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2008–2009 ðîêè çíà÷íî ïîçíà÷èëèñÿ íà äèíàì³ö³ ðîçâèò-

êó àâòîìîá³ëüíîãî ðèíêó Óêðà¿íè, â³äêèíóâøè éîãî çà ðå-

çóëüòàòàìè íà ð³âåíü 2003 ðîêó. Ïåð³îä 2010 ðîêó ïðîäå-

ìîíñòðóâàâ íåçíà÷í³ òåìïè çðîñòàííÿ. Îòæå, äëÿ çáåðåæåí-

íÿ ðîáî÷èõ ì³ñöü òà ðîçâèòêó â ãàëóç³ àâòîìîá³ëåáóäóâàííÿ

íåîáõ³äíèì º çä³éñíåííÿ çàõîä³â:

1. Ïðèéíÿòòÿ çàêîíó, ùî âñòàíîâëþº ïîäàòêîâ³ ñòèìóëè

äëÿ ï³äïðèºìñòâ ãàëóç³ ìàøèíîáóäóâàííÿ ç ìåòîþ çáåðå-

æåííÿ ðîáî÷èõ ì³ñöü òà çàáåçïå÷åííÿ áåççáèòêîâîñò³ âè-

ðîáíèöòâà.

2. Íàäàííÿ äåðæàâíî¿ äîïîìîãè îñíîâíèì ï³äïðèºìñòâàì

ìàøèíîáóäóâàííÿ â ðåñòðóêòóðèçàö³¿ áîðã³â çà êðåäèòàìè

êîìåðö³éíèõ áàíê³â.

3. Çâ³ëüíåííÿ â³ä ââ³çíîãî ìèòà òà ÏÄÂ âèðîáíè÷îãî

îáëàäíàííÿ, ùî ââîçèòüñÿ óêðà¿íñüêèìè ï³äïðèºìñòâàìè òà

íå âèðîáëåíî â Óêðà¿í³.

4. Â³äíîâëåííÿ ä³¿ òèì÷àñîâî¿ íàäáàâêè äî ââ³çíîãî ìèòà

íà àâòîìîá³ëüíó ïðîäóêö³þ äëÿ ï³äòðèìêè â³ò÷èçíÿíîãî âè-

ðîáíèêà.

5. Íåâ³äêëàäíå çàáåçïå÷åííÿ íà çàêîíîäàâ÷îìó ð³âí³ íà-

ëåæíîãî åôåêòèâíîãî çàõèñòó âíóòð³øíüîãî ðèíêó â³ä «ñ³ðî-

ãî» ³ìïîðòó àâòîìîá³ëüíî¿ ïðîäóêö³¿.

6. Âïðîâàäæåííÿ ºâðîïåéñüêî¿ ñèñòåìè îïîäàòêóâàííÿ

ïðèáóòêó (âèêëþ÷åííÿ ç áàçè îïîäàòêóâàííÿ âèòðàò íà ³ííî-

âàö³éíèé ðîçâèòîê, êîíñòðóêòîðñüê³ òà íàóêîâî–äîñë³äí³ ðî-

áîòè, ï³äâèùåííÿ êâàë³ô³êàö³¿ ïåðñîíàëó òîùî).

7. Çàáåçïå÷åííÿ ïð³îðèòåòíîñò³ ïðîäóêö³¿ óêðà¿íñüêèõ ï³ä-

ïðèºìñòâ ïðè ïðîâåäåíí³ òåíäåð³â íà çàêóïêè òàêî¿ ïðîäóê-

ö³¿ çà äåðæàâí³ êîøòè.

8. Íàäàííÿ ñóáñèä³é áàíêàì òà ³íøèì êðåäèòíèì óñòàíî-

âàì äëÿ ô³íàíñóâàííÿ êðåäèò³â, ùî âèäàþòüñÿ ãðîìàäÿíàì

íà êóï³âëþ àâòîìîá³ë³â óêðà¿íñüêîãî âèðîáíèöòâà âàðò³ñòþ

äî 100 òèñ. ãðí.
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Ó ñòàòò³ ïðîâåäåíî ðåòðîñïåêòèâíèé àíàë³ç ðîçâèòêó
ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ñèñòåìàòèçîâàíî ð³çí³ ï³äõîäè äîñ-
ë³äíèê³â äî ôîðìóâàííÿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã, çä³éñíåíî
óçàãàëüíåííÿ òåîð³é ³ âèçíà÷åíî îñîáëèâîñò³ êîíöåïòó-
àëüíèõ ï³äõîä³â äî ìàðêåòèíãó ñôåðè ïîñëóã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ìàðêåòèíã, ìàðêåòèíã ïîñëóã.

Â ñòàòüå ïðîâåäåí ðåòðîñïåêòèâíûé àíàëèç ðàçâèòèÿ
ìàðêåòèíãà óñëóã, ñèñòåìàòèçèðîâàíû ðàçíûå ïîäõîäû
èññëåäîâàòåëåé ê ôîðìèðîâàíèþ ìàðêåòèíãà óñëóã, îñó-
ùåñòâëåíî îáîáùåíèå òåîðèé è îïðåäåëåíû îñîáåííîñòè
êîíöåïòóàëüíûõ ïîäõîäîâ ê ìàðêåòèíãó ñôåðû óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã, ìàðêåòèíã óñëóã.

The retrospective analysis of development of marketing
of services is conducted in the article, different approaches
of researchers are systematized to forming of marketing
of services, generalization of theories is carried out and
certain to the feature of the conceptual going near marke-
ting of service business.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Íà ñüîãîäí³ ñôåðà ïîñëóã ³íòåí-

ñèâíî ðîçâèâàºòüñÿ. Âäîñêîíàëåííÿ óïðàâë³ííÿ íåâèðîá-

íè÷îþ ñôåðîþ ³ ðèíêîì ïîñëóã, ùî ôóíêö³îíóº â ¿¿ ðàìêàõ,

âèìàãàº âïðîâàäæåííÿ ñó÷àñíèõ ìåòîä³â ³ ïðèéîì³â, ùî äî-

çâîëÿþòü çàáåçïå÷èòè àäåêâàòíå çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ëþ-

äèíè, ñîö³àëüíèõ ãðóï ³ ñóñï³ëüñòâà â ö³ëîìó ç óðàõóâàííÿì

ðàö³îíàëüíîãî âèêîðèñòàííÿ íàÿâíèõ ðåñóðñ³â, ÿê³ âèð³øó-

þòü çàâäàííÿ ìàêñèìàëüíî ìîæëèâî¿ çáàëàíñîâàíîñò³ ì³æ

ïîïèòîì ³ ïðîïîçèö³ºþ ãàëóçåé ïîñëóã.

Ìàðêåòèíã, ùî º ñèñòåìîþ óïðàâë³ííÿ ä³ÿëüí³ñòþ íà ðèí-

êó, ðåãóëþâàííÿ ðèíêîâèõ ïðîöåñ³â ³ âèâ÷åííÿ ðèíêó ÿê íà

ì³êðîð³âí³ ï³äïðèºìñòâ, òàê ³ íà äåðæàâíîìó ìàêðîð³âí³

çäàòíèé çàïðîïîíóâàòè ìåõàí³çìè âçàºìîâèã³äíîãî îáì³íó

ì³æ ð³çíèìè ñóá'ºêòàìè ðèíêó, ñòâîðèòè óìîâè äëÿ âèÿâëåí-

íÿ âèìîã ñïîæèâà÷³â ³ âèçíà÷èòè ìîæëèâîñò³ ¿õ çàäîâîëåí-

íÿ. Ìàðêåòèíã ïîñëóã äîçâîëÿº íàóêîâî îá´ðóíòóâàòè ïðèé-

íÿòòÿ ð³øåíü ïðî âèðîáíèöòâî, çáóò ³ ïðîñóâàííÿ íà ðèíêó

ïîñëóã, äàº ìîæëèâ³ñòü àäåêâàòíî îö³íþâàòè ³ ïðîãíîçóâàòè

ðèíêîâó ñèòóàö³þ, ðîçðîáëÿòè ñòðàòåã³þ ³ òàêòèêó êîíêó-

ðåíòíî¿ áîðîòüáè.

Äèíàì³÷íèé ðîçâèòîê íåìàòåð³àëüíî¿ ñôåðè âèðîáíèöòâà

çìóøóº ï³äïðèºìñòâà âèêîðèñòîâóâàòè ìàðêåòèíã ÿê çàñ³á

äëÿ äîñÿãíåííÿ ïåðåâàãè, ùî, ìîæëèâî, ³ ñòàëî ìîòèâîì

ðîçðîáêè êîíöåïö³é ïîñëóã ³ ¿õ ìàðêåòèíãó ç ìåòîþ âíåñåííÿ

ðàö³îíàë³çìó ³ ö³ëåñïðÿìîâàíîñò³ ó ãàëóçü ïîñëóã.

Àíàë³ç äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é ç ïðîáëåìè. Àíàë³ç

îñîáëèâîñòåé ôîðìóâàííÿ òà ðîçâèòêó ìàðêåòèíãó ïîñëóã

ðîçãëÿíóòî â ïðàöÿõ çàðóá³æíèõ òà â³ò÷èçíÿíèõ â÷åíèõ:

Ê. Ãðåíðóñ [10], Ï. Åéã³º [13], Ï. Ïàðàñóðàìàí [9], Å. Ïåéí

Ñ.². ÊÐÀÑ²ÊÎÂÀ,
àñï³ðàíòêà, ªâðîïåéñüêèé óí³âåðñèòåò

Çàñòîñóâàííÿ ìàðêåòèíãó â ñôåð³ ïîñëóã
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[14], Ê. Ëàâëîê [12], Ê. Õàêñåâåð [8], Ô. Êîòëåð [16], Â. Ðó-

äåë³óñ [11], Ã. Áàãèåâ [17], Ë. Òêà÷åíêî [7], Å. Ìàéäåáóðà [6],

Í. Ìèðîíîâà [3], Í. Êóäëà [18], Ð. Ôàòõóòäèíîâ [4] òà ³íø³.

Âðàõîâóþ÷è, ùî ñôåðà ïîñëóã º îäíèì ç ïð³îðèòåòíèõ íà-

ïðÿì³â åêîíîì³êè, à åôåêòèâí³ñòü ¿¿ ðîçâèòêó ìîæóòü çàáåçïå-

÷èòè ðèíêîâî îð³ºíòîâàí³ ï³äïðèºìñòâà. Ï³äïðèºìñòâà ñôåðè

ïîñëóã ôóíêö³îíóþòü â³äïîâ³äíî äî ðèíêîâèõ çàêîí³â: âñòóïà-

þòü â êîíêóðåíòíó áîðîòüáó çà ÷àñòêó ðèíêó, ïðèáóòîê, ñòâî-

ðþþòü êîíêóðåíòîñïðîìîæí³ ïîñëóãè ³ òàê äàë³. Âñüîãî öüîãî

ìîæóòü äîáèòèñÿ ò³ëüêè ò³ ï³äïðèºìñòâà, ÿê³ âèêîðèñòîâóþòü ó

ñâî¿é ä³ÿëüíîñò³ êîíöåïö³þ ìàðêåòèíãó, òîìó ÷³òêå âèîêðå-

ìëåííÿ ³ çíàííÿ ð³çíèõ ìàðêåòèíãîâèõ òåõíîëîã³é ó ñôåð³ ïî-

ñëóã º àêòóàëüíèì ïèòàííÿì äëÿ ï³äïðèºìñòâ.

Ìåòà ñòàòò³ – ïðîâåñòè ðåòðîñïåêòèâíèé àíàë³ç ðîçâèò-

êó ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ñèñòåìàòèçóâàòè ð³çí³ ï³äõîäè äîñë³ä-

íèê³â äî ôîðìóâàííÿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã, çä³éñíèòè óçàãàëü-

íåííÿ òåîð³é ³ âèçíà÷èòè îñîáëèâîñò³ âèêîðèñòàííÿ ìàðêå-

òèíãó íà ï³äïðèºìñòâàõ ñôåðè ïîñëóã.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Àêòèâíèé ðîçâèòîê ñôåðè

ïîñëóã ñòàâ âàæëèâîþ õàðàêòåðèñòèêîþ ìèíóëîãî ñòîë³òòÿ.

Ñüîãîäí³ òðåòèííèé ñåêòîð åêîíîì³êè âíîñèòü âàãîìèé âíåñîê

â çá³ëüøåííÿ äîáðîáóòó áàãàòüîõ êðà¿í. Ó ñåðåäíüîìó áëèçü-

êî 70% ÂÂÏ ðîçâèíåíèõ êðà¿í ïðîâîäèòüñÿ â ñåêòîð³ ïîñëóã,

ïðè÷îìó òåìïè çðîñòàííÿ öüîãî ñåêòîðó (16% â ð³ê) íàáàãàòî

âèù³ çà òåìïè çðîñòàííÿ ñôåðè òîðã³âë³ (ëèøå 7% â ð³ê) [1].

Çàðóá³æí³ ³ â³ò÷èçíÿí³ â÷åí³ çâåðíóëè óâàãó íà ñôåðó ïîñëóã

ó 50–60–õ ðîêàõ ÕÕ ñòîð³÷÷ÿ. Äîñë³äæåííÿ â ñôåð³ ìàðêå-

òèíãó ïîñëóã ç'ÿâèëèñÿ íà ïî÷àòêó 70–õ ðîê³â ÕÕ ñò., åâîëþö³ÿ

³ ï³äõîäè ð³çíèõ øê³ë òà àíàë³òèê³â ïðåäñòàâëåí³ â òàáë. 1.

Çà êîðäîíîì íà ñüîãîäí³ ³ñíóº áëèçüêî 70 íàóêîâî–äîñ-

ë³äíèõ ãðóï â óí³âåðñèòåòàõ ³ âóçàõ, ùî âèâ÷àþòü ìåíåä-

æìåíò ³ ìàðêåòèíã ïîñëóã. Ïåðø³ â³ò÷èçíÿí³ ïóáë³êàö³¿, ïðèñ-

âÿ÷åí³ ö³é òåìàòèö³, ç'ÿâèëèñÿ íà ïî÷àòêó 90–õ ðîê³â. Íà òå-

ïåð³øí³é ÷àñ ñêëàëîñÿ äåê³ëüêà öåíòð³â âèâ÷åííÿ ìàðêåòèí-

ãó ïîñëóã, âèéøëè äåê³ëüêà ìîíîãðàô³é ³ êîëåêòèâíèõ ïðàöü

â³ò÷èçíÿíèõ äîñë³äíèê³â.

Íåçâàæàþ÷è íà ï³äâèùåíó óâàãó åêîíîì³÷íî¿ íàóêè äî

ñôåðè ïîñëóã, äîòåïåð â³äñóòíÿ ºäèíà äóìêà ùîäî ìàðêå-

òèíãó ïîñëóã.

Çíà÷íà ê³ëüê³ñòü çàðóá³æíèõ àíàë³òèê³â (Ê. Õàêñåâåð, Á. Ðåí-

äåð, Ð. Ðàññåë, Ð. Ìåðäèê, Ì. Êëÿéíàëüòåíêàìï, Äæ. Áåéòñîí.)

ñòâåðäæóþòü, ùî íå ìàº áóòè â³äì³ííîñòåé ì³æ ìàðêåòèíãîì

ïîñëóã òà ìàðêåòèíãîì ìàòåð³àëüíî–ðå÷îâèííèõ òîâàð³â. Âî-

íè íàãîëîøóþòü íà òîìó, ùî ì³æ òîâàðàìè ³ ïîñëóãàìè íå òà-

êà âåëèêà ð³çíèöÿ, ùîá âðàõîâóâàòè ¿¿ ïðè ðîçðîáö³ ³ ïðîâå-

äåíí³ ìàðêåòèíãîâèõ çàõîä³â. Íà ¿õíþ äóìêó, ðîçä³ëåííÿ ìàð-

êåòèíãó ðå÷åé ³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã íåäîö³ëüíî ç òàêèõ ïðè÷èí:

1) ðîçð³çíåííÿ ïðîâîäèòüñÿ ïî âèêëþ÷íî ñï³ðíîìó êðèòåð³þ

(ìàòåð³àëüí³ñòü ïðîäóêö³¿), 2) âåëèêà ÷àñòèíà çáóòîâèõ ïðîöå-

ñ³â, ùî ðåàë³çîâóþòüñÿ íà ïðàêòèö³, íàïåðåä çîð³ºíòîâàíà íà

ïîñëóãè àáî õàðàêòåðèçóºòüñÿ «òèïîâèìè» îçíàêàìè ìàðêå-

òèíãó ïîñëóã. Äàíèé ôàêò âèðàæàºòüñÿ, íàïðèêëàä, ó çáóò³ íà-

ì³÷åíîþ äî âèðîáíèöòâà, à íå ãîòîâî¿ ïðîäóêö³¿, à òàêîæ ó ïðî-

öåñàõ ³íòåãðàö³¿ çîâí³øí³õ, òîáòî ùî íàäàþòüñÿ êë³ºíòîì, ÷èí-

íèê³â âèðîáíèöòâà [8].

²íøî¿ òî÷êè çîðó ïðèòðèìóþòüñÿ Ê. Ãðåíðîîñ, Â. Çåéòõàìë

³ Ì. Á³òíå, ÿê³ ïåðåêîíàí³, ùî ñïåöèô³êà ïîñëóã, íàïðèêëàä ¿õ

ïðîöåñíèé õàðàêòåð, íåâ³ä÷óòí³ñòü, íåìîæëèâ³ñòü çáåð³ãàí-

Íàçâà øêîëè / Ïî÷àòîê
ïåð³îäó ñòàíîâëåííÿ

Îñíîâí³ ïðåäñòàâíèêè Îñíîâè êîíöåïòóàëüíèõ ï³äõîä³â

Àìåðèêàíñüê³ øêîëè, 1963 ð³ê:
Ï³âí³÷íà øêîëà 
Ãàðâàðäñüêà øêîëà
Òåõàñüêèé À&M Óí³âåðñèòåò
Öåíòð âèâ÷åííÿ ìàðêåòèíãó
ïîñëóã (ÖÂÌÏ) ïðè
Àð³çîíñüêîìó óí³âåðñèòåò³
(ÑØÀ)

Þ. Äæîíñîíà, À. Ðåíãàíó, Ó. Äæàää,
Ä. Ðàòìåëë, Ä. Êðîìïòîí, Ê. Ëàâëîê,
×. Âåéíñáåðã, Ä. Áàòåñîí, Ë. Áåðð³,
Â. Çåéòõàìë ³ Ï. Ïàðàñóðàìàíà,
Ñ. Áðàóí

Âèçíà÷åííÿ êàòåãîð³¿ ïîñëóãè òà ðîçðîáêà òåõ-
íîëîã³¿ ìàðêåòèíãîâèõ äîñë³äæåíü ó ö³é ãàëóç³;
ìîäåëü ÿêîñò³ ïîñëóãè; ï³âí³÷íèé âàð³àíò êîí-
öåïö³¿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó é êîíöåïö³ÿ
äâîñòîðîííüîãî ìàðêåòèíãó; çâ'ÿçîê òåîð³¿ ñôå-
ðè ïîñëóã ³ òåîð³¿ ìàðêåòèíãó â áàíê³âñüê³é
ä³ÿëüíîñò³, îõîðîí³ çäîðîâ'ÿ, òîðã³âë³ òà ñïîðò³

Ìàðñåëüñüêà øêîëà / 1970 ð³ê Å. Ëàíãåàðäà, Ï. Åéã³º

Ñòàíîâëåííÿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã ÿê ñàìîñò³éíî¿
íàóêîâî¿ äèñöèïë³íè, áóâ îðãàí³çîâàíèé ó 1990
ðîö³ ïåðøèé ì³æíàðîäíèé ³ áàãàòîäèñöèïë³í-
íèé äîñë³äíèöüêèé ñåì³íàð ç óïðàâë³ííÿ ìàð-
êåòèíãîì ïîñëóã

Ï³âí³÷í³ øêîëè: Øâåäñüêà,
Ô³íñüêà, Íîðâåçüêà / 1977 ð³ê

Å. Ãàììåññîí, Ê. Ãðåíðóñ

Êîíöåïòóàëüíà ðîçðîáêà òåðì³íîëîã³¿ ìàðêå-
òèíãó ïîñëóã: «âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã», «³íòåðàê-
òèâíèé ìàðêåòèíã» ³ «ÿê³ñòü ïîñëóãè», «âíóòð³ø-
í³é ïðîäóêò», «âíóòð³øí³é ñïîæèâà÷»

Àíãë³éñüêà øêîëà/ 1974 ð³ê
Ô. Áëî¿ñó, À. Äîííåëë³, Ð. Âàéíáåðãà,
Â. Òîìàñ

Âèêîðèñòàííÿ â ìàðêåòèíãó ïîñëóã òåîð³¿ ïîâå-
ä³íêè ñïîæèâà÷³â; àðãóìåíòàö³ÿ ³ñíóâàííÿ êàíà-
ë³â ðîçïîä³ëó ïîñëóã; òåîð³¿ ñòðàòåã³é ñåðâ³ñíèõ
êîìïàí³é

Ðîñ³éñüêà øêîëà / 1990 ð³ê
Â. Àëåêñóí³í, Â. Ìàðêîâà, Å. Ï³ñîöüêà, À.
Ðàçóìîâñüêà, Â. ßí÷åíêî, Ì. Ñóõîðóêîâ

Â³äñóòí³é êîíñåíñóñ â³äíîñíî áàçîâî¿ çàãàëüíî-
ïðèéíÿòíî¿ ìîäåë³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã. Çä³éñíå-
íî ïåâí³ çäîáóòêè â îêðåìèõ ñïåö³àë³çîâàíèõ
íàïðÿìàõÓêðà¿íñüêà øêîëà /1990ð.

À.Âîé÷àê, Å. Ìàéäåáóðè, Ë.Òêà÷åíêî,
Ñ.Ãàðêàâåíêî, Ë.Øóëüã³íà
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Òàáëèöÿ 1. Ðîçâèòîê íàóêîâèõ øê³ë ìàðêåòèíãó ïîñëóã

Ñèñòåìàòèçîâàíî àâòîðîì çà [2–7].
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íÿ ³ òðàíñïîðòóâàííÿ, çíàõîäèòü ñâîº â³ääçåðêàëåííÿ â ñè-

ñòåì³ ìàðêåòèíãó, ÿêó âèêîðèñòîâóº ï³äïðèºìñòâî ñôåðè

îáñëóãîâóâàííÿ. Íà äóìêó Â. Çåéòõàìë ³ Ì. Á³òíå, ãîëîâíà

ïðè÷èíà ñòâîðåííÿ îñîáëèâîãî êîìïëåêñó ìàðêåòèíãîâèõ

ï³äõîä³â íà ï³äïðèºìñòâàõ ñôåðè ïîñëóã – íåîáõ³äí³ñòü äå-

ìîíñòðóâàòè çàìîâíèêîâ³ âèñîêó ÿê³ñòü ò³º¿ ïîñëóãè, ÿêó â³í

çáèðàºòüñÿ ïðèäáàòè. Àìåðèêàíñüêèé àíàë³òèê øêîëè ìàð-

êåòèíãó ïîñëóã Ê. Ãðåíðîîñ òàêîæ äîòðèìóºòüñÿ ö³º¿ äóìêè.

Â³í ïðèâîäèòü ³ ³íø³ ïðè÷èíè äëÿ ñòâîðåííÿ îñîáëèâî¿ ñè-

ñòåìè ìàðêåòèíãó íà ï³äïðèºìñòâàõ ñôåðè ïîñëóã. Ïåðø çà

âñå ïîêóïåöü ïðèñóòí³é (áåðå ó÷àñòü) ó ïðîöåñ³ íàäàííÿ ïî-

ñëóãè, ³ ïðîöåñ íàäàííÿ ïîñëóãè äëÿ íüîãî íàñò³ëüêè æ âà-

æëèâèé, ÿê ³ ðåçóëüòàò. Öå çóìîâëþº îñîáëèâ³ âèìîãè äî

ïåðñîíàëó ³ ñèñòåìè êîíòðîëþ ÿêîñò³. Íåìîæëèâ³ñòü çáåð³-

ãàííÿ ïîñëóã âèìàãàº òî÷íèõ ðîçðàõóíê³â ìîæëèâîñòåé ï³ä-

ïðèºìñòâ ó ñôåð³ ïîñëóã [9, 10].

Òàêèì ÷èíîì, ìîæíà â³äçíà÷èòè ³ñíóâàííÿ ñóïåðå÷ëèâèõ

äóìîê ïðî òåîð³þ ìàðêåòèíãó ïîñëóã.

Ïîñëóãàì íà â³äì³íó â³ä òîâàð³â âëàñòèâ³ ÷îòèðè ñïåöè-

ô³÷í³ ðèñè: íåâ³ä÷óòí³ñòü, íåïîñò³éí³ñòü ÿêîñò³, íåâ³ää³ëüí³ñòü

â³ä ïîñòà÷àëüíèê³â, íåçäàòí³ñòü äî çáåð³ãàííÿ. Ö³ ÷îòèðè õà-

ðàêòåðèñòèêè â çàðóá³æíèõ òà óêðà¿íñüêèõ àíàë³òèê³â ä³ñòàëè

íàçâó êîìïëåêñ «4Íå» [11, ñ. 335].

Íåâ³ä÷óòí³ñòü ïîëÿãàº â òîìó, ùî äî ïîñëóã íå ìîæíà äî-

òîðêíóòèñÿ, ïîáà÷èòè àáî ïîòðèìàòè ¿õ, ïåðø í³æ ïðèéíÿòè

ð³øåííÿ ùîäî êóï³âë³. Ðîçâèòîê ö³íîóòâîðåííÿ, ïðîñóâàííÿ òà

äîñòàâêà ïîñëóã – óñå öå ìîæå áóòè ïîâ'ÿçàíî ç ïåâíèìè

ñêëàäíîùàìè, ñïðè÷èíåíèìè íåïîñò³éí³ñòþ ÿêîñò³ ïîñëóã.

Àäæå ïîñëóãè çàëåæàòü â³ä ëþäåé, ÿê³ ¿õ íàäàþòü, à òîìó

ÿê³ñòü ïîñëóã çì³íþºòüñÿ â³äïîâ³äíî äî çä³áíîñòåé ³ êâàë³ô³-

êàö³¿ êîæíî¿ ëþäèíè, à òàêîæ ¿¿ ñàìîïî÷óòòÿ òà óìîâ âèêîíàí-

íÿ. Íåïîñò³éí³ñòü ÿêîñò³ – íàáàãàòî á³ëüøà ïðîáëåìà íà ðèí-

êó ïîñëóã, í³æ ï³ä ÷àñ âèðîáíèöòâà ³ ðåàë³çàö³¿ ïðîäóêò³â. Òðå-

òÿ îçíàêà, çà ÿêîþ ïîñëóãè â³äð³çíÿþòüñÿ â³ä ïðîäóêò³â ³ ÿêà

âèçíà÷àº ñïåöèô³êó ïîñëóã, – ¿õ íåâ³ää³ëüí³ñòü â³ä ïîñòà÷àëü-

íèêà (àáî âèðîáíèêà ÷è âèêîíàâöÿ). Ó á³ëüøîñò³ âèïàäê³â

ñïîæèâà÷ íå ìîæå â³äîêðåìèòè âèðîáíèêà ïîñëóãè â³ä íå¿

ñàìî¿. «Çàïàñè» ïîñëóã â³äð³çíÿþòüñÿ â³ä çàïàñ³â ïðîäóêò³â.

Ïîñëóãè íå ìîæíà âèãîòîâëÿòè ç íàäëèøêîì, â³äïîâ³äíî, âî-

íè íåçäàòí³ äî çáåð³ãàííÿ. Âîäíî÷àñ óïðàâë³ííÿ «çàïàñàìè»

ïîñëóã ïîòðåáóº âèð³øåííÿ á³ëüø ñóá'ºêòèâíî¿ ïðîáëåìè íå-

âèêîðèñòàííÿ ðåñóðñ³â: âèðîáíè÷èõ, ëþäñüêèõ, ô³íàíñîâèõ òà

³íøèõ. Öå áåçïîñåðåäí³é íàñë³äîê íåâ³ää³ëüíîñò³ ïîñëóãè â³ä

ïîñòà÷àëüíèêà (ÿêèé ïîòðåáóº ïåâíîãî ÷àñó äëÿ ¿¿ íàäàííÿ) ³

âèíèêàº, êîëè ïîñòà÷àëüíèê ç óñ³ì íåîáõ³äíèì îáëàäíàííÿì

ãîòîâèé íàäàòè ïîñëóãó, à ïîïèò íà íå¿ â³äñóòí³é.

²ñòîðè÷íî êîæåí âèä ïîñëóãè ðîçãëÿäàâñÿ îêðåìî, ÿê îñî-

áëèâà ñôåðà ä³ÿëüíîñò³ ç âëàñòèâèìè ò³ëüêè ¿é îñîáëèâîñòÿ-

ìè. Ñàìà æ ñôåðà ïîñëóã ïðåäñòàâëÿºòüñÿ ÿê ñóêóïí³ñòü öèõ

áàãàòüîõ âèä³â ä³ÿëüíîñò³ ³ ôàêòè÷íî çâîäèòüñÿ äî ¿õ ïåðåðàõ-

óâàííÿ. Çâè÷àéíå ïåðåðàõóâàííÿ ãàëóçåé ïîñëóã ìîæå ò³ëüêè

ïîêàçàòè ¿õíþ ð³çíîìàí³òí³ñòü. Ñïåöèô³êó æ ïîñëóã, ¿õ åêîíî-

ì³÷íó ñóòü, à â³äïîâ³äíî ³ ñïåöèô³êó ìåòîä³â óïðàâë³ííÿ â ìàð-

êåòèíãó ïîñëóã, ïðîñòå ïåðåðàõóâàííÿ ðîçêðèòè íå â çìîç³.

Óñþ ñóêóïí³ñòü ïîñëóã ìîæíà ï³äðîçä³ëèòè íà îäíîð³äí³

ãðóïè, ï³äãðóïè, âèäè ³ ð³çíîâèäè çà äîñèòü âåëèêîþ ê³ëüê³-

ñòþ íåçàëåæíèõ ³ âçàºìîïîâ'ÿçàíèõ êëàñèô³êàö³éíèõ îçíàê.

Â³äïîâ³äíî öå âèìàãàº çàñòîñóâàííÿ ð³çíèõ ìåòîä³â êëàñ-

èô³êàö³¿. Êëàñèô³êàö³ÿ ïîñëóã ³ âäîñêîíàëåííÿ ¿õ îáë³êó – âà-

æëèâà ïðîáëåìà â óñ³õ êðà¿íàõ ñâ³òó. Ñåðåä âåëèêî¿ ê³ëüêîñò³

ïðèíöèï³â êëàñèô³êàö³¿ ïîñëóã îñîáëèâèé ³íòåðåñ ïðåäñòà-

âëÿº êëàñèô³êàö³ÿ Ô. Ëàâëîê [12, ñ. 79] (òàáë. 2).

Çã³äíî ç ö³ºþ òåîð³ºþ ãîëîâíå â êëàñèô³êàö³¿ – íà êîãî òà íà

ùî ñïðÿìîâàí³ ïîñëóãè ³ ÿâëÿþòüñÿ âîíè â³ä÷óòíèìè àáî í³.

Äàíà ñòðóêòóðà êëàñèô³êàö³¿, ç íàøî¿ òî÷êè çîðó, º îñíîâíîþ

êëàñèô³êàö³ºþ ïîñëóã ó ñôåð³ íåìàòåð³àëüíîãî âèðîáíèöòâà,

íàéçàãàëüí³øèé ï³äõ³ä äî êëàñèô³êàö³¿ ïîñëóã. ¯¿ ö³ëêîì ìîæíà

äîïîâíþâàòè íîâèìè âèäàìè ïîñëóã ³ ðîçâèâàòè íàäàë³.

Âðàõîâóþ÷è ñïåöèô³÷íó ïðèðîäó ïîñëóã, â³äïîâ³äíî ä³ÿëü-

í³ñòü ï³äïðèºìñòâ â äàí³é ñôåð³ ìàþòü ñâî¿ àñïåêòè ôóíêö³î-

íóâàííÿ. Âçàºìîâïëèâ ì³æ ñïîæèâà÷åì ïîñëóã ³ ¿õí³ì ïðîäàâ-

öåì ñëóãóº íå ò³ëüêè äëÿ çàö³êàâëåííÿ ïîêóïö³â ïåâíîþ ïðî-

ïîçèö³ºþ ïîñëóã, àëå òàêîæ º íàñë³äêîì ïðîäàæó ïîñëóãè

(ìàðêåòèíã âçàºìíîãî âïëèâó). Â çâ'ÿçêó ç öèì â òåîð³¿ ìàðêå-

òèíãó ïîñëóã åâîëþö³éíî ðîçâèâàëèñÿ ð³çí³ êîíöåïö³¿ (ðèñ. 1).

Ïèòàííÿ âçàºìîâïëèâó ì³æ ñïîæèâà÷åì ³ ïðîäàâöåì äîñ-

ë³äæóâàëàñÿ íîðâåçüêîþ øêîëîþ ìàðêåòèíãó. Çã³äíî ç êîí-

öåïö³ºþ ö³º¿ øêîëè ìàðêåòèíãîâ³ ä³¿ ìàþòü âåñòèñÿ â àñïåê-

òàõ ìàðêåòèíãó: çîâí³øíüîãî, âíóòð³øíüîãî, âçàºìîä³¿ [13].

Çîâí³øí³é ìàðêåòèíã çàéìàºòüñÿ çàãàëüíîþ ä³ÿëüí³ñòþ ç

íàäàííÿ ïîñëóã, â³í ñêåðîâàíèé íà ðèíîê ³ ñòîñóºòüñÿ ä³é, ÿê³

ïîâ'ÿçàí³ ç àíàë³çîì ðèíêó, à òàêîæ ôîðìóâàííÿì ìàðêå-

òèíãîâèõ ³íñòðóìåíò³â. Â³äïîâ³äíî äàíîãî íàïðàâëåííÿ ä³-

ñòàëè ðîçâèòêó êîíöåïö³¿ âäîñêîíàëåííÿ âèðîáíèöòâà, çáó-

òó, òîâàðó, ìàðêåòèíãó, ñîö³àëüíî–åòè÷íîãî ìàðêåòèíãó,

òîáòî òðàäèö³éí³ êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó.

¹ï/ï Îñîáëèâîñò³ õàðàêòåðó ä³é ëþäèíè Ñôåðè ïîñëóã

1 Â³ä÷óòí³ ä³¿, ñïðÿìîâàí³ íà ò³ëî ëþäèíè
Îõîðîíà çäîðîâ'ÿ, ïàñàæèðñüêèé òðàíñïîðò, ñàëîíè êðàñè ³ ïåðóêàð-
í³, çàêëàäè õàð÷óâàííÿ, ñïîðòèâí³ çàêëàäè

2
Â³ä÷óòí³ ä³¿, ñïðÿìîâàí³ íà òîâàðè ³ ³íø³
ô³çè÷í³ îá'ºêòè

Âàíòàæíèé òðàíñïîðò, ðåìîíò îäÿãó, âçóòòÿ, îõîðîíà, ï³äòðèìêà ÷è-
ñòîòè ³ ïîðÿäêó: ïîñëóãè ç ïðèáèðàííÿ, ïðàëüí³, õ³ì÷èñòêè, âåòåðè-
íàðí³ ïîñëóãè

3
Íåâ³ä÷óòí³ ä³¿, ñïðÿìîâàí³ íà ñâ³äîì³ñòü
ëþäèíè

Îñâ³òà, ðàä³î ³ òåëåêîìóí³êàö³¿, ³íôîðìàö³éí³ ïîñëóãè, òåàòðè, ìóçå¿

4 Íåâ³ä÷óòí³ ä³¿ ç íåâ³ä÷óòíèìè àêòèâàìè
Áàíêè, þðèäè÷í³ ³ êîíñàëòèíãîâ³ ïîñëóãè, ñòðàõóâàííÿ, îïåðàö³¿ ç ö³í-
íèìè ïàïåðàìè
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Òàáëèöÿ 2. Êëàñèô³êàö³ÿ ïîñëóã (çà Ô. Ëàâëîêîì)
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Âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã îõîïëþº ä³¿ ï³äïðèºìñòâà, ÿê³ ìàþòü

íà ìåò³ âäîñêîíàëþâàòè òà ìîòèâóâàòè ïðàö³âíèê³â äî êðà-

ùîãî îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â. Ä³¿ ó ñôåð³ âíóòð³øíüîãî ìàð-

êåòèíãó ìàþòü áàçóâàòèñÿ íà â³äïîâ³äíîìó ð³âí³ îáñëóãîâó-

âàííÿ òà êîìïëåêñ³ ³íôîðìàö³éíèõ çàõîä³â. Ïðèðîäà âíó-

òð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ïîâ'ÿçàíà ç³ ñòâîðåííÿì ñïðèÿòëèâî-

ãî êë³ìàòó, çì³íîþ ïîâåä³íêè ïðàö³âíèê³â, ïîêðàùåííÿì ÿêî-

ñò³ îáñëóãîâóâàííÿ, âïëèâîì íà ñòóï³íü çàäîâîëåííÿ ïîêóï-

ö³â òà ñïðÿìîâàíà íà äîõîäè ô³ðìè.

Ñàìå ³íòåãðàö³ÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ³ç çîâí³øí³ì,

íåîáõ³äí³ñòü ðîçóì³ííÿ ïîòðåá ïîêóïö³â, âñòàíîâëåííÿ äîâ-

ãîñòðîêîâèõ âçàºìèí ç íèìè ñòàëà ï³ä´ðóíòÿì âèíèêíåííÿ

êîíöåïòóàëüíîãî ï³äõîäó ïàðòíåðñüêîãî ìàðêåòèíãó, ÿêèé

áàçóºòüñÿ íà íåîáõ³äíîñò³ ïåðåõîäó â³ä êîðîòêîñòðîêîâèõ ö³-

ëåé, ùî çîñåðåäæåí³ íà òðàíñàêö³ÿõ, äî ö³ëåé äîâãîñòðîêî-

âèõ âçàºìîâ³äíîñèí ç³ ñïîæèâà÷àìè (ðèñ. 2).

Âèâ÷åííÿ çàðóá³æíèõ ³ â³ò÷èçíÿíèõ äîñë³äæåíü ç äàíîãî

ïèòàííÿ [6, 7, 15–17] äîçâîëÿº êîíñòàòóâàòè, ùî ³ñíóþòü

ð³çí³ òðàêòóâàííÿ äàíîãî êîíöåïòóàëüíîãî ï³äõîäó, ÿê³ âèñ-

â³òëþþòüñÿ â êîíöåïö³¿ âçàºìîâ³äíîñèí, êîíöåïö³¿ ìàðêå-

òèíãó âçàºìîä³¿, êîíöåïö³¿ ìàðêåòèíãó ñòîñóíê³â.

Êîíöåïö³ÿ ìàðêåòèíãó âçàºìîâ³äíîñèí áàçóºòüñÿ íà òåî-

ðåòè÷íîìó ïðèïóùåíí³, ùî ³ñíóâàííÿ òàêèõ õàðàêòåðèñòèê,

ÿê äîâ³ðà ³ ïðèõèëüí³ñòü ó âçàºìîâ³äíîñèíàõ, º êëþ÷îâèìè

äëÿ óñï³øíîãî ìàðêåòèíãó âçàºìîâ³äíîñèí, îñê³ëüêè ñòèìó-

ëþþòü ñïåö³àë³ñò³â ç ìàðêåòèíãó äî çáåðåæåííÿ ³íâåñòèö³é ó

âçàºìîâ³äíîñèíè øëÿõîì ñï³âïðàö³ ç ïàðòíåðàìè, çàïîá³ãà-

þòü âèáîðó íèìè ïðèâàáëèâî¿ êîðîòêîòåðì³íîâî¿ àëüòåðíà-

òèâè îòðèìàííÿ ïðèáóòêó íà êîðèñòü ï³äòðèìàííÿ âçàº-

ìîçâ'ÿçê³â ç ïàðòíåðàìè ³ ïåðåäáà÷àþòü âèñîêîðèçèêîâ³ ä³¿,

ÿê³ âîäíî÷àñ º âèïðàâäàíèìè ç îãëÿäó íà ïåðåêîíàííÿ, ùî

ïàðòíåðè íå ðîç³ðâóòü âçàºìîâ³äíîñèíè ó âèïàäêó ïåðøî¿

êðàùî¿ ïðîïîçèö³¿ [15].

Çã³äíî ç Ô. Êîòëåðîì ôîðìóâàííÿ ³ ï³äòðèìêà ôîðìóâàí-

íÿ ñò³éêèõ, çàñíîâàíèõ íà äîâ³ð³ â³äíîñèí ç ¿¿ ñïîæèâà÷àìè –

ïðåäìåò ìàðêåòèíãó âçàºìîâ³äíîñèí. Ìàðêåòèíã âçàºìî-
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â³äíîñèí âêëþ÷àº â ñåáå âñ³ êðîêè, ùî çä³éñíþþòüñÿ êîìïà-

í³ÿìè äëÿ êðàùîãî ðîçóì³ííÿ ³ îáñëóãîâóâàííÿ ³íäèâ³äóàëü-

íèõ ñïîæèâà÷³â [16, ñ. 90].

Ìàðêåòèíã âçàºìîä³¿, ÿêèé ó äîñë³äæåííÿõ òðàêòóºòüñÿ ï³ä

íàçâîþ «ìàðêåòèíã çâ'ÿçêó», õàðàêòåðèçóºòüñÿ âïëèâîì íà

âñ³õ ïðàö³âíèê³â ï³äïðèºìñòâà, ÿê³ ôîðìóþòü â³äïîâ³äí³

ïðîÿê³ñí³ ñòàíäàðòè ó â³äíîñèíàõ ì³æ ñïîæèâà÷åì ïîñëóã ³

òèì, õòî ¿õ íàäàº.

Íà äóìêó Ã. Áàã³ºâà, êîíöåïö³ÿ ìàðêåòèíãó âçàºìîä³¿ – öå

ïåðñïåêòèâíà êîíöåïö³ÿ ï³äïðèºìíèöüêî¿ ä³ÿëüíîñò³, îð³ºí-

òîâàíà íà îõîïëåííÿ âñ³õ ðåñóðñ³â ³ âèä³â ä³ÿëüíîñò³, â ïðî-

öåñ³ ïëàíóâàííÿ, îðãàí³çàö³¿ ³ óïðàâë³ííÿ äîâãîñòðîêîâèìè

êîìóí³êàö³ÿìè (â³äíîñèíàìè) ç éîãî îñíîâíèìè á³ç-

íåñ–ïàðòíåðàìè íà êîæí³é ñòàä³¿ éîãî æèòòºâîãî öèêëó òî-

âàðó, çà ðàõóíîê ÷îãî äîñÿãàºòüñÿ íàéá³ëüø ïîâíå çàäîâî-

ëåííÿ âñ³õ ñóá'ºêò³â ðèíêó [17, ñ. 342]. Â îñíîâó ïðèíöèï³â

äàíî¿ êîíöåïö³¿ ïîêëàäåíî òåõíîëîã³¿ ïàðòíåðñüêîãî ìàðêå-

òèíãó, àëå ç îãëÿäó íà â³äñóòí³ñòü ÷³òêîãî âèçíà÷åííÿ ùîäî

ñóòíîñò³ ìàðêåòèíãó çâ'ÿçêó ìîæíà ñòâåðäæóâàòè, ùî ïàðò-

íåðñüêèé ìàðêåòèíã òà ìàðêåòèíã çâ'ÿçêó çàáåçïå÷óþòü ðå-

àë³çàö³þ òèõ ñàìèõ ðèíêîâèõ ö³ëåé ÷åðåç ï³äïðèºìñòâî ç íà-

äàííÿ ïîñëóã. Îêð³ì òîãî, ÿê çàçíà÷àº Í.Å. Êóäëà [18], ìàð-

êåòèíã çâ'ÿçêó ìàº çìîãó ñòàòè ³íòåãðàö³éíîþ êîíöåïö³ºþ,

ÿêà îá'ºäíàº äîñë³äæåííÿ ïðîáëåìàòèêè ìàðêåòèíãó ïîñëóã.

Âèñíîâêè

Îòæå, âèâ÷åííÿ êîíöåïòóàëüíèõ ï³äõîä³â ùîäî çàñòîñ-

óâàííÿ ìàðêåòèíãó â ñôåð³ ïîñëóã äîçâîëÿº êîíñòàòóâàòè,

ùî êîæíà íàñòóïíà êîíöåïö³ÿ ðàçîì ³ç ïðèâíåñåííÿì íîâèõ

åëåìåíò³â óâ³áðàëà â ñåáå ïåðåâàãè ïîïåðåäíüî¿, ðîçøè-

ðèâøè òàêèì ÷èíîì ñïåêòð ö³ííîñòåé ï³äïðèºìñòâ ñôåðè

ïîñëóã. Ïðè öüîìó â³äáóâàëîñÿ ïîñòóïîâå çáëèæåííÿ ö³ííî-

ñòåé ï³äïðèºìñòâà òà ñïîæèâà÷à. Ïîñèëåííÿ áîðîòüáè çà

êë³ºíò³â çìóñèëî ï³äïðèºìñòâà âñå á³ëüøå éòè íàçóñòð³÷ óñå

çðîñòàþ÷èì ïîòðåáàì ñâî¿õ êë³ºíò³â, çàïðîâàäèâøè ó ïðàê-

òèêó ïðîöåñ ìàðêåòèíãîâèõ äîñë³äæåíü ³ äîñÿãíåííÿ ïîãî-

äæåíîñòåé. Àäæå ïåðåòâîðåííÿ ñïîæèâà÷³â ó ïàðòíåð³â íà

ñó÷àñíîìó åòàï³ ðîçâèòêó ìàðêåòèíãó ìîæëèâå ëèøå òîä³,

êîëè ïîñòà÷àëüíèê ³ ñïîæèâà÷ îäíàêîâî çàäîâîëåí³ ñâî¿ì

ïðîäóêòîì. Êîæíà íîâà ö³íí³ñòü äëÿ ï³äïðèºìñòâà òåïåð

îáåðòàºòüñÿ íîâèì áëàãîì äëÿ ñïîæèâà÷à.
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