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Ó ñòàòò³ ïðîâåäåíî äîñë³äæåííÿ òåîðåòè÷íèõ õàðàêòå-
ðèñòèê êàòåãîð³¿ «ïîñëóãè», à òàêîæ ðîçãëÿíóòî åâîëþ-
ö³þ êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã â åêîíîì³÷í³é òåîð³¿.
Âèä³ëåíî ÷îòèðè âèäè ä³ÿëüíîñò³ ç íàäàííÿ ïîñëóã.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ñôåðà ïîñëóã ñüîãîäí³ â³ä³ãðàº
âàæëèâå çíà÷åííÿ â åêîíîì³ö³ Óêðà¿íè. Îñíîâíèìè ÷èííè-
êàìè öüîãî º ñòâîðåííÿ ÷èñëåííèõ ðîáî÷èõ ì³ñöü ³ ôîðìó-
âàííÿ çíà÷íîãî âíåñêó ó ôîðìóâàííÿ âàëîâîãî âíóòð³ø-
íüîãî ïðîäóêòó. Ó ñåðåäíüîìó áëèçüêî 70% ÂÂÏ áóäü–ÿêî¿
ç ðîçâèíåíèõ êðà¿í âèðîáëÿºòüñÿ ó ñåêòîð³ ïîñëóã [4, ñ. 90].
Íåçâàæàþ÷è íà âåëèêó çíà÷èì³ñòü ïîñëóã, â³äïîâ³äíîãî
òåîðåòè÷íîãî áàçèñó ³ íàëåæíîãî âèâ÷åííÿ íàóêîâöÿìè ³
äîñë³äíèêàìè äàíà êàòåãîð³ÿ íå îòðèìàëà, ñàìå òîìó àâòî-
ðîì ³ áóëî âèð³øåíî ðîçãëÿíóòè äàíå ïèòàííÿ.

Ñë³ä â³äì³òèòè, ùî â ðîçâèíåíèõ êðà¿íàõ â óí³âåðñèòåòàõ ³
âóçàõ ä³º áëèçüêî 70 íàóêîâî–äîñë³äíèõ ãðóï, ÿê³ âèâ÷àþòü
ìåíåäæìåíò ³ ìàðêåòèíã ïîñëóã [4, c. 99]. Øèðîòà òà ðîç-
ìà¿òòÿ ³íäóñòð³¿ ïîñëóã óñêëàäíþº ìîæëèâîñò³ âèçíà÷åííÿ â
ð³çíèõ ñåêòîðàõ ïîñëóã çàãàëüíèõ çàêîíîì³ðíîñòåé, õàðàê-
òåðíèõ äëÿ äàíî¿ ïîñëóã. Ìåíåäæìåíò ñôåðè ïîñëóã â³äð³ç-
íÿºòüñÿ òðàäèö³éíîþ çàìêíóò³ñòþ. Öå ïðîÿâëÿºòüñÿ â òîìó,
ùî êåð³âíèêè ï³äïðèºìñòâ ñôåðè îáñëóãîâóâàííÿ á³ëüøó
÷àñòèíó ñâîãî òðóäîâîãî æèòòÿ ïðàöþâàëè â îäí³é ñôåð³
îáñëóãîâóâàííÿ, íàïðèêëàä â áàíêó, â ë³êàðí³, â óí³âåðñèòå-
ò³, â ì³ë³ö³¿, â ïîæåæí³é îõîðîí³ òîùî, ùî îáìåæóº ðîòàö³þ,
îáì³í äîñâ³äîì. Çàõ³äí³ äæåðåëà [2] ñòâåðäæóþòü, ùî ¿õ êî-
ëèøí³é äîñâ³ä íàé÷àñò³øå «ïîãàíî ïðàöþº» ó ðÿä³ ñèòóàö³é
îáñëóãîâóâàííÿ, à â ³íøèõ âçàãàë³ íå º êîðèñíèì. Òîìó àâ-
òîð äàíîãî äîñë³äæåííÿ ââàæàº çà ïîòð³áíå ðîçãëÿä ïåâíèõ
îñîáëèâîñòåé ïîñëóã, ÿê³ â³äð³çíÿþòüñÿ â³ä ìàòåð³àëüíèõ
ïðîäóêò³â ³ âèìàãàþòü îñîáëèâèõ òåõíîëîã³é ìàðêåòèíãó,
àäæå, íåçâàæàþ÷è íà ï³äâèùåíó óâàãó äî ñôåðè ïîñëóã, äî-
òåïåð â³äñóòíÿ ºäèíà äóìêà ùîäî ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ùî é
áóäå âèçíà÷åíî ÿê îñíîâíà ìåòà äàíîãî äîñë³äæåííÿ.

Ó çâ'ÿçêó ç öèì âèíèêàº ïèòàííÿ, ÷è âàðòî ðîçãëÿäàòè ìàð-
êåòèíã ïîñëóã ÿê ä³ÿëüí³ñòü, ùî â³äð³çíÿºòüñÿ â³ä ìàðêåòèíãó
ìàòåð³àëüíî–ðå÷îâèííèõ òîâàð³â, ÷è ñïåöèô³êà ïîñëóã âñå æ
òàêè çíàõîäèòü ñâîº â³äîáðàæåííÿ ó ñèñòåì³ ìàðêåòèíãó,
ÿêèé âèêîðèñòîâóº ï³äïðèºìñòâî ñôåðè îáñëóãîâóâàííÿ?

Àíàë³ç äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é ç ïðîáëåìè. Ïðè-
õèëüíèêàìè ïåðøî¿ ïîçèö³¿ º Ì. Êëÿéíàëüòåíêàìï [10] ³
Äæ. Áåéòñîí [1].

Òàê, Ì. Êëÿéíàëüòåíêàìï [10] ñòâåðäæóº, ùî ïîä³ë ìàð-
êåòèíãó ðå÷åé ³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã º íåäîö³ëüíèì ç òàêèõ
ïðè÷èí:

– ðîçõîäæåííÿ ïðîâîäèòüñÿ ÷åðåç äîâîë³ íåîäíîçíà÷íèé
êðèòåð³é: ìàòåð³àëüí³ñòü ïðîäóêö³¿;

– á³ëüøà ÷àñòèíà ðåàë³çîâàíèõ íà ïðàêòèö³ ïðîöåñ³â çáó-
òó çàçäàëåã³äü çîð³ºíòîâàíà íà ïîñëóãè àáî õàðàêòåðèçó-
ºòüñÿ «òèïîâèìè» îçíàêàìè ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ÿêèé âèðà-
æàºòüñÿ, íàïðèêëàä, ó çáóò³ ëèøå çàïëàíîâàíî¿ äî âèðîá-
íèöòâà, à íå ãîòîâî¿ ïðîäóêö³¿, à òàêîæ ó ïðîöåñàõ ³íòåãðàö³¿
çîâí³øí³õ, òîáòî íàäàíèõ êë³ºíòîì, ôàêòîð³â âèðîáíèöòâà.

Äæ. Áåéòñîí [1] ââàæàº, ùî äåïàðòàìåíò ìàðêåòèíãó
ãðàº á³ëüø âàæëèâó ðîëü ó êîìïàí³ÿõ, ùî çàéìàþòüñÿ âè-
ðîáíèöòâîì ³ ïðîäàæåì ìàòåð³àëüíèõ ïðîäóêò³â, í³æ ó òèõ,
ÿê³ ïðîïîíóþòü ñâî¿ì êë³ºíòàì ïîñëóãè. Îñòàíí³ ð³øåííÿ, ÿê³
ñòîñóþòüñÿ ñòâîðåííÿ íîâèõ ïðîäóêò³â, ö³íîóòâîðåííÿ òà
ïðîñóâàííÿ, ìîæå ïðèéìàòè ïåðñîíàë ³íøèõ äåïàðòàìåí-
ò³â, ñòâåðäæóº â³í. Áåéòñîí âèä³ëÿº äâà çàâäàííÿ, ç ð³øåí-
íÿì ÿêèõ ñåðâ³ñí³é ô³ðì³ ìîæå äîïîìîãòè äåïàðòàìåíò
ìàðêåòèíãó, – öå ñòâîðåííÿ êîðïîðàòèâíî¿ êóëüòóðè òà
çá³ëüøåííÿ ÷àñòêè ðèíêó.

Â. Çåéòìàí ³ Ì. Á³òíåð [3] äîòðèìóþòüñÿ ³íøî¿ ïîçèö³¿. Âî-
íè ââàæàþòü, ùî ãîëîâíà ïðè÷èíà ñòâîðåííÿ îñîáëèâîãî
êîìïëåêñó ìàðêåòèíãîâèõ êîìóí³êàö³é ó ñåðâ³ñíèõ ô³ðìàõ –
öå íåîáõ³äí³ñòü äåìîíñòðóâàòè çàìîâíèêó íàéâèù³ ÿêîñò³
ò³º¿ ïîñëóãè, ÿêó â³í çáèðàºòüñÿ ïðèäáàòè.

Ê. Ãðåíãðîîñ [5] òàêîæ äîòðèìóºòüñÿ òàêî¿ æ äóìêè ³ âêà-
çóº íà òå, ùî ïîêóïåöü ïîñëóãè áåðå ó÷àñòü ó ïðîöåñ³ íà-
äàííÿ ïîñëóãè, òîìó ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóãè äëÿ íüîãî âà-
æëèâèé â ò³é æå ì³ð³, ÿê ³ ðåçóëüòàò. Öå ñïðè÷èíÿº îñîáëèâ³
âèìîãè äî ïåðñîíàëó òà ñèñòåìè êîíòðîëþ ÿêîñò³. Êð³ì òî-
ãî, íåìîæëèâ³ñòü çáåð³ãàííÿ ïîñëóã âèìàãàº òî÷íèõ ðîçðà-
õóíê³â ìîæëèâîñòåé ï³äïðèºìñòâ ó ñôåð³ ïîñëóã.

Î÷åâèäíèì º ³ñíóâàííÿ ñóïåðå÷ëèâèõ ñóäæåíü ïðî òåîð³þ
ìàðêåòèíãó ïîñëóã. Â çâ'ÿçêó ç öèì, ïåðø í³æ ñôîðìóëþâà-
òè ñóòí³ñòü ìàðêåòèíãó ïîñëóã, íåîáõ³äíî âèçíà÷èòè ïðèðî-
äó ñàìî¿ ïîñëóãè. Âàæëèâî â³äçíà÷èòè, ùî àíàë³ç ïîñëóãè ÿê
ïðîäóêòó, çàïðîïîíîâàíîãî äî ïðîäàæó íà ðèíêó, çíîâó æ
ç³øòîâõóºòüñÿ ³ç ñêëàäíîñòÿìè, âèêëèêàíèìè íàñàìïåðåä
òèì, ùî òåîð³ÿ ³ ïðàêòèêà åêîíîì³êè ñôåðè ïîñëóã ³ñíóþòü
îêðåìî îäíà â³ä îäíî¿. Íàñàìïåðåä öå ïîì³òèòü òîé, õòî
ñïðîáóº âèä³ëèòè çàãàëüíå â òèõ âèäàõ ä³ÿëüíîñò³, ÿê³, â³äïî-
â³äíî äî ð³çíèõ êëàñèô³êàö³é, â³äíîñÿòüñÿ äî ïîñëóã. Íàïðè-
êëàä, ïîñëóãàìè ââàæàþòüñÿ óïðàâë³ííÿ ô³íàíñîâèìè àê-
òèâàìè çàìîâíèêà, øèòòÿ ³íäèâ³äóàëüíî¿ ìîäåë³ ñóêí³, ï³ä-
êëþ÷åííÿ ïðàëüíî¿ ìàøèíè òà íàâ÷àííÿ. Îá'ºêòè ³ ðåçóëü-
òàòè â íàâåäåíèõ ïðèêëàäàõ ³ñòîòíî â³äð³çíÿþòüñÿ. Ïðîòå
âîíè ç ïîâíèì ïðàâîì ìîæóòü íàçèâàòèñÿ ïîñëóãàìè.

Ê. Ãðåíãðîîñ [5] ââàæàº, ùî ò³ëüêè â 90–õ ðîêàõ åêîíîì³-
ñòè íåîõî÷å çóïèíèëèñÿ íà îäíîìó ç âèçíà÷åíü ïîñëóã. Äî-
òåïåð â åêîíîì³÷í³é ë³òåðàòóð³ ìîæíà çíàéòè ð³çí³ âèçíà-
÷åííÿ êàòåãîð³¿ «ïîñëóãè». Äîñèòü ÷àñòî ìîæíà çóñòð³òè
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âèçíà÷åííÿ ïîñëóãè ÿê êîðèñíî¿ ä³¿, ñïðàâ, â÷èíê³â àáî æ ä³é
âçàãàë³. Äëÿ äàíîãî äîñë³äæåííÿ òàêå âèçíà÷åííÿ íå ïðåä-
ñòàâëÿºòüñÿ ö³êàâèì, îñê³ëüêè º çàíàäòî óçàãàëüíåíèì.

Ð. Ìàëåðí [4] âèçíà÷àº ïîñëóãó ÿê íåìàòåð³àëüí³ àêòèâè,
âèðîáëåí³ ç ìåòîþ çáóòó. Ä. Ãðåíãðîîñ [5] âèçíà÷èâ ïîñëó-
ãó ÿê ïðîöåñ, ÿêèé âêëþ÷àº ñåð³þ (àáî ê³ëüêà) íåâëîâèìèõ
ä³é, ÿê³ ïðè íåîáõ³äíîñò³ â³äáóâàþòüñÿ ïðè âçàºìîä³¿ ì³æ ïî-
êóïöÿìè òà îáñëóãîâóþ÷èì ïåðñîíàëîì, ô³çè÷íèìè ðåñóð-
ñàìè, ñèñòåìàìè ï³äïðèºìñòâà – ïîñòà÷àëüíèêà ïîñëóã.
Öåé ïðîöåñ ñïðÿìîâàíèé íà âèð³øåííÿ ïðîáëåì ïîêóïöÿ
ïîñëóãè. Ô. Êîòëåð âèçíà÷àº ïîñëóãó ÿê áóäü–ÿêó ä³ÿëüí³ñòü,
ÿêó îäíà ñòîðîíà ìîæå çàïðîïîíóâàòè ³íøèé [6,7]. Ôàêòè÷-
íî, íà éîãî äóìêó, öå íåâëîâèìà ä³ÿ, ÿêà íå ïðèâîäèòü äî
âîëîä³ííÿ ÷èì–íåáóäü. Òàêèì ÷èíîì, ïîñëóãà – îäíà ç
ñêëàäîâèõ õàðàêòåðèñòèê îá'ºêòà àáî ñóá'ºêòà, ùî º íà ðèí-
êó òîâàðîì. Îá'ºêòè (ô³çè÷í³ òîâàðè ³ þðèäè÷í³ îñîáè) âè-
ñòóïàþòü äæåðåëàìè, íîñ³ÿìè ïåâíîãî áëàãà.

Ìåòà ñòàòò³ - äîñë³äèòè òåîðåòè÷í³ õàðàêòåðèñòèêè ³
ïîñëóãè, à òàêîæ ðîçãëÿíóòè åâîëþö³þ êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó
ïîñëóã â åêîíîì³÷í³é òåîð³¿.

Âèêëàäåííÿ îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ïîñëóãè ç'ÿâëÿþòüñÿ ³
êóïóþòüñÿ â ïðîöåñ³ âçàºìîä³¿ ñóá'ºêò³â ì³æ ñîáîþ, áóäó÷è ðå-
çóëüòàòîì ä³ÿëüíîñò³, à íå ñàìîþ ä³ÿëüí³ñòþ. Ä³ÿëüí³ñòü æå –
öå íàäàííÿ ïîñëóã, îáñëóãîâóâàííÿ òà ñàìîîáñëóãîâóâàííÿ.

Ó íàóêîâèõ äîñë³äæåííÿõ ïðèðîäó ïîñëóãè äîñèòü ÷àñòî
âèçíà÷àþòü ÷åðåç ¿¿ âëàñòèâîñò³. Ñåðåä ñïåöèô³÷íèõ âëà-
ñòèâîñòåé íàçèâàþòü òå, ùî âîíè ÿâëÿþòü ñîáîþ ä³þ àáî
ïðîöåñ, âîíè íåìàòåð³àëüí³ ³ ¿õ íåìîæëèâî çáåð³ãàòè, ¿õ
ÿê³ñòü á³ëüø ì³íëèâà ó ïîð³âíÿíí³ ç ìàòåð³àëüíî–ðå÷îâèí-
íèì òîâàðîì, à òàêîæ òå, ùî âèðîáíèöòâî ³ ñïîæèâàííÿ ïî-
ñëóãè îäíî÷àñí³ [8]. Çã³äíî ç Ô. Êîòëåðîì ³ñíóº êëàñè÷íèé
ïåðåë³ê ÿêîñòåé, âëàñòèâèõ ïîñëóãàì, ÿêèé äîçâîëÿº âèä³-
ëèòè ìàðêåòèíã ïîñëóã â îêðåìèé íàïðÿì.

Â³äïîâ³äíî äî ï³äõîäó Ô. Êîòëåðà ïðîïîíóºòüñÿ âèä³ëèòè
òàê³ ðèñè ïîñëóã, ÿê:

– íåâ³ä÷óòí³ñòü;
– íåâ³ää³ëüí³ñòü â³ä äæåðåëà;
– ì³íëèâ³ñòü ÿêîñò³;
– íåìîæëèâ³ñòü çáåðåæåííÿ;
– â³äñóòí³ñòü âîëîä³ííÿ. 
Íåâ³ä÷óòí³ñòü ïîñëóãè îçíà÷àº, ùî êë³ºíò íå ìîæå «ïîò-

ðèìàòè â ðóêàõ» òå, ùî éîìó ïðîïîíóþòü: ó ïîñëóã íåìàº
ôîðìè, êîëüîðó, çàïàõó, óïàêîâêè. Ñïîæèâà÷ ïî–ñïðàâ-
æíüîìó çäàòíèé îö³íèòè ÿê³ñòü ò³ëüêè ï³ñëÿ îäåðæàííÿ ïî-
ñëóãè. ²íîä³ â³í íàâ³òü öüîãî çðîáèòè íå ìîæå. Ó çâ'ÿçêó ³ç
öèì êë³ºíò ç³øòîâõóºòüñÿ ç âåëèêîþ íåâèçíà÷åí³ñòþ, ùî
îáóìîâëþº ÷èìàëó ê³ëüê³ñòü ôàêòîð³â, ÿê³ âïëèâàþòü íà âè-
á³ð ïîñëóã, à ñàìå ïîâåä³íêó ïåðñîíàëó, ì³ñöå ðîçòàøóâàí-
íÿ îô³ñó, ÿê³ñòü ðåêëàìíèõ ìàòåð³àë³â, íàÿâí³ñòü ðåêîìåí-
äàö³é é ³í. Ïðàêòè÷íî êë³ºíò ñïî÷àòêó «êóïóº» êîìïàí³þ ³ ëè-
øå ïîò³ì ¿¿ ïîñëóãè. Òàêèì ÷èíîì âêðàé íåîáõ³äíèìè º: 

– ðîçâèòîê áþäæåòó;
– ôîðìóâàííÿ ïîçèòèâíîãî ³ì³äæó;

– íàäàííÿ êë³ºíòàì ³íôîðìàö³¿ ïðî ïîïåðåäí³é äîñâ³ä ó
âèãëÿä³ â³äãóê³â;

– íàäàííÿ êë³ºíòàì çíåîñîáëåíèõ çâ³ò³â ïðî ïîïåðåäí³
ïðîåêòè íàäàíèõ ïîñëóã;

– ðîçðàõóíêó âàðòîñò³ ðîá³ò çàëåæíî â³ä ïåðåäáà÷óâàíèõ
ðåçóëüòàò³â.

Íåâ³ää³ëüí³ñòü ïîñëóãè îçíà÷àº, ùî ïîñëóãè íå ìîæíà â³äî-
êðåìèòè â³ä äæåðåëà, íåçàëåæíî â³ä òîãî íàäàºòüñÿ ïîñëóãà
ëþäèíîþ ÷è ìàøèíîþ. ßêùî ïîñëóãó íàäàº ëþäèíà, òî âîíà
ââàæàºòüñÿ ÷àñòèíîþ ïîñëóãè. Âíàñë³äîê òîãî, ùî ïðè âè-
ðîáíèöòâ³ ïîñëóãè çàâæäè ïðèñóòí³é ïîêóïåöü, âçàºìîä³ÿ ïî-
ñòà÷àëüíèêà ³ ïîêóïöÿ ðîçãëÿäàºòüñÿ ÿê îñîáëèâèé àñïåêò
ìàðêåòèíãó ïîñëóã. Ó ðåçóëüòàò³ ÿê³ñòü ê³íöåâîãî ïðîäóêòó –
ïîñëóãè çàëåæèòü ÿê â³ä ïîñòà÷àëüíèêà, òàê ³ â³ä ïîêóïöÿ. Ðî-
ç³ðâàòè çâ'ÿçîê ³ç äæåðåëîì ìîæíà çà äîïîìîãîþ òàêè ä³é ÿê: 

– ïîñèëåííÿ ìîòèâàö³¿ ïåðñîíàëó;
– ðîçâèòîê òåõíîëîã³¿ íàäàííÿ ïîñëóã;
– ïîä³ë ïðîöåñó íàäàííÿ ïîñëóã íà ïðîñò³ åòàïè, ùî äîïó-

ñêàþòü ó÷àñòü ìåíø êâàë³ô³êîâàíîãî ïåðñîíàëó;
– ôîðìàë³çàö³ÿ äîñâ³äó òà çíàíü àãåíò³â ÷åðåç ñòâîðåííÿ

áàç çíàíü ³ åêñïåðòíèõ ñèñòåì.
Ì³íëèâ³ñòü ÿêîñò³ ïðèïóñêàº, ùî îäí³ºþ ç îñíîâíèõ õà-

ðàêòåðèñòèê ïîñëóã º òå, ùî ¿õíÿ ÿê³ñòü äóæå çì³íþºòüñÿ
çàëåæíî â³ä òîãî, õòî, êîëè, äå ³ ÿê íàäàº ïîñëóãè. Íåîáõ³äíî
âðàõîâóâàòè òå, ùî, îñê³ëüêè ïðîöåñ âèðîáíèöòâà ³ ñïîæè-
âàííÿ ïîñëóãè ïîâ'ÿçàíèé ç ó÷àñòþ ëþäåé, º çíà÷íèé ðèçèê
ì³íëèâîñò³. Áåçóìîâíî, âèðîáíèêàì ïîñëóã âäàºòüñÿ ïåðå-
áîðîòè ì³íëèâ³ñòü ¿õíüî¿ ÿêîñò³ ÷åðåç ñòâîðåííÿ ñèñòåìè
êîíòðîëþ ÿêîñò³ é â³äñòåæåííÿ çàäîâîëåíîñò³ êë³ºíò³â ÿê³-
ñòþ ïîñëóã íà ïðîì³æíèõ åòàïàõ.

Íåìîæëèâ³ñòü çáåðåæåííÿ ïîñëóã îçíà÷àº, ùî ïîñëóãó íå
ìîæíà çáåð³ãàòè äëÿ íàñòóïíîãî ïðîäàæó àáî âèêîðèñòàííÿ.
Íåäîâãîâ³÷í³ñòü ïîñëóã íå ïðåäñòàâëÿº îáìåæåíü äëÿ ä³ÿëü-
íîñò³ êîìïàí³¿–âèðîáíèêà ïîñëóã ó òîìó âèïàäêó, ÿêùî ïîïèò
íà íèõ äîñèòü ñò³éêèé. Â óìîâàõ íåñòàá³ëüíîñò³ ïîïèòó âèíè-
êàþòü ³ñòîòí³ ïðîáëåìè, ïîâ'ÿçàí³ ç åôåêòèâíèì âèêîðè-
ñòàííÿì ÷àñó íàäàííÿ ïîñëóã. Êîìïàí³¿ – âèðîáíèêè ïîñëóã
çàáåçïå÷óþòü ñîá³ âèð³øåííÿ ïðîáëåìè íåìîæëèâîñò³ çáå-
ð³ãàííÿ ïîñëóã â óìîâàõ íåñòàá³ëüíîãî ïîïèòó ÷åðåç çàëó-
÷åííÿ ïîçàøòàòíèõ ñï³âðîá³òíèê³â ó ï³êîâèé ÷àñ, âèêîíàííÿ
÷àñòèíè ðîáîòè ïåðñîíàëîì êë³ºíòà, à òàêîæ ÷åðåç óñòàíî-
âëåííÿ äèôåðåíö³éîâàíèõ ö³í çàëåæíî â³ä ñåçîíó.

Îñîáëèâîþ âëàñòèâ³ñòþ ïîñëóãè â³äçíà÷àºòüñÿ â³äñóòí³ñòü
âîëîä³ííÿ. Áóäó÷è âëàñòèâ³ñòþ ô³çè÷íîãî òîâàðó ïîòåíö³éíà
ïîñëóãà, ÿê ³ öåé ô³çè÷íèé òîâàð, º «âëàñí³ñòþ âëàñíèêà». Ïî-
òåíö³éíà ïîñëóãà, ïåðåòâîðþþ÷èñü ó ðåàëüíó ïîñëóãó â ñïî-
æèâà÷à, òàêîæ º âëàñí³ñòþ ¿¿ âëàñíèêà–ñïîæèâà÷à.

Î÷åâèäíî, ùî îñîáëèâ³ õàðàêòåðèñòèêè ïîñëóã ³ â³äì³ííîñò³
ïîñëóã â³ä òîâàð³â âèìàãàþòü äîäàòêîâèõ çíàíü òà àäàïòàö³¿
ìàðêåòèíãó, õî÷à áàãàòî ï³äõîä³â ìàðêåòèíãó òîâàð³â çàñòî-
ñîâí³ òàêîæ ³ äî ïîñëóã, àëå ¿õ âèêîðèñòàííÿ ÷àñòî ðîçð³ç-
íÿºòüñÿ. Ïåðø í³æ âèçíà÷àòè ñóòí³ñòü ìàðêåòèíãó ïîñëóã,
íåîáõ³äíî çâåðíóòè óâàãó íà ð³çíîìàí³òí³ñòü ³ñíóþ÷èõ ïîñëóã.
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Óñå ñêàçàíå âèùå äîçâîëÿº âèçíà÷èòè ïîñëóãó ÿê åêîíî-
ì³÷íå áëàãî ó ôîðì³ ä³ÿëüíîñò³, ìåòà ÿêî¿ ïîëÿãàº ó ï³äâè-
ùåíí³ ñïîæèâ÷î¿ êîðèñíîñò³ îá'ºêòà ïîñëóãè, ùî, ó ñâîþ
÷åðãó, ìîæå áóòè äîñÿãíóòî ÷åðåç âïëèâ íà îá'ºêò ïîñëóãè.
Êîæåí âèä ïîñëóãè âèìàãàº ñòâîðåííÿ òà ðåàë³çàö³¿ âëàñíî¿
ìàðêåòèíãîâî¿ ñòðàòåã³¿.

Öå ñâ³ä÷èòü ïðî òå, ùî ñïåöèô³êà ïîñëóã ³ ïîïèòó íà íèõ
âèçíà÷àº îñîáëèâîñò³ óïðàâë³ííÿ ä³ÿëüí³ñòþ â äàí³é ñôåð³.

Ô³ðìà–âèðîáíèê ïîñëóãè ïîâèííà áðàòè äî óâàãè îäíî-
÷àñíî: âèðîáíè÷³ îáìåæåííÿ, ùî âåäóòü äî ñòàíäàðòèçàö³¿
òà ìàêñèìàëüíîãî âèêîðèñòàííÿ ³íôîðìàö³éíèõ òåõíîëîã³é;
ìåòó êîíòðîëþ ÿêîñò³, ÿêà âåäå äî ðîçâèòêó ïåðñîíàëüíî¿
âçàºìîä³¿ ³ç êë³ºíòàìè, ìåòè äèôåðåíö³þâàííÿ.

Ä³ÿëüí³ñòü ïî íàäàííþ ïîñëóã â ö³ëîìó ìîæíà êëàñèô³êóâà-
òè çà äâîìà îñíîâíèìè îçíàêàìè: òðóäîì³ñòêîñò³ íàäàííÿ ïî-
ñëóãè ³ ñòóïåíÿ âçàºìîä³¿ ç³ ñïîæèâà÷åì. Íà îñíîâ³ äàíèõ îç-
íàê ìîæíà âèä³ëèòè ÷îòèðè âèäè ä³ÿëüíîñò³ ç íàäàííÿ ïîñëóã: 

1) «ôàáðèêè ïîñëóã» – öå ï³äïðèºìñòâà ñôåðè ïîñëóã ç
â³äíîñíî íèçüêîþ ³íòåíñèâí³ñòþ ïðàö³ òà íåâèñîêèì ð³âíåì
âçàºìîä³¿ ³ç êë³ºíòàìè;

2) «ñåðâ³ñí³ ìàéñòåðí³» – òóò ð³âåíü âçàºìîä³¿ ³ç ñïîæèâà-
÷àìè âèùèé, à ð³âåíü ³íòåíñèâíîñò³ ïðàö³ â³äíîñíî íèçüêèé;

3) ìàñîâ³ ïîñëóãè – òàê³ ïîñëóãè â³äð³çíÿþòüñÿ âèñîêîþ
òðóäîì³ñòê³ñòþ ³ îäíî÷àñíî â³äíîñíî íèçüêèì ð³âíåì âçàº-
ìîä³¿ ³ç êë³ºíòàìè;

4) ïðîôåñ³éí³ ïîñëóãè – êîëè ñòóï³íü âçàºìîä³¿ ³ç ñïîæè-
âà÷àìè çðîñòàº, à ìàñîâ³ ïîñëóãè ïåðåòâîðþþòüñÿ â ïðî-
ôåñ³éí³.

Êîæåí ç âèä³â ïîñëóã âèìàãàº âëàñíî¿ ñòðàòåã³¿ ïîâåä³íêè
â³ä ¿õ âèðîáíèêà. À îñê³ëüêè îñíîâí³ ô³íàíñîâ³ ðåçóëüòàòè
âèðîáíèê³â ïîñëóã çàëåæàòü â³ä ñïîæèâà÷³â, íåîáõ³äíà îð³-
ºíòàö³ÿ ñòðàòåã³é òàêèõ ô³ðì íà êë³ºíò³â, ùî àâòîìàòè÷íî
çá³ëüøóº ðîëü ìàðêåòèíãó ÿê âèäó ä³ÿëüíîñò³, ñïðÿìîâàíî-
ãî íà âèÿâëåííÿ òà çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ³ áàæàíü ñïîæèâà-
÷³â çà äîïîìîãîþ ïðîöåñó îáì³íó.

Ó ðîçðîáêàõ åêîíîì³÷íî¿ òåîð³¿ îòðèìàëè âèçíàííÿ íà
ñüîãîäí³ äåê³ëüêà òåîðåòè÷íèõ ìîäåëåé ìàðêåòèíãó ïîñëóã,
òâîðöÿìè ÿêèõ º Ë. Áåðð³, À. Ïàðàñóðàìàí, Ä. Ðàòìåë, Ë. Åí-
ãë³º, Å. Ëàíãåàðä, Â. Çåéòõàìë, Ì. Á³òíåð, Ô. Êîòëåð, Å. Ãàì-
ìåñîí, Ä. Ãðåíãðîîñ.

Ïðàêòè÷íî âñ³ ³ñíóþ÷³ òåîðåòè÷í³ ìîäåë³ ìàðêåòèíãó ïî-
ñëóã âèõîäÿòü ³ç âèçíàííÿ çàãàëüíèõ ðèñ, âëàñòèâèõ ð³çíèì
êëàñàì ³ âèäàì ïîñëóã, âèä³ëåíèõ âèùå.

Á³ëüø³ñòü òåîð³é ìàðêåòèíãó ïîñëóã ââàæàþòü, ùî òåõíî-
ëîã³¿ íå ìàþòü âåëèêî¿ ðîë³ ó ðîçâèòêó ñôåðè ïîñëóã.

Îäí³ºþ ç ðàíí³õ êîíöåïòóàë³çàö³é ìàðêåòèíãó ïîñëóã áóëà
ìîäåëü, ðîçðîáëåíà Ä. Ðàòìåëîì â 1974 ðîêó. Íà ïî÷àòêó
1970–õ äèñöèïë³íà «ìàðêåòèíã ïîñëóã» ò³ëüêè çàðîäæóâà-
ëàñÿ ó â³äïîâ³äü íà ÿâèùå, ÿêå îäåðæàëî â çàõ³äí³é ë³òåðà-
òóð³ íàçâó «ðåâîëþö³ÿ â ñåêòîð³ ïîñëóã». Ìîäåëü Ðàòìåëà
áóëà ïåðøîþ ñïðîáîþ ïîêàçàòè ðîçõîäæåííÿ ì³æ ôóíêö³î-
íàëüíèìè çàâäàííÿìè ìàðêåòèíãó ó âèðîáíè÷îìó òà íåâè-
ðîáíè÷îìó ñåêòîðàõ.

Ìîäåëü Ðàòìåëà ïîêàçóº, ùî ó âèðîáíè÷îìó ñåêòîð³
ìîæíà ðîçð³çíèòè òðè, ñïîð³äíåíèõ, àëå âîäíî÷àñ ö³ëêîì
ñàìîñò³éíèõ ïðîöåñè:

1) ïðîöåñ âèðîáíèöòâà òîâàð³â;
2) ïðîöåñ ìàðêåòèíãó öèõ òîâàð³â;
3) ïðîöåñ ñïîæèâàííÿ öèõ òîâàð³â.
Ôóíêö³îíàëüí³ çàâäàííÿ ìàðêåòèíãó â äàí³é ñèñòåì³ ìîæíà

áóëî á íàçâàòè êëàñè÷íèìè. Ïî–ïåðøå, íåîáõ³äíî îðãàí³çó-
âàòè ïðîöåñ âèðîáíèöòâà òèõ òîâàð³â, ÿê³ çàäîâîëüíÿþòü ïî-
òðåáè ñïîæèâà÷à (êîíöåïö³ÿ ìàðêåòèíãó), à íå òèõ òîâàð³â, ÿê³
ïîòð³áíî ïðîäàòè. Ïî–äðóãå, íåîáõ³äíî îðãàí³çóâàòè ïðîöåñ
ìàðêåòèíãó öèõ òîâàð³â, òîáòî ðîçðîáèòè ñòðàòåã³¿ êîìóí³êàö³¿,
ö³íè ³ êàíàë³â ðîçïîä³ëó, äëÿ òîãî ùîá åôåêòèâíî ïðîñóâàòè ö³
òîâàðè äî ñïîæèâà÷à (ìàðêåòèíã–ì³êñ). Íàðåøò³, íåîáõ³äíèé
ìîí³òîðèíã ïðîöåñó ñïîæèâàííÿ òîâàð³â ç ìåòîþ âèâ÷åííÿ
ïîâåä³íêè ñïîæèâà÷³â, âèÿâëåííÿ íîâèõ ïîòðåá ñïîæèâà÷³â
òà àíàë³çó ìîæëèâîñòåé äëÿ ìàðêåòèíãó, ÿê³ çíîâó â³äêðèâà-
þòüñÿ, ç ìåòîþ ìàêñèì³çàö³¿ ïðèáóòêó íà îñíîâ³ ïîâíîãî çà-
äîâîëåííÿ âèÿâëåíèõ ïîòðåá ñïîæèâà÷³â. Îäíàê ö³ ôóíêö³î-
íàëüí³ çàâäàííÿ ìàðêåòèíãó âàæêî âèêîíàòè ó êîíòåêñò³ âè-
ðîáíèöòâà, ìàðêåòèíãó òà ñïîæèâàííÿ ïîñëóã.

Ó ìîäåë³ Ðàòìåëà ãîëîâíèé àêöåíò çðîáëåíî íà ïðîöåñè
âèðîáíèöòâà ³ ñïîæèâàííÿ ïîñëóã, îñê³ëüêè âîíè ïðîò³êàþòü
îäíî÷àñíî. Çâ³äñè âèïëèâàº íîâå ôóíêö³îíàëüíå çàâäàííÿ
ìàðêåòèíãó ó ñôåð³ ïîñëóã íà äîïîâíåííÿ äî òðàäèö³éíèõ
ôóíêö³îíàëüíèõ çàâäàíü ìàðêåòèíãó. Âèíèêàº íåîáõ³äí³ñòü
âèâ÷àòè, ñòâîðþâàòè, îö³íþâàòè, ðåêëàìóâàòè, ïðîñóâàòè
íà ðèíîê ³ ïðîäàâàòè ïðîöåñ âçàºìîä³¿ ì³æ òèìè, õòî íàäàº
ïîñëóãó, ³ òèìè, õòî ¿¿ ñïîæèâàº.

Ìîäåëü Ï. Åéãë³º é Å. Ëàíãåàðäà áóëà ðîçðîáëåíà â 1976
ðîö³ ó Ôðàíö³¿ ïðîôåñîðàìè øêîëè á³çíåñó ïðè Ìàðñåëüñü-
êîìó óí³âåðñèòåò³ ³ îòðèìàëà íàçâó «îáñëóãîâóâàííÿ â ä³¿».
Ìîäåëü ï³äêðåñëþº íå ò³ëüêè îäíî÷àñí³ñòü âèðîáíèöòâà ³
ñïîæèâàííÿ ïîñëóãè, àëå ³ ¿¿ íåâ³ä÷óòí³ñòü. ßêùî ìîäåëü Ðàò-
ìåëà ëèøå îçíà÷èëà íåîáõ³äí³ñòü óâàãè äî ïðîöåñó âçàºìî-
ä³¿ ïðîäàâöÿ ³ ïîêóïöÿ ÿê íîâå ôóíêö³îíàëüíå çàâäàííÿ ìàð-
êåòèíãó, òî «ñåðâàêøí»–ìîäåëü í³áèòî ì³êðîñêîï³÷íî ïîêà-
çóº íàì òå, ùî, âëàñíå, â³äáóâàºòüñÿ â öüîìó ïðîöåñ³. 

Çà ëîã³êîþ äàíî¿ ìîäåë³ ìåíåäæåð ç ìàðêåòèíãó êð³ì òðà-
äèö³éíèõ ñòðàòåã³é ìàðêåòèíãó, ÿê³ âèêîðèñòîâóþòüñÿ ó âè-
ðîáíè÷îìó ñåêòîð³ (òîâàð, ö³íà, êîìóí³êàö³¿, êàíàëè ðîçïîä³-
ëó), ìàº ïðîäóìàòè ³ ñïëàíóâàòè òðè äîäàòêîâ³ ñòðàòåã³¿. Ìå-
íåäæåð ïîâèíåí ïîäáàòè ïðî âèäèìó ÷àñòèíó îðãàí³çàö³¿ ³
ñòâîðèòè ïåâíå ìàòåð³àëüíå ñåðåäîâèùå, ïî ÿêîìó ñïîæè-
âà÷ áóäå íàìàãàòèñÿ îö³íèòè ÿê³ñòü ìàéáóòíüîãî îáñëóãî-
âóâàííÿ. Öÿ ñòðàòåã³ÿ, áåçïåðå÷íî, ðåàë³çóºòüñÿ ó ñòâîðåí-
í³ ïåâíîãî ³íòåð'ºðó àáî äèçàéíó ïðèì³ùåííÿ, â ÿêîìó â³äáó-
âàºòüñÿ îáñëóãîâóâàííÿ. Ïîò³ì ìåíåäæåð ìàº çàáåçïå÷èòè
ïåâí³ ñòàíäàðòè ïîâåä³íêè ïåðñîíàëó, êîòðèé ïåðåáóâàº ó
êîíòàêò³ ³ç ñïîæèâà÷åì ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ. Íà ïðàê-
òèö³ öÿ ñòðàòåã³ÿ, ÿê ïðàâèëî, ðåàë³çóºòüñÿ ó íàâ÷àíí³ òà ìî-
òèâàö³¿ ïåðñîíàëó. Íàðåøò³, ìåíåäæåð ïîâèíåí ïðîäóìàòè,
ÿê îðãàí³çóâàòè ñïîæèâà÷³â, ùîá êîæåí íèõ ïåðåáóâàâ «ñå-
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ðåä ñâî¿õ» ãðóï ñïîæèâà÷³â. Ïðèêëàäàìè òàêî¿ ñòðàòåã³¿ º,
íàïðèêëàä, åêîíîì³÷íèé òà á³çíåñè–êëàñè â àâ³àêîìïàí³ÿõ.

Ê. Ãðåíãðîîñ º íàéá³ëüø â³äîìèì ïðåäñòàâíèêîì òàê çâàíî¿
Ï³âí³÷íî¿ øêîëè ìàðêåòèíãó ïîñëóã. Öÿ øêîëà ïðåäñòàâëåíà
äîñë³äæåííÿìè ó ñôåð³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ÿê³ ïðîâîäÿòü â÷å-
í³ ³ç øâåäñüêî¿ òà ô³íñüêî¿ øê³ë åêîíîì³êè. Ó çíà÷í³é ì³ð³ öÿ
ìîäåëü ´ðóíòóºòüñÿ íà ìîäåëÿõ Ä. Ðàòìåëà ³ Ï. Åéãë³º òà Å.
Ëàíãåàðäà ³ ôîðìàëüíî íå ìàº ÿêîãîñü ïåâíîãî, îðèã³íàëüíî-
ãî ñõåìàòè÷íîãî âèðàæåííÿ. Îäíàê âíåñêîì Ï³âí³÷íî¿ øêîëè â
òåîð³þ ìàðêåòèíãó çàãàëüíîïðèéíÿòî âèçíàºòüñÿ äåòàëüíà
êîíöåïòóàëüíà ðîçðîáêà òåðì³íîëîã³¿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã ³ ââå-
äåííÿ ó íàóêîâèé îá³ã òàêèõ êîíöåïö³é, ÿê âíóòð³øí³é ìàðêå-
òèíã, ÿê³ñòü ïîñëóãè òà ³íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã.

Òå, ùî Ä. Ðàòìåë ðîçóì³º ï³ä «äîäàòêîâîþ ôóíêö³ºþ ìàð-
êåòèíãó», ùî â³äíîñèòüñÿ äî ïîñëóã, Ê. Ãðåíãðîîñ íàçèâàº
«³íòåðàêòèâíèì ìàðêåòèíãîì». ²íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã
íàö³ëåíèé íà ïðîöåñ âçàºìîä³¿ ì³æ ñïîæèâà÷åì ³ ïåðñîíà-
ëîì ô³ðìè, ÿêà íàäàº ïîñëóãè. Íà äóìêó Ê. Ãðåíãðîîñà,
ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ ñòâîðþºòüñÿ â ïðîöåñ³ ³íòåðàêòèâ-
íîãî ìàðêåòèíãó, ³ ãîëîâíèì çàâäàííÿì ³íòåðàêòèâíîãî
ìàðêåòèíãó º ñòâîðåííÿ ³ ï³äòðèìêà ÿê³ñíèõ ñòàíäàðò³â îá-
ñëóãîâóâàííÿ. Ãîëîâíèìè ôàêòîðàìè ïðè öüîìó ñòàþòü
ïðîöåñ ÿê³ñíîãî îáñëóãîâóâàííÿ ³ ïîâåä³íêè ïåðñîíàëó,
ÿêèé íàäàº ïîñëóãè. Òîìó äëÿ ìîæëèâîñò³ ñòðàòåã³÷íîãî
âïëèâó íà ö³ ôàêòîðè Ê. Ãðåíãðîîñ ââîäèòü äâ³ äîäàòêîâ³
êîíöåïö³¿: ôóíêö³îíàëüíî–³íñòðóìåíòàëüíó ìîäåëü ÿêîñò³
îáñëóãîâóâàííÿ ³ âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã.

Ôóíêö³îíàëüíî–³íñòðóìåíòàëüíà ìîäåëü ÿêîñò³ îáñëóãîâó-
âàííÿ ïðèïóñêàº, ùî ñïîæèâà÷ó ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ âà-
æëèâî íå ò³ëüêè òå, ùî â³í îäåðæóº â ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ
(³íñòðóìåíòàëüíà ÿê³ñòü), àëå ³ âïðîâàäæåííÿ äàíîãî ïðîöåñó
(ôóíêö³îíàëüíà ÿê³ñòü). Íà äóìêó Ê. Ãðåíãðîîñà, äëÿ òîãî, ùîá
ñòâîðèòè ôóíêö³îíàëüíó ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ, ìåíåäæåðó
íåîáõ³äíî ðîçâèâàòè ñòðàòåã³þ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ÿêó
³íîä³ ùå íàçèâàþòü ³íòåðíàëüíèì ìàðêåòèíãîì.

Âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã íàö³ëåíèé íà êîíòàêòíèé ïåðñîíàë
ô³ðìè ³ ïðèçíà÷åíèé äëÿ ñòâîðåííÿ òàêèõ ìîòèâàö³éíèõ òà
îðãàí³çàö³éíèõ óìîâ ïðàö³, ÿê³ á àêòèâíî ñïðèÿëè ñòâîðåííþ
ôóíêö³îíàëüíî¿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ. Ê. Ãðåíãðîîñ ââî-
äèòü òàê³ òåðì³íè, ÿê «âíóòð³øí³é ïðîäóêò» (ðîáîòà) ³ «âíó-
òð³øí³é ñïîæèâà÷» (ïåðñîíàë ô³ðìè). Äàë³, â³äïîâ³äíî äî
ìîäåë³ â÷åíîãî, ïåðåä òèì, ÿê ÿê³ñíà ïîñëóãà ïðîäàºòüñÿ
çîâí³øíüîìó ñïîæèâà÷åâ³, âîíà ìàº áóòè ñïî÷àòêó «ïðîäà-
íà» âíóòð³øíüîìó ñïîæèâà÷ó, òîáòî ïåðñîíàëó, ÿêèé º
«ìàðêåòîëîãîì çà ñóì³ñíèöòâîì». ²íàêøå êàæó÷è, ïåðñîíàë
ïîâèíåí ìàòè ìîòèâàö³þ íà çàäàí³ ìåíåäæìåíòîì ÿê³ñí³
ñòàíäàðòè îáñëóãîâóâàííÿ çîâí³øí³õ ñïîæèâà÷³â.

Àìåðèêàíñüêà êîíöåïö³ÿ ìàðêåòèíãó áàçóºòüñÿ íà ï³äõîä³
«÷îòèðüîõ Ï», ðîçðîáëåíîìó ùå â 1960–õ ðîêàõ. Äæåðîìîì
Ìàêêàðò³. Ðîáîòè äîñë³äíèêà Öåíòðó âèâ÷åííÿ ìàðêåòèíãó ïî-
ñëóã ïðè Àð³çîíñüêîìó óí³âåðñèòåò³ Ì. Á³òíåðà ðîçâèíóëè äà-
íó ôîðìóëó äî «ñåìè Ï» ñòîñîâíî ïîñëóã. Òðàäèö³éíà ôîðìó-
ëà «÷îòèðüîõ Ï» ì³ñòèòü ó ñîá³ ÷îòèðè êîíòðîëüîâàíèõ îðãàí³-

çàö³ºþ ôàêòîðè ìàðêåòèíãó: òîâàð, ö³íà, êàíàëè ðîçïîä³ëó ³
åëåìåíòè êîìóí³êàö³¿ (product, price, place, promotion). Ãîëîâ-
íå çàâäàííÿ îðãàí³çàö³¿ – «çì³øàòè» äàí³ ôàêòîðè òàê, ùîá
âîíè çíà÷íî åôåêòèâí³øå, í³æ ôàêòîðè êîíêóðåíò³â, âïëèâàëè
íà ö³ëüîâèé ðèíîê. Ñòîñîâíî äî ïîñëóã Ì. Á³òíåð çàïðîïîíó-
âàâ äîïîâíèòè öþ ìîäåëü òðüîìà äîäàòêîâèìè Ð: ïðîöåñ, ìà-
òåð³àëüíèé äîêàç ³ ëþäè (process, physical evidence, people).

Ó òðàäèö³éíîìó ìàðêåòèíãó ìåíåäæåðó äîñòóïí³ ÷îòèðè
îñíîâíèõ ôàêòîðè. Ó ìàðêåòèíãó ïîñëóã, â³äïîâ³äíî äî ìî-
äåë³ Ì. Á³òíåðà, ìåíåäæåðó äîñòóïí³ ñ³ì ôàêòîð³â, âêëþ-
÷àþ÷è òðè äîäàòêîâèõ, ïîÿâà ÿêèõ îáóìîâëåíà ñïåöèô³êîþ
ïîñëóãè ÿê òîâàðó. Íåâàæêî ïîì³òèòè, ùî çà ñâîºþ ëîã³êîþ
ìîäåëü Ì. Á³òíåðà îðãàí³÷íî ñï³âçâó÷íà ìîäåëÿì Ä. Ðàòìå-
ëà, Ï. Åéãë³º ³ Å. Ëàíãåàðäà, Ê. Ãðåíãðîîñà.

Ô. Êîòëåð, ´ðóíòóþ÷èñü íà äîñë³äæåííÿõ âíóòð³øí³õ îðãà-
í³çàö³éíèõ êîìóí³êàö³éíèõ ïðîöåñ³â òà êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó
â³äíîñèí, çàïðîïîíóâàâ ðîçð³çíÿòè òðè âçàºìîçàëåæí³
îäèíèö³ â ìàðêåòèíãó ïîñëóã: 

1) êåð³âíèöòâî ô³ðìè;
2) êîíòàêòíèé ïåðñîíàë;
3) ñïîæèâà÷³â.
Òðè êëþ÷îâ³ îäèíèö³ óòâîðþþòü òðè êîíòðîëüîâàíèõ ëàíêè:
1) ô³ðìà–ñïîæèâà÷;
2) ô³ðìà–ïåðñîíàë;
3) ïåðñîíàë–ñïîæèâà÷.
Äëÿ òîãî, ùîá åôåêòèâíî óïðàâëÿòè ìàðêåòèíãîì ó ô³ðì³

ïîñëóã, íåîáõ³äíî ðîçâèâàòè òðè ñòðàòåã³¿, ñïðÿìîâàí³ íà ö³
òðè ëàíêè. Ñòðàòåã³ÿ òðàäèö³éíîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâàíà
íà ëàíêó «ô³ðìà–ñïîæèâà÷» ³ ïîâ'ÿçàíà ç ïèòàííÿìè ö³íîó-
òâîðåííÿ, êîìóí³êàö³é ³ êàíàëàìè ïîøèðåííÿ. Ñòðàòåã³ÿ
âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâàíà íà ëàíêó «ô³ð-
ìà–ïåðñîíàë» ³ ïîâ'ÿçàíà ç ìîòèâàö³ºþ ïåðñîíàëó íà ÿê³ñ-
íå îáñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â. Íàðåøò³, ñòðàòåã³ÿ ³íòåðàê-
òèâíîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâàíà íà ëàíêó «ïåðñîíàë–ñïî-
æèâà÷» ³ ïîâ'ÿçàíà ç êîíòðîëåì ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîñëóãè, ÿêà
â³äáóâàºòüñÿ ó ïðîöåñ³ âçàºìîä³¿ ïåðñîíàëó ³ ñïîæèâà÷³â.

Âèñíîâêè

Îòæå, íà îñíîâ³ ïðîâåäåíîãî äîñë³äæåííÿ ìîæíà çðî-
áèòè âèñíîâîê, ùî íàóêîâèé ³ ïðàêòè÷íèé ³íòåðåñ äî òåõ-
íîëîã³é íàäàííÿ ³ ïðîñóâàííÿ ïîñëóã çð³ñ ³ç ê³íöÿ 60–õ ðî-
ê³â â XX ñò. ó çâ'ÿçêó ³ç çðîñòàííÿì ÷àñòêè ÂÂÏ, âèðîáëå-
íîþ ñôåðîþ ïîñëóã ðîçâèíåíèõ åêîíîì³ê. Îäíàê, íåçâà-
æàþ÷è íà ï³äâèùåííÿ ðîë³ äàíîãî ñåêòîðà â ïðîöåñ³ ñòâî-
ðåííÿ íàö³îíàëüíîãî äîõîäó, äîòåïåð ó íàóö³ íå ñôîðìó-
âàëîñÿ ºäèíî¿ äóìêè ïðî ðîëü ³ çì³ñò ìàðêåòèíãó ïîñëóã.
Ó òåîð³¿ óïðàâë³ííÿ ñêëàëîñÿ äâà ï³äõîäè äî òðàêòóâàííÿ
ìàðêåòèíãó ïîñëóã: ïåðøèé ïîëÿãàº â òîìó, ùî ìàðêåòèíã
ïîñëóã ìàº ñóòòºâ³ â³äì³ííîñò³ â³ä ìàðêåòèíãó ìàòå-
ð³àëüíî–ðå÷îâèííèõ òîâàð³â (Ì. Êëÿéíàëüòåíêàìï,
Äæ. Áåéòñîí); äðóãèé ïðèïóñêàº, ùî ñïåöèô³êà ïîñëóã
çíàõîäèòü ñâîº â³äîáðàæåííÿ â ìàðêåòèíãó ïîñëóã
(Ì. Á³òíåð, Ê. Ãðåíãðîîñ, Â. Çåéòìàí).
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Àíàë³ç êîíöåïö³é ìàðêåòèíãó ïîñëóã äîçâîëÿº çðîáèòè
âèñíîâîê ùî íåçâàæàþ÷è íà òå, ùî âîíè ðîçðîáëåí³ ð³çíè-
ìè äîñë³äíèêàìè ç ð³çíèõ êðà¿í ³ ïîáóäîâàí³ íà îñíîâ³ ð³çíèõ
ïðèíöèï³â, ó ö³ëîìó âîíè ìàþòü çàãàëüí³ ñòðóêòóðí³ òà êîí-
öåïòóàëüí³ åëåìåíòè. Âñ³ ìîäåë³ â³äøòîâõóþòüñÿ â³ä ñïåöè-
ô³êè ïîñëóãè ÿê òîâàðó. Ó ò³é ÷è ³íø³é ì³ð³ ö³ êîíöåïö³¿ ï³ä-
êðåñëþþòü íåâ³ä÷óòí³ñòü ïîñëóã, íåâ³ää³ëüí³ñòü â³ä äæåðåëà,
íåìîæëèâ³ñòü çáåð³ãàííÿ ³ ì³íëèâ³ñòü ÿêîñò³. Äàí³ ìîäåë³
âêàçóþòü íà íåîáõ³äí³ñòü óâàãè äî òàêèõ ñòðàòåã³÷íèõ ôàê-
òîð³â ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ÿê ïåðñîíàë, ïðîöåñ îáñëóãîâó-
âàííÿ òà ìàòåð³àëüíèé äîêàç îáñëóãîâóâàííÿ. Á³ëüø³ñòü
êîíöåïö³é âèçíàþòü íåîáõ³äí³ñòü âèêîðèñòàííÿ äîäàòêîâèõ
ñòðàòåã³é äëÿ óïðàâë³ííÿ ìàðêåòèíãîì ïîñëóã. Äî òàêèõ äî-
äàòêîâèõ ñòðàòåã³é â³äíîñÿòüñÿ âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã òà ³í-
òåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã.
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