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Мокєрова Н. В. Методичні підходи щодо економічної оцінки соціального капіталу споживчої кооперації
Метою статті є формування методичних положень економічного підходу щодо вимірювання та оцінювання соціального капіталу системи спо-
живчої кооперації. У статті розглянуто особливості економічного підходу щодо вивчення соціального капіталу та запропоновано принципи ви-
мірювання й оцінювання соціального капіталу в системі споживчої кооперації. Здійснено декомпозицію соціального капіталу системи споживчої 
кооперації відповідно до трикомпонентної економічної моделі, у межах якої виділено три складові соціального капіталу – ресурсну, результатив-
ну та середовища. Операціоналізація соціального капіталу кооперативних організацій за трикомпонентною економічною моделлю становить 
основу відповідного методичного підходу щодо його вимірювання та оцінювання. Розроблена система індикаторів надає можливість для гли-
бокого та різнобічного аналізу формування соціального капіталу кооперативних організацій з подальшим порівнянням результатів оцінки та 
розробки управлінських заходів щодо активізації відносин соціального капіталу в системі споживчої кооперації.
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Целью статьи является обоснование методических основ экономи-
ческого подхода к измерению и оценке социального капитала потре-
бительской кооперации. В статье рассмотрены особенности эконо-
мического подхода к изучению социального капитала и предложены 
принципы измерения и оценки социального капитала в системе по-
требительской кооперации. Предложенная автором декомпозиция 
социального капитала потребительской кооперации на основе трех-
компонентной экономической модели включает три составляющие 
социального капитала – ресурсную, результативную и окружения. 
Операционализация социального капитала кооперативных организа-
ций в соответствии с трехкомпонентной экономической моделью 
обеспечивает формирование базисных методических положений по 
его измерению и оценке. Разработанная система индикаторов предо-
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формирования социального капитала кооперативных организаций с 
последующим сравнением результатов оценки и разработки управ-
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социального капитала в системе потребительской кооперации.
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the economic approach to measuring and evaluating the social capital of 
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Використання соціального капіталу як виробничо-
го фактора в системі споживчої кооперації перед-
бачає залучення його в площину управлінського 

впливу з подальшим виконанням повного набору ке-
рівних процедур (планування, облік, аналіз, контроль), 
спрямованих на забезпечення його ефективності та 
розвитку згідно з цілями і завданнями кооперативної 
діяльності. Основу прийняття управлінських рішень 
щодо формування соціального капіталу економічного 
суб’єкта становить інформація про досягнутий рівень 
його концентрації і резерви активізації. З цієї точки зору 

найбільш важливим і специфічним етапом управління 
розвитком соціального капіталу споживчої кооперації є 
процес його оцінювання. 

Теоретико-методологічні та методичні підходи що- 
до вимірювання й оцінювання соціального капіталу вхо-
дять до числа найбільш досліджуваних напрямів теорії 
соціального капіталу. Основу методичного забезпечен-
ня оцінювання соціального капіталу становлять науко- 
ві здобутки Б. Буркинського [2], М. Грейбіла [3], Ю. Дем’я- 
ненко [5], О. Конькова [6], А. Ланцман [7], А. Нече- 
пуренка [8], Р. Патнема, А. Портеса, Ф. Фукуями [12] та ін.
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Слід зазначити, що за основними концептуаль-
ними положеннями теорії та практики оцінювання со-
ціального капіталу науковцями досягнуто принципової 
згоди. Так, через неоднозначність трактування само-
го поняття «соціальний капітал» більшість науковців 
вважають, що соціальний капітал неможливо виміряти 
досить глибоко і повно [2, с. 69]. М. Грейбіл у своїх до-
слідженнях послуговується загальновизнаною думкою: 
«Значна частина того, що пов’язано із соціальним капі-
талом, існує в неявній або відносній формі, а це відра-
зу ж позбавляє дослідників простого виміру» [3, с. 51]. 
Саме тому серед дослідників соціального капіталу не ви-
никає заперечень з приводу необхідності застосування 
комплексного підходу щодо вимірювання й оцінювання 
соціального капіталу на основі поєднання інструментарію 
соціологічних, політичних та економічних досліджень. Це 
створює універсальний методичний фундамент для збо-
ру й аналітичної обробки необхідної інформації з метою 
формування та інтерпретації кількісних і якісних оцінок 
соціального капіталу. На «невідворотному і, навіть, ба-
жаному в дослідженні соціального капіталу об’єднанні 
кількісних статистичних методів, якісних методів і спе-
цифічних методів мережевого аналізу» наголошено  
О. Демківим [4, с. 111]. 

Разом з тим, розроблені науковцями рекомендації 
щодо вимірювання й оцінювання соціального капіталу 
розраховані на пізнавальні потреби певних галузей на-
уки, а тому мають різну методологічну основу. Поряд з 
цим, значною варіативністю характеризується інструмен-
тальна складова оцінювання соціального капіталу. Отже, 
закономірно, що на сучасному етапі дослідження про-
блематики соціального капіталу питання його кількісно-
якісної оцінки зберігають високий рівень дискусійності й 
не втрачають актуальності. Крім того, методичне забез-
печення економічного підходу щодо оцінювання соціаль-
ного капіталу організації розроблено лише в загальному 
плані, відтак, належного обґрунтування потребують галу-
зеві аспекти вимірювання та оцінки соціального капіталу 
споживчої кооперації. 

Метою статті є формування методичних положень 
економічного підходу щодо вимірювання та оцінювання 
соціального капіталу системи споживчої кооперації.

Проблеми вимірювання, способи досягнення їх 
одноманітності й необхідної точності перебува-
ють у полі предметних досліджень метрологіч-

ної науки. Згідно з теорією метрології вимірювання яв-
ляє собою «процес, який полягає у визначенні співвідно-
шення однієї вимірюваної величини до іншої, прийнятої 
за еталонну одиницю» [13, с. 74–75]. Буквально, вимі-
рювання – є процесом визначення числового значення 
вимірюваної величини. Разом з тим, метрологія спеціа
лізується на вимірюванні об’єктивних характеристик 
з використанням переважно кількісних методів. Тоді 
як соціально-економічні процеси і явища характеризу-
ються широким переліком об’єктивних і суб’єктивних 
властивостей, щодо вимірювання яких застосовуються 
методологічні основи та методичний інструментарій 
якісного вимірювання – кваліметрії.

За визначенням Г. Азгальдова, кваліметрія – це 
«наукова дисципліна, яка вивчає методологію і пробле-
матику комплексних кількісних оцінок якості будь-яких 
об’єктів» [1, с. 4]. Соціальний капітал споживчої коопера-
ції як соціально-економічне явище, що охоплює як соці-
альні (власники, працівники, споживачі), так й економіч-
ні (підприємства й організації споживчої кооперації різ-
них рівнів, міжгалузеві об’єднання, партнерські зв’язки) 
утворення, що мають здебільшого неформальний харак-
тер, з різним рівнем розвитку й характером відносин, 
формальними й неформальними проявами взаємодії між 
їх учасниками, належить до об’єктів соціальної кваліме-
трії. Науковцями описана технологія застосування ква-
ліметрії в управлінні соціально-економічними об’єктами 
різних типів, результатом якої є комплексна оцінка ста-
ну об’єкта, а також альтернативні управлінські рішення 
щодо його подальшого розвитку.

Згідно з результатами проведеного теоретичного 
дослідження соціальний капітал споживчої коо-
перації є складним комплексом довіри, взаємодії, 

кооперативних цінностей і принципів, цільових наста-
нов, кооперативних об’єднань, міжгалузевих партнер-
ських зв’язків тощо. Нематеріальна природа та низький 
рівень формалізації компонентів соціального капіталу 
кооперативних систем виключає можливість їх про-
стого вимірювання за явними кількісними ознаками. Це 
відповідає загальному розумінню того, що соціальний 
капітал є виключно складним об’єктом оцінювання як з 
методологічної, так і з методичної точок зору.

Аналіз вітчизняних і зарубіжних досліджень цієї 
проблеми свідчить, що методичні підходи щодо вимірю-
вання й оцінювання соціального капіталу еволюціонували 
разом з його теоретичними положеннями. У контексті 
дослідження соціального капіталу споживчої кооперації 
принципового значення набуває усвідомлення відміннос-
тей у підходах до вимірювання й оцінювання соціального 
капіталу за рівнями й площинами його формування. 

Так, соціологічні і політологічні оцінювання мають 
надавати уявлення, з одного боку, про обсяг соціально-
го капіталу суспільства, окремих соціальних груп, інди-
відуальних учасників суспільно-політичних відносин, 
держави, органів державного управління, громадських 
організацій та інших інститутів, а з іншого, – про напрям 
та інтенсивність впливу соціального капіталу на харак-
тер розвитку соціуму в процесі його взаємодії з іншими 
чинниками соціально-економічної, соціально-духовної 
й політичної динаміки. Відповідно до зазначених цілей 
і завдань методичний інструментарій оцінювання соці-
ального капіталу поєднує кількісні, порівняльні та якісні 
методи його вимірювання, що спираються на матеріа-
ли соціологічних опитувань, результати експериментів, 
статистичні дані щодо ключових компонентів соціаль-
ного капіталу, як то членство в соціальних групах та асо-
ціаціях [10, с. 144], гендерні, соціально-психологічні [11] 
та інші характеристики соціального капіталу. З огляду 
на складність отримання для аналізу кількісних індика-
торів соціального капіталу, соціологічні та політологічні 
вимірювання проводяться за вербальними ознаками 
його наявності. У межах основних соціологічних і по-
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літологічних концепцій соціального капіталу розробле-
но методичні підходи щодо вимірювання й оцінювання 
його наявності – методики Р. Патнема, Д. Коулмана, На-
ціональної комісії США з громадянського оновлення,  
Ф. Фукуями, університету Стречклайд та Австралій-
ського інституту вивчення сім’ї, для оцінки соціального 
капіталу сім’ї та інші [9].

В економічних дослідженнях цілі, завдання та ін-
формаційна база вимірювання й оцінювання соціально-
го капіталу суттєво відрізняються від соціологічних і по-
літичних. Оскільки соціальний капітал є одним із специ-
фічних нематеріальних ресурсів соціально-економічної 
системи, у процесі його вимірювання перевага надаєть-
ся кількісним і порівняльним методам, що дозволяють 
визначити його міру як чинника економічного розвитку. 
Можливість застосування якісних методів при цьому не 
виключається, проте це має місце, як правило, у поєд-
нанні з кількісними методами у складі змішаних мето-
дик оцінювання соціального капіталу, адже визначення 
впливу соціального капіталу на економічну динамку 
соціально-економічної системи за латентними ознака
ми вимагає, по-перше, аналізу й оцінки економічних 
показників, що характеризують наявність та ступінь 
реалізації потенціалу довіри та взаємодії між учасника-
ми економічних відносин, а по-друге, – обов’язкового 
застосування математичних методів багатофакторного 
аналізу. Застосування порівняльних методів оцінюван-
ня соціального капіталу надає можливість упорядкуван-
ня елементів соціально-економічних систем у просторі 
і в часі. Такий підхід створює більш надійну основу для 
обґрунтування управлінських рішень щодо складних іє-
рархічних господарських утворень, у тому числі систе-
ми споживчої кооперації. 

Розгляд методологічних положень соціологічного, 
політологічного та економічного підходів щодо 
визначення обсягу й результативності функціону-

вання соціального капіталу через призму теорії коопе
ративних систем свідчить про доцільність вирішення 
завдання вимірювання й оцінювання соціального капі-
талу системи споживчої кооперації на основі міждисци-
плінарного підходу, зокрема шляхом адаптації та комп-
лексного застосування кількісних, якісних і порівняль-
них методів вимірювання соціального капіталу.

Враховуючи результати наукових досліджень, ви-
сновки та зауваження експертів з питань вимірювання 
соціального капіталу, висловлюємо переконання, що в 
межах економічного підходу до вивчення соціального 
капіталу ключовими принципами вимірювання та оці-
нювання соціального капіталу системи споживчої коо-
перації належить визнати:

1)	 переваги кількісних оцінок соціального капіталу 
над якісними – основу інформаційної бази вимірювання та 
оцінки соціального капіталу системи споживчої коопера-
ції становлять дані про основні показники господарсько-
фінансової діяльності підприємств Укоопспілки, дані за-
гальнодержавних статистичних спостережень;

2)	 комплексного підходу та багатофакторної за
лежності – оцінку слід проводити на основі комплексно-
го індексного показника, побудованого за максимально 

можливою кількістю параметрів, що непрямо вказують 
на наявність відносин соціального капіталу, мають вплив 
на результати господарювання кооперативних підпри-
ємств і організацій, можуть бути зібрані з матеріалів 
офіційних джерел;

3)	 порівнянності результатів у часі й просторі – 
результати оцінювання мають забезпечувати можли-
вість здійснення просторових порівнянь у розрізі об-
ласних спілок споживчих товариств, а також відстежу-
вати зміни оцінок у динаміці;

4)	 економічності – витрати матеріальних і трудо-
вих ресурсів, понесені в ході вимірювання й оцінювання 
соціального капіталу мають бути адекватними до еко-
номічного результату, що досягається за рахунок його 
участі; серед процедур і методів збору та обробки аналі-
тичної інформації перевага надається більш лаконічним 
та менш витратним; 

5)	 оперативності – оцінювання соціального ка-
піталу підприємств і організацій соціального капіталу 
доцільно здійснювати з періодичністю не частіше одно-
го разу на рік; дослідження впливу соціальних, соціо-
культурних і морально-духовних чинників на величину 
соціального капіталу кооперативних організацій пропо-
нується проводити з використанням методів польових 
досліджень та експертних методів у порядку розробки 
й обґрунтування відповідної складової концепцій або 
програм розвитку споживчої кооперації на довгостро-
ковий період;

6)	 дотримання послідовності етапів оцінювання 
параметрів соціального капіталу підприємств і органі-
зацій споживчої кооперації.

Запропоновані принципи характеризують особли-
вості економічного підходу до вимірювання та оціню-
вання соціального капіталу в системі споживчої коопе-
рації та створюють методологічну основу для подолан-
ня обмежень, притаманних такому оцінюванню в інших 
галузях наукових досліджень соціального капіталу. 

Згідно з принципами оцінювання соціального ка-
піталу кооперативних систем, вимірювання його компо-
нентів відбувається з перевагою кількісних оцінок над 
якісними. Водночас, як нами було встановлено, відно-
сини соціального капіталу не мають конкретного уре-
чевленого еквівалента і не можуть бути визначені чітко 
ідентифіковані через його структурні елементи – довіру, 
кооперативні норми і цінності та кооперативні зв’язки. 

У контексті вирішення проблеми кількісного вимі
рювання величини соціального капіталу на мік
рорівні найбільш доречним виглядає науково-

методичний підхід російського економіста В. І. Чален-
ко, згідно з яким соціальний капітал розглядається в 
розрізі трьох його складових (ресурсної, середовища 
та результативної), що існують взаємно, передбачають 
і обумовлюють одна одну, набувають прояву в процесі 
функціонування соціального капіталу як триєдина сут-
ність [14]. Крім чітко вираженого економічного способу 
структуризації нематеріального об’єкта, яким є соці-
альний капітал, метод В. І. Чаленка створює ґрунт для 
операціоналізації досліджуваної категорії. При цьому 
результати дії одних і тих самих елементів соціального 
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капіталу споживчої кооперації – довіри, кооперативних 
цінностей і принципів, мережі зв’язків – знаходять ві-
дображення одночасно в усіх компонентах економічної 
моделі, як це показано на рис. 1. 

Ресурсна компонента виконує роль базового еле-
менту формування соціального капіталу. Інтегро-
вані до її складу елементи соціального капіталу 

(довіра, зв’язки, організаційна культура) вже набули 
уречевлення в певних видах соціально-економічних ре-
сурсів підприємства – фінансових, трудових, інтелекту-
альних та інших. Ресурсна компонента соціального капі-
талу утворює техніко-технологічний базис формування 
та відтворення соціального капіталу і, разом з іншими 
факторами виробництва, впливає на масштаби й темпи 
економічної діяльності. Така інтерпретація ресурсної 
складової соціального капіталу надає можливість для її 
операціоналізації (табл. 1).

Поєднання суспільного капіталу і соціалізація в 
масштабах споживчої кооперації мають важливі еко-
номічні наслідки – члени споживчих товариств демон-
струють наміри і готовність здійснювати спільну госпо
дарсько-економічну діяльність на основі об’єднання 
капіталу. На цій основі обсяг пайового капіталу, а також 
середній розмір пайового внеску одного члена спожив-
чого товариства є виразниками довіри та індикаторами 
соціального капіталу споживчої кооперації. 

Згідно з думкою Л. В. Ланцман «вимірювання со-
ціального капіталу є можливим виключно через ступінь 
включеності до тих чи інших мереж, а також через харак-

теристики самих мереж – їх розмір та щільність, потуж-
ність та інтенсивність мережевих зв’язків [7, с. 58]. Прин-
цип добровільного членства в кооперативних організа-
ціях надає підстави визнати основними показниками, 
що характеризують величину кооперативних об’єднань 
і щільність їх внутрішніх зв’язків, а відтак, обумовлюють 
формування соціального капіталу кооперативних сис-
тем, є чисельність їх пайовиків та працівників.

У цілому індикаторами ресурсної компоненти 
економічної моделі соціального капіталу кооперативної 
організації пропонуємо визначити такі: обсяг пайового 
капіталу, обсяг позикових коштів, обсяг кредитів, залу-
чених у внутрішньосистемному банку, розмір пайового 
внеску одного пайовика, чисельність пайовиків у цілому 
і, зокрема, асоційованих, чисельність персоналу, частка 
спеціалістів з вищою освітою в загальній чисельності 
персоналу, мережа роздрібної торгівлі, ресторанного 
господарства, ринків.

Компонента середовища економічної моделі со-
ціального капіталу підприємств і організацій спожив-
чої кооперації відтворює внутрішні та зовнішні умови й 
чинники ефективного використання складових ресурс-
ної та результативної компонент. Компонента середови-
ща визначає спроможність системи залучати ресурси 
для фінансової підтримки внутрішньогосподарських 
процесів, демонструє стійкість системи до проявів де-
структивних чинників. Операціоналізацію індикаторів 
середовища представлено в табл. 2.

У цілому індикатори компоненти середовища до-
зволяють оцінити стан ділового середовища та мож-
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Рис. 1. Декомпозиція соціального капіталу системи споживчої кооперації відповідно  
до трикомпонентної економічної моделі

Джерело: розроблено автором.
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Таблиця 1

Операціоналізація ресурсної компоненти соціального капіталу системи споживчої кооперації

Елемент соціального капіталу 
кооперативної системи

Індикатор ресурсної компоненти економічної моделі 
соціального капіталу (R) Шифр індикатора

Довіра (D)

1. Обсяг пайового капіталу, тис. грн RD1

2. Обсяг позикових коштів, тис. грн RD2

3. Обсяг банківських кредитів, залучених у внутрішньосистемному 
банку (АБ «Укоопспілка»), тис. грн RD3

4. Питома вага внутрігалузевого кредитування в загальному обсязі 
позикового капіталу, % RD4

Кооперативні цінності (С)
1. Середня заробітна плата одного працівника, грн RС1

2. Пайовий внесок на одного пайовика, грн RС2

Кооперативні принципи (Р)

1. Чисельність членів (пайовиків) кооперативних організацій, осіб RР1

2. Чисельність асоційованих членів (пайовиків) кооперативних 
організацій, осіб RР2

3. Чисельність працівників, осіб RР3

4. Частка спеціалістів з вищою освітою в загальній чисельності 
працівників, % RР4

Мережа зв’язків (М)

1. Мережа роздрібної торгівлі, магазинів RМ1

2. Мережа ресторанного господарства, од. RМ2

3. Мережа ринків, од. RМ3

Джерело: розроблено автором.

Таблиця 2

Операціоналізація компоненти середовища соціального капіталу системи споживчої кооперації

Елемент соціального капіталу 
кооперативної системи

Індикатор компоненти середовища економічної моделі 
соціального капіталу (S) Шифр індикатора

Довіра (D)

1. Частка товарообороту магазинів, розташованих у сільській 
місцевості, у загальному обсязі роздрібного товарообороту, % SD1

2. Питома вага асоційованих членів у загальній чисельності 
пайовиків, % SD2

Кооперативні цінності (С) 1. Середня заробітна плата одного працівника, грн SС1

Кооперативні принципи (Р) 1. Обсяг непродуктивних втрат, тис. грн SР1

Мережа зв’язків (М) – –

Джерело: розроблено автором.

ливості ефективної реалізації соціального капіталу. 
Кількісна оцінка індикаторів довіри, взаємовідносин 
взаємодопомоги та співпраці в колективі, міцності між-
особистісних зв’язків у трудовому колективі стикається 
з відсутністю адекватних економічних показників. У та-
кому випадку компоненту середовища може бути діа-
гностовано на підставі порівняння кількісних оцінок ре-
сурсної та результативної складових. При цьому низькі 
результативні показники на фоні високих ресурсних по-
казників є підставою для негативної оцінки компоненти 
середовища, і навпаки.

Результативна складова економічної моделі соці-
ального капіталу підприємств і організацій споживчої 
кооперації віддзеркалює кінцеві результати реалізації 
наявних можливостей з боку соціального капіталу. Як 
цільова компонента соціального капіталу кооператив-
ноїсистеми ресурсна складова виконує відповідальну 
функцію щодо забезпечення розвитку інших елементів 

моделі. Внутрішня сутність ресурсної компоненти соці-
ального капіталу визначає її потенційну спроможність до 
піднесення на новий якісний рівень функціонування всієї 
господарської системи споживчої кооперації і, у тому чис-
лі, капіталу ділових відносин. Зважаючи на те, що резуль-
тати діяльності кооперативних організацій вимірюються 
досить широким спектром показників, труднощів з опе-
раціоналізацією ресурсної компоненти соціального капі-
талу кооперативних організацій не виникає (табл. 3).

Висновки
Таким чином, операціоналізація соціального ка-

піталу кооперативних організацій за трикомпонентною 
економічною моделлю становить основу відповідного 
методичного підходу щодо його вимірювання та оціню-
вання. Розроблена система індикаторів надає можли-
вість для глибокого та різнобічного аналізу формування 
соціального капіталу кооперативних організацій з по-
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дальшим порівнянням результатів оцінки та розробки 
управлінських заходів щодо активізації відносин соці-
ального капіталу в системі споживчої кооперації.

Застосування розглянутого методичного інстру-
ментарію для вимірювання та оцінки соціального ка-
піталу споживчої кооперації створює підстави для об-
ґрунтування цілей і напрямів управління системою ко-
оперативних відносин з метою забезпечення розвитку 
споживчої кооперації. 			                    
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Джерело: розроблено автором.
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УДК 669.013
Родіонов С. О. Дослідження теоретичних аспектів розвитку систем 

управління відносинами зі споживачами як альтернативного  
напряму розвитку маркетингової діяльності підприємств  

машинобудівної галузі
Стаття присвячена теоретичному аналізу систем управління відно-
синами зі споживачами, які виступають альтернативним напрямом 
розвитку маркетингової діяльності підприємств машинобудівної 
галузі. Визначено, що для машинобудівного підприємства в напрямку 
управління та побудови відносин зі споживачами найбільш актуаль-
ними та перспективними інструментами виступають інформаційні 
системи класу CRM. Розглянуто та узагальнено еволюційний аспект 
інформаційних технологій та їх вплив на виробничі процеси підпри-
ємства, зокрема на маркетингову діяльність. Проаналізовано підходи 
щодо визначення сутності поняття «CRM» і запропоновано своє ви-
значення цього поняття. Досліджено, систематизовано та класифі-
ковано відмінні особливості та спільні ознаки інформаційних систем 
управління відносинами зі споживачами. Автором запропоновано до-
повнити представлену класифікацію.
Ключові слова: розвиток маркетингової діяльності, машинобудівне 
підприємство, CRM-система, системи управління відносинами зі спо-
живачами, Інтернет-технології. 
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УДК 669.013
Родионов С. А. Исследование теоретических аспектов развития  

систем управления отношениями с потребителями  
как альтернативного направления развития маркетинговой  
деятельности предприятий машиностроительной отрасли

Статья посвящена теоретическому анализу систем управления от-
ношениями с потребителями, которые выступают альтернативным 
направлением развития маркетинговой деятельности предприятий 
машиностроительной отрасли. Определено, что для машинострои-
тельного предприятия в сфере управления и построения отношений 
с потребителями наиболее актуальными и перспективными инстру-
ментами выступают информационные системы класса CRM. Рассмо-
трен и обобщен эволюционный аспект информационных технологий 
и их влияние на производственные процессы предприятия, в частно-
сти на маркетинговую деятельность. Проанализированы подходы 
относительно определения сущности понятия «CRM» и предложено 
свое определение этого понятия. Исследованы, систематизированы 
и классифицированы отличительные особенности и общие признаки 
информационных систем управления отношениями с потребителями. 
Автором предложено дополнить представленную классификацию.
Ключевые слова: развитие маркетинговой деятельности, машино-
строительное предприятие, CRM -система, системы управления от-
ношениями с потребителями, Интернет-технологии. 
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