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КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: УРОВЕНЬ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ КЛИЕНТОВ, МАРКЕТИНГ, МАРКЕТИНГОВЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ, МАРКЕТИНГОВЫЙ АНАЛИЗ, SNW-АНАЛИЗ, АНАЛИЗ ПЯТИ СИЛ ПОРТЕРА, SWOT-АНАЛИЗ, ВНУТРЕННЯЯ СРЕДА КОМПАНИИ, ВНЕШНЯЯ СРЕДА КОМПАНИИ, ДИСБАЛАНСЫ ВНУТРЕННЕЙ СРЕДЫ, АНКЕТИРОВАНИЕ, ЭКСПЕРТНЫЙ ОПРОС, ПРОГРАММА МЕРОПРИЯТИЙ, МОТИВАЦИЯ ПЕРСОНАЛА, ЭКОНОМИЧЕСКАЯ ЭФФЕКТИВНОСТЬ, МАРЖИНАЛЬНЫЙ АНАЛИЗ. 

Цель работы: разработка применимой в белорусских условиях методики проведения маркетингового анализа компании и, в его рамках, изучения уровня удовлетворенности клиентов компании (на примере ОДО «Снабстройсервис») и разработка плана мероприятий по усовершенствованию работы с клиентской базой на основании анализа полученных данных. 

Основные задачи: 

- изучение мировой практики в области исследования уровня удовлетворенности клиентов; 

- изучение теоретической информации в области маркетинговых исследований макро- и микросреды; 

- разработка инструментария для измерения уровня удовлетворенности клиентов оптовых компаний; 

- проведение эмпирических исследований путем опроса клиентов ОДО «Снабстройсервис» в соответствии с разработанным инструментарием; 

- разработка плана мероприятий по усовершенствованию работы с клиентами на основании анализа уровня удовлетворенности клиентов ОДО «Снабстройсервис».

Объект исследования: внутренняя и внешняя среда компании «Снабстройсервис». 

Методы исследований: общенаучные методы, методы маркетинга и смежных дисциплин. К общенаучным методам, использованным в данной работе, относятся: системный анализ, комплексный подход и т.д. К специальным моделям и методам маркетинга относятся такие методы, как модель пяти сил конкуренции Портера, сегментация, SWOT-анализ, SNW-анализ. 

Научная новизна: обоснование и разработка комплексного подхода к маркетинговому анализу внутренней и внешней среды компании для дальнейшего использования полученных результатов при принятии стратегических решений. Элементы новизны также содержатся в следующих положениях работы:

Практическая значимость исследования. Выводы и предложения, сформулированные в процессе исследования, применимы для разработки прикладных рекомендаций по оптимизации и совершенствованию деятельности различных компаний. Основные положения работы внедрены в ОДО «Снабстройсервис».

Основные результаты исследования в виде конкретных методических задач могут быть также использованы в проведении практических занятий для руководителей предприятий, в учебных курсах по специальностям «менеджмент» и «маркетинг».
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Objective: to develop applicable in conditions of Belarus market methods of marketing analysis of company, and within it, studying the level of customer satisfaction (for example, "Snabstroyservice") and develop an action plan for improving the work with a customer base on the basis of analysis of the data.
Main tasks:

-  the study of international practices in the field of study of the level of customer satisfaction;

-  the study of theoretical information in the field of marketing research of macroenvironment and microenvironment;

-  to develop tools for measuring customer satisfaction of wholesale companies;

-  conducting empirical research by interviewing "Snabstroyservice" clients in accordance with the developed tools;

-  develop an action plan to improve the work with a client base by analyzing the level of "Snabstroyservice" customer satisfaction.
Object of study: internal and external environment of "Snabstroyservice".

Methods of research: scientific methods, marketing techniques and related disciplines. Scientific methods used in this work include: systems analysis, an integrated approach, etc. Methods and models of general theoretical sciences, adapted to solving marketing problems include methods of psychology and sociology. The special models and marketing techniques include techniques such as model of Porter 's five forces, segmentation, SWOT-analysis, SNW-analysis.

Scientific novelty: study and development of an integrated approach to marketing analysis of internal and external environment of the company for the use of their results in making strategic decisions. Novelty items are also contained in the following provisions:

Disclosed the basic methodological approaches to the choice of development strategy of wholesale enterprises in a competitive market based on market analysis.

Questionnaire designed for such types of marketing research as SNW-analysis; Porter's five forces analysis and study of customer satisfaction.

The practical significance of the study. Conclusions and suggestions made during the study are applicable to the development of practical recommendations to streamline and improve the activities of the various companies. Key provisions have been implemented in "Snabstroyservice."

Key findings in the form of specific methodological problems can also be used in the practical training for managers in training courses in the field of "management" and “marketing”.

