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ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ 

 
Связь работы с научными исследованиями 

университета.Магистерская работа выполнена в соответствии с научным 
планом кафедры экономики университета. 

Цель исследованияизадачи.исследованияявляется оптимизация 
бизнес-процессов на основе клиентоориентированного подхода в 
управлении. 

Новизна полученных результатов.Разработка процедур 
комплексного использования трех технологий менеджмента 
(leanproduction, CRM, benchmarketing) для оптимизации бизнес моделей 
организации: 

-провести сравнительный анализ современных тенденций и форм 
реализации клиентоориентированного подхода на предприятиях 
Республики Беларусь и Федеративной Республики Нигерия; 

-выполнить анализ факторов эффективности бизнес-процессов, 
обеспечивающих взаимодействие «клиент-организация»; 

-дать характеристику стратегий взаимодействия с ключевыми 
клиентами предприятия и их роль в повышении эффективности бизнеса; 

-предложить мероприятия по оптимизации бизнес-процессов на 
базеклиентоориентированного подхода в управлении 

Положения, выносимые на защиту. 
1)Опмизированный комплекс процедур реализации бизнес-цикла на 

базе клиентоориентированого подхода,представленного в виде модели  
формирования партнерских отношенийс клиентами и построенного на 
использованиисовременных технологий менеджмента: 
технологиибенчмаркина; Lean – технологии;инструментов CRM.  

2)Комплексное предложение по внедрению и использованию лин-
технологии в практике современных предприятий, включающее алгоритм 
и описание девяти основных лин-инструментов, а также разработка карты 
потока создания ценности (VSM) как инструмента высшего уровня лин-
технологии с учетомтрех ключевых этапов: подготовительный этап; этап 
обучения; этап внедрения. 

3) Трех стадийная процедура формирования 
клиентоориентированногоподхода управления организацией с учетом 
внедрения взаимодействующих LEAN-CRM инструментов, формирующих 
синергетический эффект. 
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Апробация результатов диссертации.51-
янаучнаяконференцияаспирантов,магистрантовистудентовБГУИР, 2015г. 
 -Lean- технологии в клиентоориентированныхбизнес-моделях 
 -Управление ключевыми клиентами в бизнесе 

Опубликованностьрезультатовисследования. 
1.Lean- технологии в клиентоориентированных бизнес-моделях 
2.Управление ключевыми клиентами в бизнесе 
Структура и объем диссертации.Магистерская диссертация состоит из 
введения, трех глав, заключения и списка использованных источников. 
Введение 

Глава1Теоретические основы клиентоориентированого подхода в 
управлении организацией 

1.1Клиентоориентированный подход как основа эффективности 
современных бизнес-моделей 

1.2 Управление взаимоотношениями склиентами(CRM) 

1.3 Характеристика современных подходов разработки бизнес-

моделей 

Глава2Анализ современных бизнес-моделей и их роль в формировании 
клиентоориентированногоподхода 

2.1 Характеристика этапов разработки бизнес-идеи и формирование 
современных бизнес-моделей 

2.2 Анализ особенностей применения CRM   в поддержке 
ориентации управления на клиента в РБ и ФРН 

2.3 Управление ключевыми клиентами как база формирования 
клиентоориентированного подхода в управлении: особенности и 
преимущества 

2.4 Анализ и характеристика основных инструментов лин-
технологии, формирующих клиентоориентированный подход в бизнесе 
Глава3Предложения по оптимизации бизнес-процессов организации 

3.1 Предложения по оптимизации бизнес-процессов организации на 
основе технологии бенчмаркинга 

3.2 Lean-технологии как платформа для оптимизации бизнес-
процессов и формирования клиентоориетированного подхода в 
управлении 

3.3 Рекомендации по внедрению CRM-технологии как инструмента 
оптимизацииклиентоориентированного управления 
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3.4 Оптимизация выполнения заказов клиентов (JIT) на базе 
сбалансированной системы количественных параметров 
производственного менеджмента 
Заключение 
Библиографический список 
Количество страниц – 81, Количество таблиц – 9, Количество рисунок –24. 

 
 

заключение 
 

Теория управления взаимоотношениями с клиентами существует 
достаточно давно, и ее базовая предпосылка – непрерывное изучение и 
удовлетворение потребностей клиента – на протяжении десятилетий 
составляет фундамент деловых отношений. Что действительно является 
новым, так это технологии, которые дают возможность эффективного 
управления отношениями с покупателями, потоками информации о 
клиентах и самой компанией в целом. Последнее десятилетие прошло под 
знаменем бурного развития технологий, в результате чего в центре 
концепции CRM на предприятии оказалась CRM-система, которая 
представляет собой набор приложений, связанных единой бизнес логикой 
и интегрированных в корпоративную информационную среду компании 
на основе единой базы данных. Существует несколько вариантов 
развертывания инфраструктуры CRM-систем.  
 

На защиту выносятся три предложения, обладающие научной 
новизной. 

1)Опмизированный комплекс процедур реализации бизнес-цикла на 
базе клиентоориентированого подхода,представленного в виде модели  
формирования партнерских отношений с клиентами и построенного на 
использованиисовременных технологий менеджмента: технологии 
бенчмаркина; Lean – технологии;инструментов CRM  

2)Комплексное предложение по внедрению и использованию лин-
технологии в практике современных предприятий, включающее алгоритм 
и описание девяти основных лин-инструментов, а также разработка карты 
потока создания ценности (VSM) как инструмента высшего уровня лин-
технологии с учетомтрех ключевых этапов: подготовительный этап; этап 
обучения; этап внедрения. 

3) Трех стадийная процедура формирования 
клиентоориентированного подхода управления организацией с учетом 
внедрения взаимодействующих  LEAN-CRM инструментов, 
формирующих синергетический эффект. 
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