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Вступ 

Для того щоб управляти підприємством, впливаючи на попит, 

потрібно вивчити не тільки самі методи впливу, різні концепції (прийоми) 

управління попитом, але і можливі види стану попиту. Завдання топ-

менеджерів полягають у моніторингу за станом і рівнем попиту і 

підтриманням на цьому рівні пропозиції. Завдання управління попитом 

полягає у впливі на рівень, час і характер попиту таким чином, щоб це 

допомогло організації в досягненні поставлених перед нею цілей. 

На сучасному етапі переходу до ринкових відносин в нашій країні 

стимулювання збуту продукції починає грати важливу роль для успішної 

діяльності будь-якого підприємства. Зросла конкуренція змушує 

підприємства - виготівників йти на дедалі більші поступки споживачам і 

посередникам в збуті своєї продукції за допомогою стимулювання. Крім 

того, об'єктивним чинником зростання ролі стимулювання є те, що 

ефективність реклами знижується через зростаючих витрат і рекламної 

тісноти в засобах масової інформації. Тому все більше число підприємств 

вдається до стимулювання збуту, як до засобу, який може ефективно 

підтримати рекламну кампанію. 

Проблема збуту вирішується вже на стадії розробки політики фірми. 

Здійснюється вибір найбільш ефективної системи, каналів і методів збуту 

стосовно конкретно визначених ринків. Це означає, що виробництво 

продукції з самого початку орієнтується на конкретні форми і методи збуту, 

найбільш сприятливі умови. Тому розробка збутової політики має на меті 

визначення оптимальних напрямків і засобів, необхідних для забезпечення 

найбільшої ефективності процесу реалізації товару, що передбачає 

обгрунтований вибір організаційних форм і методів збутової діяльності, 

орієнтованих на досягнення намічених кінцевих результатів. 

Вважається, що ефективність обираються фірмою форм і методів 

розподілу і збуту тим вище, чим коротше період часу, що витрачається на 

доведення товарів від місця виробництва до місця реалізації та на їх продаж 
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кінцевому споживачеві; менше витрати на їх організацію; більше обсяги 

реалізації і отримана при цьому чистий прибуток.  

Вищевикладене доводить актуальність теми дипломної роботи 

«Удосконалення системи збуту підприємства за рахунок впровадження CRM 

(на прикладі ТОВ «АДІС-Авто»)». 

Предметом даної роботи є розробка програми стимулювання збуту на 

досліджуваному підприємстві. 

Об'єктом досліджень є ТОВ "АДІС-Авто". 

Основною метою роботи є оцінка можливостей підприємства і 

розробка рекомендацій щодо вдосконалення діяльності з просування 

окремих видів продукції. 

Для досягнення цієї мети поставлені наступні завдання: 

 розглянути теоретичні аспекти збуту і розробки програми 

стимулювання збуту; 

 описати основні засоби стимулювання і їх переваги і недоліки; 

 дати характеристику і провести аналіз діяльності ТОВ "АДІС-

Авто"; 

 проаналізувати стан справ зі збутом продукції підприємства за 

останні 5 років і виявити, чи потрібно застосовувати стимулювання; 

 вивчити методологію і практику планування на основі клієнт-

орієнтованого підходу (CRM); 

 проаналізувати існуючу систему роботи з клієнтами в ТОВ 

"АДІС-Авто" 

 спробувати дати декілька практичних рекомендацій по 

застосуванню програми стимулювання збуту. 

Методи дослідження. У ході написання даної роботи 

використовувалися такі методи дослідження, як метод спостереження та 

метод аналізу динаміки показників. 
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Інформаційною базою дослідження для цієї роботи стали наукові 

публікації, підручники різних областей наук: менеджменту, маркетингу, 

соціології, психології, економіки. 

Практичне значення отриманих результатів. Завдяки отриманим 

даним підприємство ТОВ «АДІС-Авто» отримало інформацію щодо її 

можливостей розвитку збутової системи. Директор з продажів оцінив дані 

пропозиції та затвердив, що компанія застосує дані рекомендації. 

Структура і обсяг роботи. Бакалаврська робота складається зі 

вступу, трьох розділів, висновків, списку використаних джерел (40 

найменування). Загальний обсяг бакалаврської роботи становить ___ 

сторінки комп’ютерного тексту, містить 22 таблиці та 6 рисунків. 
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Висновки 

У першому розділі виконаної роботи були розглянуті поняття «збуту», 

«системи збуту товарів», «збутової діяльності» та «CRM». Крім того 

представлена історія CRM-рішень та можливі витрати при використанні цієї 

системи. Збут у широкому розумінні – процес організації транспортування, 

складування, підтримки запасів, доробки, просування до оптових і 

роздрібних торговельних ланок, передпродажної підготовки, упакування і 

реалізації товарів з метою задоволення потреб покупців і отримання на цій 

основі прибутку. Система збуту товарів – ключова ланка комерційної 

діяльності й свого роду фінішний комплекс у всій діяльності фірми по 

створенню, виробництву й доведенню товару до споживача. Власне, саме тут 

споживач або визнає, або не визнає всі зусилля підприємства корисними і 

потрібними для себе і, відповідно, купує або не купує її продукцію і послуги 

Збутова діяльність – це все те, що забезпечує максимальну вигідність 

торговельної угоди для кожного з партнерів при першочерговому врахуванні 

інтересів і вимог проміжного або кінцевого споживача. А CRM – модель 

взаємодії, що визначає: центром всієї філософії бізнесу є клієнт, а основними 

напрямками діяльності є заходи з підтримки ефективного маркетингу, 

продажу та обслуговування клієнтів. Витрати підприємства, пов’язані зі 

збутом продукції (товарів), включають в себе витрати на утримання 

підрозділів, що займаються збутом продукції (товарів), рекламу, доставку 

продукції споживачам тощо і відображаються в статті «Витрати на збут». 

У другому розділі був проведений аналіз діяльності ТОВ «АДІС-

Авто». Спочатку наведена загальна характеристика підприємства та чим 

взагалі це підприємства займається. ТОВ «АДІС-Авто» є офіційним дилером 

3 імпортних автомобільних марок, таких як Mitsubushi, Seat та Ssang Yong. 

Компанія існує з 2005 року та має чимало нагород щодо своєї діяльності. А 

потім проаналізований фінансовий стан підприємства за останні 5 років 

(2014-2018 роки) завдяки використанню Форми 1 та Форми 2 підприємства 

за представлені роки. За результатами даного аналізу можна помітити, що у 
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2018 році порівняно із 2014 дохід та чистий прибуток підприємства 

збільшилися, що свідчить про достатньо успішну роботу підприємства. 

Також була проаналізована система збуту на ТОВ «АДІС-Авто» та 

проблеми, пов’язані з нею. Головною проблемою є недостатньо якісна 

робота з клієнтською базою, через відсутність спеціальної системи CRM та 

кваліфікованих кадрів по роботі з клієнтами. А також недостатньо заходів по 

заохочуванню нових клієнтів до компанії.  

Тому у третьому розділі наведені рекомендації з розрахунками щодо 

покращення збутової діяльності ТОВ «АДІС-Авто». І головною 

рекомендацією є впровадження CRM-системи. Проаналізувавши 

найпопулярніші CRM-системи в Україні, було обрано систему від компанії 

«Бітрікс24». Взагалом на впровадження CRM-системи за перший рік ТОВ 

«АДІС-Авто» витратить 437640 грн, ці витрати окупляться додаткові 

капітальні витрати за 11 днів.  

Отже, при дотриманні рекомендацій ТОВ «АДІС-Авто» має 

можливість збільшити свої доходи та удосконалити систему збуту на 

підприємстві. 
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Додатки 

Додаток А 

План-схема земельної ділянки ТОВ «АДІС-Авто» 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



66 

 

Додаток Б 

Форма 2 ТОВ «АДІС-Авто» за 2018 рік 

Код За звітний За

рядка період 
аналогічни

й

період    

попереднь

ого року

1 2 3 4 

Чистий дохід від реалізації продукції 

(товарів, робіт, послуг) 
2000 94475 93119

Собівартість реалізованої продукції 

(товарів, робіт, послуг) 
2050 88556 87532

Інші операційні доходи 2120 41 110

Інші операційні витрати 2180 5649 5390

Інші доходи 2240 0 0

Інші витрати 2270 0 0

Фінансовий результат до 

оподаткування:
2290 311 307

Витрати (дохід) з податку на прибуток 2300 -56 -55

Чистий прибуток (збиток) 2350 255 252

Стаття 

 ФІНАНСОВІ РЕЗУЛЬТАТИ
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	Витрати підприємства, пов’язані з реалізацією продукції (товарів), включають в себе витрати на утримання підрозділів, що займаються збутом продукції (товарів), рекламу, доставку продукції споживачам тощо і відображаються в статті «Витрати на збут» .
	Витрати на збут товарів (продукції) за своєю суттю відносяться до витрат поточного періоду, тобто відносяться на витрати діяльності в тому періоді, в якому вони були здійснені. Це означає, що якщо підприємство організувало масову передпродажну підгото...
	Таким чином, до витрат на збут відносяться витрати, пов’язані з реалізацією (збутом) продукції (товарів, робіт, послуг). Приблизний перелік витрат на збут наводиться у таблиці 1.1.
	Таблиця 1.1
	Перелік витрат на збут на підприємствах
	Збутової діяльності немає у кінцевих споживачів готової продукції. Її предметом завжди є продукція, яка призначена до продажу, а не до її споживання.
	Постачальна діяльність має підлегле значення по відношенню до збутової діяльності учасника ринку в силу того, що на ринку в середньому продати продукт зазвичай складніше, ніж його купити [25].
	Для здійснення збутової діяльності зазвичай необхідно:
	• створити підрозділи, що організують всі процеси збуту готової продукції;
	• встановити відносини з покупцями готової продукції;
	• вибрати спосіб поставки готової продукції споживачам;
	• здійснити нормування і планування збутових процесів і т. Д.
	Збутової процес починається з організації зберігання готової продукції. Відмінність складської функції збуту від аналогічної функції процесу постачання полягає в тому, що вона початково націлена на процес продажу готової продукції, а не на процес її в...
	Ця функція зазвичай включає: приймальні операції; упаковку продукції; комплектацію продукції відповідно до замовлень покупців.
	Зберігання готової продукції зазвичай здійснюється на складі готової продукції силами і засобами самого виробника (власника готової продукції), а тому витрати на зберігання складають частину ціни реалізованої продукції, а не оплачуються понад неї.
	Торгова функція процесу збуту – його головна функція, яка займає центральне місце і в економічному, і в технологічному її аспектах, в той час як в процесі постачання вона займає центральне місце лише в економічному аспекті, але не технологічно [4].
	Змістом торгової функції збуту є [8]:
	• збір і формування замовлень на поставку готової продукції від її покупців;
	• досягнення згоди з покупцем з приводу умов поставки готової продукції;
	• укладання договорів поставки і транспортування і прийняття необхідних заходів до їх виконання.
	Найбільш важливими умовами поставки є її вартісні умови, пов’язані з розподілом витрат на навантаження, транспортування, страхування та розвантаження продукції між її продавцем і покупцем. На практиці існують найрізноманітніші комбінації розподілу цих...
	Торгова функція збуту є одночасно і торгової функцією постачання в тій частині, в якій в процесі її здійснення відбувається одночасна участь в ній і продавця і покупця.
	Транспортна функція збуту завершує збутової процес, оскільки в цьому випадку продукція не тільки переходить у власність покупця, т. Е. Переходить в його володіння юридично, а й матеріально переміщається до нього.
	Транспортування проданої продукції може здійснюватися самим продавцем або покупцем, або тільки спеціалізованої транспортної організацією.
	Базисні транспортні функції процесу збуту зазвичай включають [28]:
	• навантаження продукції на транспортний засіб, який має доставити її до покупця;
	• організацію процесу відправки реалізованої продукції;
	• контроль за відправкою.
	Якщо відправка готової продукції здійснюється самим продавцем, він називається «відвантаженням» продукції, а якщо покупцем (одержувачем) зі складу виробника, то «відпусткою» продукції.
	Процес переміщення готової продукції в тій мірі, в якій він здійснюється самим покупцем, або в тій мірі, в якій він бере в ньому участь, одночасно є процесом транспортування продукції, що належать до постачальницької діяльності покупця як учасника рин...
	Розділ 2. CRM-система як інструмент підвищення ефективності бізнесу на прикладі ООО «АДІС-Авто»
	2.1 Коротка характеристика діяльності ООО «АДІС-Авто»
	ТОВ «АДІС-Авто» - компанія, яка є офіційним дилером трьох автомобільних марок у місті Одеса.  Заснована вона була у березні 2006 року. Генеральним директором компанії є Єргієв Іван Дмитрович. Компанія є сімейним бізнесом, тому її засновнимками є Єргіє...
	Організаційна структура ТОВ «АДІС-Авто» представлена на рисунку 2.1
	Рис. 2.1 – Організаційна структура ТОВ«АДІС-Авто» у 2014-2018 роках
	ТОВ «АДІС-Авто» є офіційним дилером MITSUBISHI MOTORS з квітня 2006 року, саме з цього дилерства і почалась діяльність цієї компанії. Далі компанія отримала офіційне дилерство SsangYong. Це відбулося у серпні 2008 року. А у червні 2013 року було отрим...
	Сервісний центр проводить повний комплекс робіт з діагностики та ремонту автомобілів. На підприємстві є обладнання, яке представлено тільки у цій компанії в усій Одесі. Це обладнання призначене для виявлення помилок у автомобілях буквально за 2-3 хвил...
	Так як основним направленням діяльності ТОВ «АДІС-Авто» є продаж та сервісне обслуговування автомобілів, необхідно проаналізувати ринок продажу імпортних автомобілів за останні 3 років.
	За даними асоціації «Укравтопром» у 2016 році в Україні було продано 65600 легкових автомобілів. Із них автомобілів марки Mitsubishi 1028 штук, що складає 1.56 % від загальної кількості усіх проданих автомобілів. Автомобілів марки SEAT було продано 67...
	У 2017 році взагалом по Україні було продано 80271 автомобіль. Із них марки Mitsubishi було продано 2157 штук, що складає 2.69% від загальної кількості автомобілів. Автомобілів марки SEAT було продано 764 штуки, що складає 0.95 % від загальної кількос...
	У 2018 році за даними асоціації «Укравтопром» 76583 автомобілів. Із них марки Mitsubishi було продано 2364 штук, що складає 3,09% від загальної кількості автомобілів. Автомобілів марки SEAT було продано 685 штуки, що складає 0.89% від загальної кілько...
	Основними каналами комунікації з потенційними клієнтами є:
	2. Інтернет:
	 Ведення сайту;
	 SEO – реклама у соціальних мережах;
	 Розміщення інформації на інтернет-порталах.
	3. Радіо;
	4. Зовнішня реклама.
	Дана компанія проводить такі заходи, як «Service-Day», тест-драйв автомобілів, презентація нових моделей автомобілів та святкове відкриття нових автосалонів.
	Головним напрямком отримання прибутку підприємством є сервісне та гарантійне обслуговування. Тому компанія має робити все для удосконалення цієї галузі роботи.
	Основними досягненнями компанії є:
	1. За результатами опитування клієнтів імпортером Mitsubishi   в Україні «NIKO» ТОВ «АДІС-Авто» увійшло до п’ятірки найкращих дилерів в Україні із сервісу марки Mitsubishi 2013-2015 років.
	2. ТОВ «АДІС-Авто» стало найкращим дилером в Україні з продажів запчастин марки SsangYong 2011-2015 років.
	3. ТОВ «АДІС-Авто» мало найбільшу долю ринку в Україні з продажу автомобілей марки SsangYong у 2010-2015 роках.
	4. ТОВ «АДІС-Авто» стало найкращим дилером в Україні з продажів аксесуарів марки Mitsubishi та SsangYong у 2011-2015 роках.
	2.2 Аналіз фінансово-економічного стану ТОВ «АДІС-Авто»
	Підприємство ТОВ «АДІС-Авто» надало інформацію , баланси та форми 2 за останні 5 років, починаючи с 2014 року.
	По-перше, проведемо аналіз операційних витрат на виробництво продукції за економічними елементами за всі роки. Для цього аналізу ми використовуємо Форму 2 підприємства. Завдяки цьому аналізу ми можемо виявити, які саме витрати складають найбільшу част...
	У таблицы 2.1 наведена динаміка витрат підприємства ТОВ «АДІС-Авто» за 2014-2018 роки.
	Таблиця 2.1
	Аналізуючи дану таблицю, можемо побачити, що загальний обсг витрат за проаналізований період постійно змінювався. А якщо аналізувати результати 2018 і 2014 років, то бачимо, що у 2018 році загальний обсяг витрат збільшився на 1684 тисячі гривень, що с...
	У таблиці 2.2 наведена динаміка структури витрат ТОВ «АДІС-Авто» за 2014-2018 роки. За даними розрахунків щодо питомої ваги елементів витрат у загальному обсягу витрат необхідно зауважити, що кожного року найбільшу частин витрат складали різні елемент...
	Таблиця 2.2
	На графіку 2.2 зображена зміна матеріальних витрат, витрат на оплату праці,
	відрахувань на соціальні заходи, амортизації та інших операційних витрат.
	Рис. 2.2– Динаміка зміни структурних елементів операційних витрат ТОВ «АДІС-Авто» у 2014-2018 рр.
	Далі я провела аналіз показників рентабельності. Завдяки цьому аналізу можна зробити висновки, які продажі мають економічний сенс, а які не мають.
	Результати аналізу динаміки показників рентабельності ТОВ «АДІС-Авто»за 2014-2018 роки наведені у таблиці 2.3. Виходячи з цієї таблиці такі показники, як дохід від реалізації продукції, собівартість, витрати на 1 грн реалізованої продукції, виробіток ...
	Таблиця 2.3
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