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Актуальність теми. Особливістю сучасної  економіки  є органічне включення у  корпоративну стратегію такого важливого елемента, як  розробка  стратегії управління відносинами з клієнтами (CRM від англ. Customer Relationship Management).  Гармонічне поєднання бізнес-стратегії фірми і стратегії клієнта дозволяє набагато підвищити ефективність маркетингу та роботи фірми у цілому.
В умовах жорсткої конкуренції сучасного ринку маркетинг відіграє важливу роль в діяльності будь-якої компанії, тому що він дозволяє встановити оптимальний взаємозв'язок між організацією і середовищем, частиною якої вона є. Сьогодні маркетинг розуміється як вираз орієнтованого на ринок управлінського стилю мислення, для якого характерні творчі, стабільні і нерідко агресивні підходи. Маркетингова діяльність підприємства повинна бути спрямована не тільки на довгострокове існування фірми, її стабільність та стратегічний успіх, а й на здатність адаптуватися до різних обставин, виникаючих на ринку, особливо в умовах нестабільної економіки. 
Саме тому, в умовах розквіту ринкових відносин, який супроводжується постійними кризовими ситуаціями, для будь-якого підприємства в Україні однією з найважливіших задач є ефективне використання великої кількості маркетингових інструментів та технологій для забезпечення  кращих умов існування компанії та поліпшення її позицій серед конкурентів.
Актуальність обраної теми полягає в тому, що в даний час жодне підприємство в системі ринкових відносин не може якісно функціонувати без ефективної стратегії взаємовідносин с клієнтами. Будь-яка кампанія потребує ретельної підготовки і реалізації комплексу заходів, які формують систему управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM).  Без цього неможливо рішення нових проблем, що виникають в результаті безперервного розвитку не тільки ринку, але і простору для маркетингової діяльності.
В сучасних умовах наявність системи CRM на підприємстві є обов'язковою умовою не тільки ефективної діяльності та розвитку, а й, найчастіше, необхідною умовою виживання фірми.
Сучасне становище ринку гуртової торгівлі в України і світі в цілому, яке характеризується перевагою пропозиції над попитом та жорсткою боротьбою за потенційних клієнтів, особливо в умовах зниженої платоспроможності, додає темі дипломної роботи актуальності, роблячи  питання розробки стратегії и формування системи CRM компанії першочерговим у всьому процесі її функціонування.
Мета і завдання роботи. Метою даної дипломної роботи є розробка стратегії та удосконалення системи управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM) компанії «SM Distribution Inc.».
Для досягнення визначеної мети було поставлено наступні завдання:
1. визначити сутність та особливості стратегії CRM;
1. охарактеризувати систему управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM) на підприємстві та встановити фактори її ефективності;
1. провести управлінський аналіз компанії «SM Distribution Inc.»;
1. проаналізувати управління маркетинговою діяльністю компанії, зокрема функціонування системи управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM) та комунікації з клієнтами у  мережі Інтернет;
1. виявити проблеми у маркетингової стратегії  компанії   «SM Distribution Inc.», зокрема, у системі управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM) та запропонувати варіанти їх рішення.
Об’єктом роботи є система управління маркетинговою діяльністю торгівельної компанії «SM Distribution Inc.».
Предметом дослідження є існуючі і можливі проблеми маркетингової діяльності торгівельної компанії «SM Distribution Inc.» та способи їх запобігання.
Методи дослідження. Для розв'язання поставлених завдань використано ряд загальнонаукових та спеціальних методів. 
Методи синтезу і аналізу інформації було використано для формування теоретичної частини роботи; наукової абстракції – для поєднання та упорядкування теоретичних положень, виявлення специфіки економічних та маркетингових процесів та їх впливу на кон’юнктуру ринку; функціонально-вартісний аналіз - для аналізу фінансового становища корпорації; експертні методи - для оцінки змін маркетингової діяльності фірми та їх впливу на результати ринкової діяльності.
Практичне значення одержаних результатів полягає в тому, що було детально проаналізовано процес маркетингової діяльності підприємства та на базі отриманих результатів розроблено шляхи покращення системи управління маркетинговою діяльністю компанії «SM Distribution Inc.», які можуть бути використані підприємством в майбутньому. 
Структура дипломної роботи. Дипломна робота складається зі вступу, трьох розділів основного тексту, висновків, списку використаних джерел та додатків. У вступі обґрунтовано актуальність теми дипломної роботи, визначені мета, завдання, об’єкт, предмет, методи дослідження та розкрито практичне значення одержаних результатів. У першому розділі розглядаються теоретичні основи маркетингової стратегії та стратегії CRM, їх основні концепції, особливості ведення маркетингової діяльності в сучасних умовах, поняття взаємовідносинами с клієнтами та її структура, а також комунікаційна складова маркетингової діяльності.
У другому розділі описується діяльність підприємства «SM Distribution Inc.», розглядається його організаційна структура та описується процес аналізу маркетингової діяльності підприємства. Особливим пунктом є аналіз системи CRM компанії та Ії маркетингових комунікацій в мережі Інтернет, який передбачає пошук та систематизацію проблем торгівельної компанії «SM Distribution Inc.» в цій сфері. 
У третьому розділі розглядається процес удосконалення маркетингової стратегії  компанії «SM Distribution Inc.», зокрема – системи управління взаємовідносинами с клієнтами (CRM) та комунікації з клієнтами у  мережі Інтернет. Особлива увага приділяється покращенню системи CRM та маркетингових комунікацій в мережі Інтернет та аналізу ефективності удосконалення системи CRM. У висновках опубліковано результати дослідження та зроблено висновки щодо проведеної роботи. В додатках представлена допоміжна інформація, яка є важливою складовою процесу аналізу роботи підприємства. 
Загальний обсяг дипломної роботи складає 89 сторінок, з них основного тексту – 82 сторінки. Робота містить 12 таблиць на 16 сторінках, 10 малюнків на 10 сторінках і 1 додаток на 1 сторінці. Список використаних джерел налічує 32 найменування.
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ВИСНОВОК

	Таким чином, у пропонованій роботі розглянуті основні проблеми стратегії управління відносинами з клієнтами (CRM від англ. Customer Relationship Management). В інноваційній економіці важливим елементом корпоративної стратегії є вдосконалення роботи з клієнтами. Побудова системи CRM є в даний час одним з основних і найбільш актуальних напрямків підвищення ефективності компанії.
Для Портера стратегічна конкуренція означає вибір шляху, що відрізняється від шляху, яким ідуть інші. Конкуренція за унікальність відображає інший спосіб мислення і інше розуміння природи конкуренції. При цьому компанії використовують різні методи конкурентної боротьби, спрямованої на обслуговування різних комплексів потреб і різних споживачів. Іншими словами, увагу і зусилля зосереджені на створенні більшої вартості для обраних споживачів. [18, с. 85]. З цієї точки зору розробка стратегії CRM і застосування в роботі з клієнтами комп'ютеризованих систем класу CRM виявляється як не можна більш доцільним. Застосування стратегії CRM дає компанії наступні переваги .:
	1. Поведінковий аналіз і пов'язаний з ним маркетинг. Розуміння загальних моделей закупівель і пов'язаного з ними поведінки клієнтів має вирішальне значення для сприяння розробці нових маркетингових моделей і пропозицій по збуту для подання їх покупцеві. Наприклад, знаючи, що якщо клієнт купує як вашу модне взуття, так і спортивне взуття, можна припустити, що він буде сприйнятливий до цілеспрямованого маркетингу, пов'язаного з іншими видами спортивного спорядження.
	2. Підтримка прийняття рішень. Приймати рішення, пов'язані із загальним кредитним лімітом покупок клієнтів не завжди легко. Кредитний рейтинг може бути потужним інструментом, який може допомогти, але він може бути менш ефективним в ситуаціях, коли у вас немає єдиного консолідованого уявлення клієнтів. Наприклад, нездатність ідентифікувати нового претендента на кредит як людини, з яким ви раніше зазнавали труднощів з поверненням боргу, просто тому, що він поміняв адресу, може обмежити вашу здатність приймати обґрунтоване рішення.
Інтегроване уявлення єдиного клієнта часто є фундаментальною передумовою автоматизованих систем підтримки прийняття рішень, наприклад, пов'язаних з інтернет-торгівлею.
	3. Ідентифікація відносин з клієнтами. Хоча у людини є законне право на конфіденційність, проте, важливо зрозуміти, що хтось, з ким ви маєте справу, має якусь професійну або особистий зв'язок з іншим вашим клієнтом. Наприклад, здатність ідентифікувати, що у клієнта є двоє маленьких дітей, які проживають по одному і тому ж адресою, важлива як з точки зору маркетингового потенціалу, так і для того, щоб уникнути великих неприємностей, таких, як відправка невідповідного комерційної пропозиції неповнолітнім дітям.
	4. Усунення дублювання і прибутковість клієнтів. В епоху все більш високого ступеня екологічної обізнаності жодна компанія не хоче неодноразово відправляти ідентичну інформацію і комерційні пропозиції одного й того ж людині. Це не тільки екологічна проблема, а й проблема професійної компетентності. Тим не менше, кілька клієнтських записів для одного і того ж людини можуть легко виникнути через застарілі даних або неузгодженості дій різних підрозділів, що мають власні бази даних клієнтів. CRM повинні усунути це. Що ще більш важливо, можливість консолідувати всі ваші продажу і витрати по клієнту, дуже корисна для аналізу рентабельності клієнтів і цілих сегментів ринку.
	5. Ефективно використовувати час та переваги для клієнтів. На жаль, ЗМІ регулярно висвітлюють історію, що стосуються організацій, які намагаються зв'язатися з клієнтами, про яких вони повинні були знати, що вони давно померли або з подружніми парами, які були давно розлучені. Зазвичай це характерно для дубльованих записів клієнтів в різних системах, але іноді також через оновлення інформації в одній системі, яка викривлено передається в іншу. Це необхідно усунути, і це повинно усунути негативну рекламу, а іноді і страждання клієнтів.
	6. Відповідність законодавству. Хоча це не слід розглядати як кваліфіковану юридичну консультацію, Закон про захист персональних даних вимагає, щоб люди, які зберігають інформацію про фізичних осіб, гарантували, що вона є точною і актуальною. Недотримання цієї вимоги може призвести до кримінального переслідування, особливо в тих випадках, коли ви використовували неправильні дані в якості основи для помилкового прийняття рішень або пов'язаного з цим репутаційного збитку.
	7. Поліпшення утримання клієнтів. Придбання нових клієнтів корисно, але тільки якщо ви не втратите їх майже так само швидко, як отримаєте. Розуміння ваших клієнтів в деталях і усунення помилок обслуговування, описаних вище, має допомогти вам поліпшити загальний досвід обслуговування клієнтів. Це також дозволяє вам активно займатися обслуговуванням клієнтів, яке може включати такі речі, як привітання з днем народження і т. .
	8. Акціонери, зацікавлені особи, засоби масової інформації, аудитори та довіру до системи обліку. Всі вони можуть при певних обставинах очікувати, що ви зможете надати точний сегментований вид своєї клієнтської бази. CRM дозволяє вам робити це швидко і ефективно, і це буде надавати набагато більш сильний вплив, ніж традиційний підхід, не заснований на CRM, за участю людей, що намагаються об'єднати електронні таблиці, витягнуті з безлічі різних джерел.
	9. Розробка нових комерційних пропозицій. Зрозуміло, важливо максимізувати свою частку в покупках ваших існуючих клієнтів, але в рівній мірі розробляються пропозиції з продажу для залучення нових клієнтів мають вирішальне значення. Розуміння того, що працює або не працює з існуючою клієнтською базою, може мати вирішальне значення для діяльності по розробці продуктів і послуг, а CRM повинен бути важливою частиною розробки продукту і нового життєвого циклу цільового маркетингу.
Висновки. Компанія, що освоїла технологію CRM і активно застосовує відповідну стратегію, отримує незаперечну перевагу перед конкурентами завдяки вдосконаленню процесу продажів, маркетингової стратегії і підвищення лояльності клієнтів. Це відбувається внаслідок ефективного аналізу поведінки клієнтів, поліпшення якості прийнятих рішень, більш повної ідентифікації відносин з клієнтами, підтримки актуальності клієнтської бази даних, суворого відповідності із законодавством про персональні дані, покращенню утримання клієнтів, підвищення зручності роботи з клієнтською базою даних, прискоренню розробки нових комерційних пропозицій .
В кінцевому підсумку це призведе  до підвищення конкурентоспроможності підприємства.
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