено більше тридцяти марок ПВХ профілів, як вітчизняного, так і закордонного виробництва. 
На сучасному етапі на вітчизняному ринку склопрозорих конструкцій налічується кілька тисяч дрібних та середніх підприємств. Останніми роками українські виробники виготовляють високоякісні склопрозорі конструкції, вкладаючи фінансові ресурси, інвестуючи у технічне оснащення виробництва, посилили контроль за якістю комплектування виробів та монтажних робіт. Конкурентоспроможними на ринку склопрозорих конструкцій стають виробники продукції високої якості з належним сервісним, гарантійним обслуговуванням та підприємства, які здатні приймати ефективні стратегічні рішення щодо унікальності пропозиції, мінімізації загроз, сформувавши позитивний імідж, забезпечивши синергію міжфункціональної співпраці. 

Місткість ринку склопрозорих конструкцій після загальної негативної зміни економічної ситуації і повсюдного зупинення масового будівництва, визначається передовсім можливостями індивідуального замовника. Динаміку основних параметрів ринку металопластикових віконних систем в Україні наводимо у табл. 1. 

Таблиця 1

Показники динаміки ринку металопластикових віконних систем в Україні
	Показники
	Значення показників за роками

	
	2006
	2007
	2008
	2009
	2010

	Загальний житловий фонд, млн. м2
	1002,6
	1008,4
	1013,76
	1019,64
	1079,5

	Побудовано житла, млн. м2
	7,4
	5,8
	5,356
	5,8223
	9,3

	Зниження обсягів будівництва стосовно 2006 р., %
	-
	-28
	-38
	-27
	-26,7

	Місткість ринку України ПВХ профілів, кг
	2631000
	3508000
	5632563
	8993665
	9500000

	Вироблено вікон, млн. шт.
	1,508
	1,141
	1,05
	1,04
	1,613

	Вироблено металопластикових вікон, млн. шт.
	0,1547
	0,206
	0,331
	0,498448
	0,673490
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Вироблено металопластикових вікон від загального обсягу, %
	10,2
	18,1
	31,6
	47,9
	60,1

	Продовження табл.1

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Збільшення виробництва металопластикових вікон стосовно 2006 р., разів
	-
	1,33
	2,14
	3,42
	4,3

	Приріст виробництва металопластикових вікон стосовно попереднього року, %
	-
	+33
	+60,6
	+60
	+35,1


Примітка: розроблено автором на підставі проведених досліджень

Саме стабільні тенденції збільшення обсягів будівництва і застосування нових конструктивних рішень, а також використання нових матеріалів та конструкцій у цивільному і промисловому будівництві сприятимуть стабільному зростанню попиту на сучасні склопрозорі конструкції. Попит на енергоощадні склопрозорі конструкції з металопластику стабільно зростатиме у корпоративному сегменті та сегменті індивідуальних замовлень.
Щоб оцінити ринкові можливості підприємства на ринку склопрозорих конструкцій автором запропоновано проводити портфоліо-аналіз продажів та використовувати показник «прибутковість клієнта». Його розраховуємо поділивши річний прибуток підприємства, отриманий від обслуговування клієнта, на сукупні річні витрати, пов’язані з його обслуговуванням.

У роботі запропоновано метод портфоліо-аналізу продажу продукції виробника склопрозорих конструкцій, який, на відміну від відомого, реалізується за допомогою матриці «темп зростання ринку – показник прибутковості клієнта» та дає змогу оцінити потенціал клієнта. На рис. 2 наведено прогнозований портфель продажу продукції виробника склопрозорих конструкцій АТЗТ «Світанок».
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Рис. 2. Прогнозований портфель продажу продукції АТЗТ «Світанок»
	Умовні позначення:
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Примітка: розроблено автором.
Оцінюючи портфель продажу продукції АТЗТ «Світанок» на ринку склопрозорих конструкцій, встановлено, що за показником «прибутковість клієнта» найкращим є ринок організацій – споживачів через великі обсяги придбання склопрозорих конструкцій в одному замовленні. Аналізуючи розміщення сегментів ринку на матриці, менеджери підприємства можуть обґрунтувати стратегії розвитку ринку, реалізація яких у перспективі сприятиме переміщенню сегментів ринку на привабливіші ринкові позиції. 

Дослідження сегментів ринку, на яких працює АТЗТ «Світанок», дають підстави рекомендувати підприємству залучати потенційних клієнтів – організації–споживачі. Цей сегмент відрізняється від сегмента індивідуальних покупців тим, що можливо налагодити довгострокову співпрацю, збільшивши як частоту, так і обсяг замовлень. Організації-споживачі, як правило, закуповують склопрозорі конструкції щоб використовувати у будівельній галузі, тому співпрацюючи з цим сегментом клієнтів, підприємство отримає довгострокові ринки збуту. Вивчення ринку в цілому відіграє важливу роль в управлінській діяльності, оскільки правильна оцінка стану ринку, його перспектив є однією з передумов правильного визначення стратегії компанії та її бізнес–одиниць.
На ринку склопрозорих конструкцій виробники повинні чітко визначити найважливіші критерії, які впливають на рішення клієнта про придбання продукції. Автором проведено маркетингове дослідження уподобань клієнтів та визначено найважливіші функції та критерії, якими повинні відповідати склопрозорі конструкції, щоб клієнт прийняв рішення про їх придбання. 

За результатами дослідження виявлено, що для респондентів найістотнішим серед технічних критеріїв вибору є термін експлуатації склопрозорих конструкцій (53 % відповідей респондентів) та якість матеріалів, з яких виготовлено склопрозорі конструкції (51 % відповідей респондентів). Ці критерії пріоритетні для клієнтів, оскільки встановлення склопрозорих конструкцій асоціюється з незручностями та додатковими витратами на ремонтні роботи. 

Загалом найважливішим критерієм у виборі склопрозорих конструкцій залишається ціна (65 % відповідей респондентів). Гарантія та естетичний вигляд також пріоритетні і займають другі місця послідовних позицій (відповідно 13 % і 12 %). Найменш часто під час вибору склопрозорих конструкцій клієнт враховує марку (бренд) (9 % відповідей респондентів), проте від їх марки залежить ціна, гарантія та естетичний вигляд. На отриману інформацію варто зважати виробникам склопрозорих конструкцій, розробляючи стратегії розвитку підприємства та обслуговування їхніх клієнтів.
У третьому розділі «Удосконалення обслуговування споживачів продукції промислового підприємства на ринку склопрозорих конструкцій» ідентифіковано напрями управління взаємодією підприємства з клієнтами на ринку продукції дрібносерійного виробництва, виявлено стратегічні альтернативи обслуговування ключових клієнтів та змодельовано рівень обслуговування споживачів виробника склопрозорих конструкцій.

Важливість управління відносинами промислового підприємства з ключовими клієнтами є складовою системи взаємодії «підприємство – споживач», мета якої – максимально задовольнити індивідуальні вимоги клієнта, підтримати довгострокові партнерські відносини, постійно співпрацюючи з клієнтом. Під ключовими клієнтами у роботі розуміємо клієнтів, показник прибутковості яких не менший від 5%. Запропоновано поняття «взаємодія з клієнтом», яке автор трактує як комплекс заходів промислового підприємства з управління залученням, утриманням клієнтів та їх обслуговуванням, на якому ґрунтуються дворівневе управління клієнтською базою підприємства.

У дисертації удосконалено семантичну модель прийняття спільних рішень щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва (див. рис. 3), яка відображає взаємодію та співпрацю між підприємством та ключовим клієнтом, що відбувається на стику трьох зон: зона діяльності підприємства, в якій виробник, ідентифікуючи ключових клієнтів, ставить завдання для системи обслуговування, враховуючи очікування клієнтів; зона діяльності клієнтів, в якій ключові клієнти усвідомлюють потребу та формують замовлення; зона ухвалення спільних рішень, в якій підприємство та клієнти разом розробляють специфікацію замовлення, узгоджуючи рівень та елементи обслуговування, ведуть переговори щодо укладання контракту та спільно контролюють виконання замовлення. 
Семантична модель прийняття рішення про придбання товару дає змогу, з одного боку, оцінити всі можливості підприємства, з іншого – враховувати всі очікування ключового клієнта, а отже, прийняти спільні вигідні рішення. Побудувати довготривалі, багаторівневі стосунки у середині організації можна за умови тісної співпраці «підприємство – ключовий клієнт» на всіх стадіях ухвалення рішень про закупівлю склопрозорих конструкцій та укладання відповідних контрактів. 
Обґрунтувати вибір стратегії співпраці з ключовими клієнтами у контексті їх обслуговування дасть змогу виконана у роботі сегментація клієнтів, на основі якої за показником «прибутковість клієнта» здійснено ідентифікацію клієнтів та визначено їхній потенціал для підприємства. Виявивши цільові сегменти та ключових клієнтів, підприємство може сформувати та структурувати клієнтську базу та ефективно управляти нею. 

З’ясовано, що налагоджуючи співпрацю з ключовими клієнтами, підприємство повинно оцінити стратегічні альтернативи стосовно ключових клієнтів, враховуючи привабливість клієнта для підприємства. Щодо клієнтів з високою привабливістю підприємству важливо займати сильну позицію в побудові партнерських стосунків, розвивати співпрацю з ключовими клієнтами та захищати взаємозв’язки з ними.
 SHAPE  \* MERGEFORMAT 



Сформувати довготривалі партнерські стосунки з ключовими клієнтами можна через поглиблення особистої довіри, утримання клієнтів завдяки вищому рівню обслуговування та зміцнюючи бар’єри виходу з ринку, ініціюючи спільні заходи, які допоможуть досягти як цілей клієнта, підприємства, так і спільних цілей. Щодо клієнтів з низькою привабливістю підприємству доцільно займати пасивну позицію у налагодженні партнерських стосунків, забезпечувати утримання клієнтів з мінімальними зусиллями та коштами.
З’ясовано, що однією із основних причин недотримання належного рівня обслуговування клієнтів є, зокрема, відсутність необхідної кількості бригад з обслуговування. Основною ознакою, яка характеризує ринок склопрозорих конструкцій, є індивідуалізація замовлення. Клієнт індивідуально вибирає склопрозорі конструкції та комплекс послуг з обслуговування. Виробник, своєю чергою, зобов’язується своєчасно виконати індивідуальне замовлення, враховуючи потреби клієнтів, дотримуючись задекларованого клієнтові рівня обслуговування. На рівень обслуговування клієнтів впливають такі чинники, як величина запасу матеріалів та комплектування, задіяні виробничі потужності, наявна логістична інфраструктура, кваліфікований обслуговуючий персонал тощо.

Моделювання зміни кількості працівників, які обслуговують клієнтів, через зміни обсягу замовлень, зазвичай основане на поліноміальних рівняннях, отриманих за систематичними цільовими спостереженнями упродовж попередніх періодів.
На підставі одержаних залежностей обсягу виконаних замовлень і кількості працівників розроблено універсальну математичну модель, за допомогою якої можна з достатньою точністю спрогнозувати скільки працівників потрібно щоб виконати планований обсяг замовлень, враховуючи сезонні коливання попиту, зміни вподобань споживачів та кон’юнктури ринку. Причому досягнення максимально можливого рівня обслуговування споживачів через виконання замовлень «точно-своєчасно» у відповідний період прогнозування визначатиме необхідність додаткового залучення обслуговуючого персоналу на засадах аутсорсингу.
У роботі удосконалено модель оптимізації рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій за допомогою економіко-математичних методів за критерієм мінімуму функції сумарного ризику, який враховує ризик додаткових витрат на оплату праці працівників у разі відсутності прогнозованого зростання обсягів замовлення та ризик необґрунтованих втрат підприємства через невиконання замовлення.
Для спрощення розрахунків вибрано склопрозорі конструкції – вікна, виготовлені з ПВХ профілю, без додаткового ламінування, з поворотно-відкидними функціями та прийнято, що в середньому одна бригада з обслуговування клієнтів виконує чотири замовлення на день, враховуючи час доставки склопрозорих конструкцій, підготовчих та монтажних робіт. Відповідно, щоб визначити необхідну кількість бригад з обслуговування клієнтів, обсяг замовлень ділять на середню кількість виконаних замовлень. Відомий підхід до планування оптимального періоду прогнозування за мінімальних сумарних витрат уможливлює розроблення такого прогнозу, який, з одного боку, зменшує витрати на оплату праці працівників з обслуговування клієнтів, а з іншого – дає змогу забезпечувати задекларований підприємством рівень обслуговування.
Критерієм оптимізації системи обслуговування за допомогою залучення додаткових працівників, які забезпечують належний рівень обслуговування клієнтів, з використанням цього підходу може бути мінімум функції сумарного ризику:
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 – ризик додаткових витрат на оплату праці працівників за відсутності прогнозованого зростання обсягу замовлення; 
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 – ризик необґрунтованих втрат підприємства (юридичного, фізичного) у разі невиконання замовлення. 

Такий підхід дає можливість встановити потрібну кількість обслуговуючого персоналу за вибраний період прогнозування, який, з одного боку, зменшує витрати на оплату праці обслуговуючого персоналу, з іншого – допомагає підтримувати максимально необхідний рівень обслуговування клієнтів. Кожен з ризиків можна визначити за формулами:
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де 
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 – відповідно додаткові витрати на оплату праці обслуговуючого персоналу та втрати підприємства у разі невиконання замовлення, грн.; 
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 – ймовірність відсутності збільшення обсягу замовлень на період прогнозування, частка одиниці; 
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 – кількість звернень до системи обслуговування, шт.

Отже, формула (1),  з урахуванням (2) і (3), набуде вигляду:
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За результатами досліджень розподілу ймовірностей кількості виконаних замовлень від звернень до системи обслуговування за попередні роки встановлено їх нормальну закономірність. Отже, ймовірність відмови системи обслуговування, яка спричиняє втрату клієнтів через невиконання замовлення, описується функцією густини розподілу згідно із законом Гаусса:
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де 
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 – кількість отриманих замовлень, шт.; 
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 – відповідно математичне сподівання та середньоквадратичне відхилення значень кількості замовлень упродовж періоду прогнозування; zгд  – максимально можлива кількість вчасно виконаних замовлень за наявної кількості обслуговуючого персоналу, шт.

Середньоквадратичне відхилення значень кількості замовлень можна обчислити як добуток:

	
[image: image18.wmf]z

v

k

д

z

D

×

×

=

s

,
	(6)


де 
[image: image19.wmf]v

 – коефіцієнт варіації кількості замовлень; 
[image: image20.wmf]z
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 – діапазон зміни кількості замовлень протягом періоду прогнозування між двома контрольними зверненнями до системи обслуговування:
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де zгд – максимальна кількість виконаних замовлень, шт.; 
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 – мінімальна кількість виконаних замовлень, шт.; 
[image: image23.wmf]k

 – середня кількість звернень до системи обслуговування впродовж періоду прогнозування, шт.
Математичне сподівання кількості замовлень на весь період прогнозування визначається як:
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де 
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 – значення кількості замовлень у системі обслуговування, шт.

Внаслідок обмеження виробничих потужностей підприємства існує практична межа кількості замовлень 
[image: image26.wmf]z
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, яку можна визначити на підставі правила “трьох сигм”, оскільки встановлено нормальний розподіл величини кількості замовлень 
[image: image27.wmf]z

. Тоді ймовірність кількості невиконаних замовлень, що призведе до втрати клієнта визначається:
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де 
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 – верхня межа інтегрування залежить від тривалості періоду прогнозу.

Відомо, що значення 
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 можна обчислити і через функцію Лапласа:
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де 
[image: image32.wmf]x

 – аргумент функції Лапласа.

З урахуванням цього:
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З урахуванням (9) – (11) критерій сумарного ризику (4) з його проміжним виразом (7) набуде остаточного вигляду:
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де 
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 – значення аргументів функції Лапласа, 
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Використовуючи формулу (12), можна розрахувати кількість звернень до системи на період прогнозування та рекомендовану кількості бригад з обслуговування клієнтів, коли значення кількості замовлень в системі обслуговування дорівнює 
[image: image39.wmf]co

z

¢

, тобто лежить у межах 
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. Інакше кажучи, встановлюють період між зверненнями до системи та рекомендовану кількість бригад з обслуговування клієнтів, коли сума втрат на оплату праці працівників при відсутності прогнозованого зростання обсягу замовлення та величина втрат підприємства через невиконанням замовлення буде мінімальною.
З урахуванням кількості замовлень (
[image: image41.wmf]м
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, 
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), меж коефіцієнта варіації 
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 нерівномірності розподілу кількості замовлень з використанням формули (12) складено програму в середовищі Mathcad визначено мінімально можливу кількість звернень до системи обслуговування(
[image: image44.wmf]opt

k

)та рекомендовану кількість бригад з обслуговування клієнтів на період прогнозування. Втрати (збитки) 
[image: image45.wmf]з
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 знайдено за допомогою розрахунку значень заробітної плати обслуговуючого персоналу, 
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 – втрати через невиконання замовлення (вартість одного замовлення – 1500 грн.) на період контролю. 
Початкові дані до розрахунку 
[image: image47.wmf]opt

k

:

· вибірка – 2154 замовлення однакової комплектації;
· мінімальна кількість замовлень, що виконує одна бригада за день 
[image: image48.wmf]=

м

z

4;
· максимально можлива кількість вчасно виконаних замовлень за наявної кількості обслуговуючого персоналу, 
[image: image49.wmf]гд
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= 40 шт;
· закономірність розподілу підпорядкована нормальному закону;

· коефіцієнт варіації кількості замовлень протягом періоду прогнозування від 0,1 до 0,2;

· втрати (збитки) підприємства внаслідок простоювання найманих працівників через відсутність замовлень дорівнюють 
[image: image50.wmf]200
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грн. на день;
· втрати (збитки) через невиконання замовлення (величина прибутку підприємства від виконання одного замовлення) становлять 
[image: image51.wmf]в
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=750 грн.
Враховуючи значення коефіцієнта варіації 0,1 та 0,2, змінюється і кількість бригад з обслуговування клієнтів (рис. 4). 

[image: image52]
Рис. 4. Необхідна кількість бригад з обслуговування клієнтів 

ДП «Екран» у 2012 р. 

Примітка: розроблено автором на підставі проведених розрахунків

За допомогою запропонованої економіко-математичної моделі для моделювання зміни кількості працівників розраховуємо, скільки бригад з обслуговування клієнтів потрібно для поставок продукції промислових підприємств дрібносерійного виробництва. Оптимізація кількості бригад з обслуговування клієнтів дає змогу забезпечити оптимальний рівень обслуговування для різних періодів року за критерієм функції сумарного ризику.

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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АНОТАЦІЯ
Наконечна Т.В. Обслуговування споживачів продукції промислових підприємств дрібносерійного виробництва. – На правах рукопису.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.04 – економіка та управління підприємствами (за видами економічної діяльності). – Національний університет «Львівська політехніка», Міністерство освіти і науки, молоді та спорту України, Львів, 2012.

Дисертаційну роботу присвячено розробленню теоретичних положень і прикладних рекомендацій щодо обслуговування споживачів продукції промислових підприємств дрібносерійного виробництва. У роботі систематизовано послуги з виокремленням стандартних, спеціальних та ексклюзивних послуг. Розроблено методичні підходи до ідентифікації ключових клієнтів з уведенням показника «прибутковість клієнта». Удосконалено метод портфоліо-аналізу продажів виробника склопрозорих конструкцій. У дисертаційній роботі наведено авторське тлумачення поняття «взаємодія з клієнтом». Розроблено семантичну модель прийняття спільних рішень підприємства з ключовим клієнтом щодо придбання продукції дрібносерійного виробництва. Розроблено й обґрунтовано модель оптимізації рівня обслуговування замовників склопрозорих конструкцій .
Ключові слова: обслуговування клієнтів, промислове підприємство, продукція дрібносерійного виробництва, ключовий клієнт, прибутковість клієнта, стратегія обслуговування клієнта, стратегічний потенціал клієнта.
ANNOTATION

Nakonechna T. Service management of industrial enterprises on the market of products of individual orders. – On the rights of manuscript.
Dissertation for obtaining the scientific degree of Candidate of Economic Sciences on specialty 08.00.04 – Economics and Enterprise Management (according to the types of economic activity). – Lviv Polytechnic National University, Ministry of Education, Youth and Sport of Ukraine, Lviv, 2012.
The thesis is devoted to the development of theoretical positions and application recommendations as to servicing consumers of the products of industrial enterprises with small-scale production. The services including separation of standard, special and exclusive services have been systematized in the paper. Methodical approaches to identifying key customers with the introduction of "customer profitability" index have been elaborated. The method of portfolio analysis of the sales of glass-transparent structures manufacturer has been improved. The thesis provides author interpretation of the term "interaction with the client." A semantic model of mutual decision-making between the manufacturer and key customer concerning purchasing products of small-scale production has been elaborated in the paper. The model of optimization of the level of glass transparent  structures customer support has been elaborated and proved.

Key words: customer support, industrial enterprise, small-scale industrial production, key customer, customer profitability, strategy of customer support, strategic customer potential.
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Наконечная Т.В. Обслуживание клиентов промышленных предприятий мелкосерийного производства. – На правах рукописи.

Диссертация на соискание ученой степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.04 - экономика и управление предприятиями (по видам экономической деятельности). - Национальный университет «Львивська политэхника», Министерство образования и науки, молодежи и спорта Украины, Львов, 2012.
Диссертация посвящена решению научно-практической задачи по обоснованию теоретических положений, разработке методических подходов и практических рекомендаций по управлению обслуживанием клиентов промышленного предприятия на рынке мелкосерийного производства.
В работе систематизированы виды стеклопрозрачных конструкций и обоснованы элементы их обслуживания. Учитывая тему исследования, все стеклопрозрачные конструкции целесообразно разделить по сложности обслуживания, что потребует учета этого признака в разработке индивидуального пакета обслуживания отдельных клиентов. Решение клиента о закупке продукции на рынке мелкосерийного производства основываются на таких предпосылках: потребность и цена закупки, предложенные производителем элементы обслуживания. Исходным пунктом комплексной разработки стандартов обслуживания является обоснование уровня обслуживания с учетом затрат на него в соответствии с ожиданиями клиентов. Для рынка мелкосерийного производства стеклопрозрачных конструкций автор обосновывает элементы их обслуживания, которые, в отличие от существующих, делет на стандартные, специальные и эксклюзивные услуги, предоставляемые клиентам на рынке. Учитывая ожидания важных для предприятия клиентов, в работе обоснована целесообразность предоставления эксклюзивных услуг в виде персональных программ обслуживания. Предоставление персональных программ обслуживания позволит предприятию оправдать ожидания клиентов и повысить их лояльность, способствуя установлению между предприятием и важными клиентами тесных взаимоотношений, а также открытию новых источников увеличения доходов. Разработаны методические подходы к идентификации ключевых клиентов с помощью введения показателя «прибыльность клиента», что позволяет оценить стратегический потенциал клиентов и разработать соответствующую стратегию сотрудничества. Выделив сегмент «ключевой клиент», можно сформировать систему управления стоимостью клиентов промышленного предприятия и внедрить соответствующие стратегии обслуживания изучив их потребности и предпочтения. Установлено, что налажывая сотрудничество с клиентами, предприятию следует оценить стратегические альтернативы ключевых клиентов, учитывая привлекательность клиента для предприятия. Усовершенствован метод портфолио-анализа продаж производителя стеклопрозрачных конструкций, который реализуется с помощью матрицы «темп роста рынка-показатель прибыльности клиента» и позволяет оценить потенциал клиента. На основе портфолио-анализа создан прогнозируемый портфель продаж производителя стеклопрозрачных конструкций, с помощью которого можно выявить перспективы предприятия в каждом выделенном сегменте и определить стратегии сотрудничества с клиентами, что позволит установить тесные связи и получить долгосрочные рынки сбыта. Впервые предложено понятие «взаимодействие с клиентом», под которым автор понимает комплекс мер промышленного предприятия по управлению привлечением, удержанием клиентов и их обслуживанием, на котором основывается двухуровневое управление клиентской базой предприятия. Управление клиентской базой данных на двух отдельных уровнях управления будет способствовать развитию взаимодействия предприятия с существующими клиентами, повышению их лояльности благодаря высокому уровню обслуживания и активному привлечению новых клиентов. Разработана семантическая модель принятия совместных решений предприятия с ключевым клиентом по закупке продукции мелкосерийного производства, которая предусматривает совместную разработку спецификации заказа и согласование уровня и элементов обслуживания. Семантическая модель принятия решения о закупке товара позволяет, с одной стороны, оценить все возможности предприятия, с другой - учитывать все ожидания ключевого клиента, а значит, принять совместные выгодные решения. Построение долгосрочных, многоуровневых отношений внутри организации возможно при тесном сотрудничестве «предприятие-ключевой клиент» на всех стадиях принятия решений о закупках стеклопрозрачных конструкций и заключении соответствующих контрактов. Разработана и обоснована модель оптимизации уровня обслуживания заказчиков стеклопрозрачных конструкций с помощью экономико-математических методов по критерию минимума функции суммарного риска, включающая риск дополнительных расходов на оплату труда работников при отсутствии прогнозируемого роста объемов заказа и риск необоснованных потерь предприятия в связи с невыполнением заказа.
Ключевые слова: обслуживание клиентов, промышленное предприятие, продукция мелкосерийного производства, ключевой клиент, прибыльность клиента, стратегия обслуживания клиента, стратегический потенциал клиента.
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Попередній запит споживача


(інформування щодо асортименту та цін на склопрозору продукцію)





Розгляд запиту споживача (складання замовлення, узгодження та формування пакета послуг із обслуговування)





Процес створення загальної цінності склопрозорої продукції:


зручність розкладу доставки;


злагодженість дій та професійність фахівців з демонтажу та монтажу; доставка точно в термін














Процес створення цінності продукції для певного сегмента споживачів





Створення цінності для сегмента «індивідуальні клієнти»





Створення цінності для сегмента «організації-споживачі»








Створення цінності для сегмента «державні установи»








Створення цінності для сегмента «торгівельні організації»








Процес створення індивідуальної цінності із урахуванням вимог та побажань кожного окремого клієнта з певного сегмента
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Показник прибутковості клієнта, %
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Оцінювання виробничих потужностей та рівня якості продукції і процесів
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Формування пропонованого комплексу послуг для ключових клієнтів











Узгодження рівня та елементів обслуговування ключових клієнтів
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Загальний опис потреби у продукції індивідуального замовлення
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Рис. 3. Семантична модель прийняття спільних рішень щодо закупівлі продукції дрібносерійного виробництва Примітка: розроблено автором








Завершення співпраці в межах контракту
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