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- правила і стандарти; 

- взаємовідносини із клієнтами.  

Будь-яка діяльність, що здійснюється на підприємстві має бути спрямованою сприяти формуванню 

певного рівня обслуговування споживачів. Тому прямо або опосередковано кожен із вказаних елементів та 

їх складових пов'язаний із відповідним обслуговуванням споживача. 

Обслуговування споживача – це сукупність видів діяльності із створення споживчої корисності, що 

відбуваються в процесі виконання замовлень, спрямованих на задоволення потреб споживачів і досягнення 

мети діяльності підприємства [3, с.10]. 

На практиці існують різні підходи до трактування обслуговування споживача, основними з них є 

такі [3, c.11]: 

1. Обслуговування споживача як діяльність. На цьому рівні обслуговування споживача 

розглядають як окреме завдання, яке підприємство повинне виконати, щоб задовольнити 

потреби своїх клієнтів. 

2. Обслуговування споживача як критерій якості роботи. На цьому рівні обслуговування споживача 

розглядають як характерний критерій якості роботи, який, зазвичай, закріплений внутрішніми 

стандартами. 

3. Обслуговування споживача як філософія. На цьому рівні обслуговування підносять до 

глобального зобов’язання задовольнити потреби споживача якнайкраще. 

В [2] наведені переваги, котрі виокремив Джон Шоул, яких набуває підприємство розвиваючи і 

підвищуючи рівень обслуговування клієнтів: 

1. Лояльність клієнтів, зростання частки ринку і обсягу продажів. 

2. Збільшення прибутків. 

3. Зростання частоти і обсягів продажів. Збільшення числа повторних замовлень. 

4. Зростання клієнтської бази і числа нових клієнтів. 

5. Скорочення бюджетів на маркетинг, рекламу, просування. 

6. Зменшення кількості скарг і вирішення їх більшої частини.  

7. Хороша репутація підприємства. 

8. Можливість виділення з-поміж конкурентів. 

9. Підвищення трудової дисципліни і продуктивності праці завдяки позитивному налаштуванню 

клієнтів. 

10. Покращання відносин в колективі. 

11. Зменшення кількості невдоволень. 

12. Зменшення плинності кадрів. 

Як свідчать результати американських досліджень, підприємства, які пропонують високий рівень 

обслуговування клієнтів, є значно ефективнішими, ніж підприємства, які характеризуються низьким рівнем 

цих послуг. Ці підприємства порівняно з підприємствами з низьким рівнем обслуговування 

клієнтів [3, c.131]: 

- розвиваються на 8% швидше; 

- продають продукти за цінами вищими на 7% 

- досягають рентабельності вищої у 12 разів. 

Важливим аспектом в управлінні клієнтоорієнтованістю є оцінка і отримання вигод від загальної 

орієнтації на клієнта та безпосередньої взаємодії із ним. Задля цього необхідними для реалізації являються 

дві умови: правильний розподіл витрат за об’єктами, діями та/або клієнтами; акцептування клієнтом 

відповідного рівня витратомісткості обслуговування/послуги. 
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Микитин Р.О., Савченко О.Р. 

ФАКТОРНИЙ АНАЛІЗ КОМЕРЦІЙНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ ІВАНО-

ФРАНКІВСЬКОЇ ОБЛАСТІ З РЕАЛІЗАЦІЇ НЕПРОДОВОЛЬЧИХ ТОВАРІВ (ФАНЕРНИХ ЛИСТІВ) 

На даний час підприємництво відіграє важливу роль для економічного і соціального розвитку країни. 

Україна є державою з значним потенціалом для розвитку лісопереробної промисловості. 

Сьогодні в умовах ринкового середовища підприємництво на території Івано-Франківської області в 

значному обсязі розвивається в лісопереробній промисловості. Відповідно до особливостей регіонального 

розміщення, так як на даній території знаходиться велика площа лісових ресурсів [1]. 

Лісопереробна промисловість забезпечує своїми продуктами підприємства та споживачів готовими 

виробами. Продукти даної галузі активно експортуються за кордон. Лісове господарство одне з сфер 

промисловості, яке подолало наслідки кризи і залишається прибутковою. 

Статистика за останні п’ять років показує негативну тенденцію до скорочення випуску продукції. 

Обсяг виробництва продукції з деревини у 2012 році склав 134,4 тис. м³ і скоротився порівняно з 2008 році 

на 46,9 тис. м³ (35 %). Порівняно з 2011 роком обсяг продукції також скоротився на 29 тис. м³ (21,6 %), що 

свідчить про негативну тенденцію в даній галузі промисловості [1]. 

Деревообробна промисловість України відноситься до галузей з відносно швидким обігом капіталу. В 

ній задіяно понад 5 тис. виробників, з яких 370 відносяться до великих і середніх. Практично всі 

підприємства галузі приватизовані. 

Загальна чисельність виробничо-промислового персоналу деревообробної промисловості – понад 

60 тис. чоловік. Частка продукції деревообробної промисловості в ВВП України становить 1,2% [2]. 

Впродовж останніх років деревообробна промисловість стабільно розвивалася, забезпечуючи 

щорічний приріст обсягів виробництва (табл.1) [3]. 

Таблиця 1 

Динаміка виробництва основних видів продукції деревообробної та меблевої промисловості 

України за 1990-2010 роки 

Найменування 1990 1995 2000 2005 2006 2007 2008 2009 2010 

Виробництво деревини та 

виробів з деревини у діючих 

цінах у % до попер. Року 

- 71,4  130,3 119,1 113,9 122,1 109,1 75,1 83,8 

Деревностружкові 

плити,тис.куб.м 

1131  377,4 264,0 1150 1329 1643 1622 1295 1471 

Деревноволокнисті плити, 

млн.кв.м 

36,0  14,4 17,44 24,1 22,2 25,0 28,7 23,5 27,0 

Фанера клеєна та ГКД, 

тис.куб.м  

169,0 37,9 56,2 171,0 163,0 174,2 163,0 108,0 144,0 

Сьогодні комерційний успіх діяльності деревообробних підприємств залежить від їх здатності вчасно 

виявити та ефективно задовольнити ринкові потреби. Відповідно, особливої актуальності набувають 

маркетингові функції збору, аналізу та обробки інформації про постійні зміни у зовнішньому середовищі. 

На сьогоднішній день основними проблемами які стримують розвиток галузі є наступні: 

1. Дефіцит лісосировини. 

2. Низький рівень співпраці між деревообробною промисловістю і лісовими господарствами. 

3. Недосконалість чинного законодавства у сфері лісових відносин. 

4. Старіння основних фондів та слабка банківська і кредитна система. 

Серед основних проблем комерційної діяльності підприємств, що спеціалізуються на продажі 

фанерних листів є: 

1. Слабка купівельна здатність споживачів. 

2. У структурі витрат споживачів домінують витрати на купівлю продовольчих товарів. 

3. Недостатньо висока якість продукції та культури обслуговування. 

4. Слабка якість маркетингового менеджменту. 

5. Економія на маркетингових комунікаціях. 

6. Відсутність належного технологічного рівня. 

7. Підвищення цін на енергоносії та матеріали, що створює неконкурентне середовище на 

вітчизняному ринку. 

8. Значний тиск на внутрішній ринок з боку імпортерів. 

9. Слабкий зв’язок між торговельним та виробничим капіталами, інші чинники галузі. 
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Пріоритети розвитку фанерного виробництва в Україні пов’язуються з реалізацією заходів 

спрямованих на покращення якості, підвищення сортності та освоєння випуску спеціальних видів фанери. 

Проведення модернізації фанерного виробництва на базі сучасного технологічного устаткування та 

прогресивних ресурсо- і енергозберігаючих технологій дозволить підприємствам суттєво покращити якість 

продукції. 

Крім того, місце підприємства на ринку дедалі частіше залежить від правильно обраної маркетингової 

стратегії. Правильне впровадження вибраної системи маркетингу допоможе підприємствам отримати 

конкурентні переваги, а розумне використання маркетингових комунікацій та стратегії позиціонування – 

нових споживачів. 
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Мокрик А. В., Орлов О. Г. 

ІНВЕСТИЦІЙНА ПРИВАБЛИВІСТЬ УКРАЇНИ, СУЧАСНИЙ СТАН, ТА ШЛЯХИ ЇЇ 

ПІДВИЩЕННЯ 

З переходом України до ринкових відносин постала необхідність членства нашої країни врізних 

міжнародних організаціях та відкриття можливостей для міжнародного інвестування.  

Метою статті є дослідження проблем відтоку інвестицій з України, причин погіршення вітчизняного 

інвестиційного клімату та визначення шляхів його покращення. 

В умовах ринкової економіки організація інвестиційної діяльності окремої країни потребує 

регулювання інвестиційного процесу як на макроекономічному, так і на мікроекономічному рівнях.  

Інвестиції в економіку України завжди мали місце з початку незалежності. Статистична інформація 

свідчить про зростання інвестицій в економіку України до 2008 р. включно і про істотне скорочення обсягів 

інвестування з 2009 р.. Так, у 2007р. обсяг прямих інвестицій становив 7935,4млн дол., в 2010 р. – 4753,0 

млн дол., за січень-вересень 2013 р. 1270,2 млн. дол., тобто скорочення обсягів інвестування відбулося 

майже втричі. 

Найбільші країни-інвестори на 1 жовтня 2013 року Кіпр – 18712,0 млн.дол. (33,1%), Німеччина – 

6194,8 млн.дол. (11,0%), Нідерланди – 5504,0 млн.дол. (9,7%), Російська Федерація – 3842,1 млн.дол. (6,8%) 

[1]. 

Індекс інвестиційної привабливості України за підсумками четвертого кварталу 2013 року впав до 

рекордно низького рівня, зафіксованого за п'ять років, він склав 1,81 бала з п'яти можливих, що пов'язано, в 

першу чергу, з не підписанням Україною Угоди про асоціацію з Європейським Союзом. Два роки поспіль 

індекс тримався на негативній позначці, але - вище двійки. [2]. 

Як повідомляв УНІАН, у третьому кварталі індекс інвестиційної привабливості України за версією 

ЄБА становив 2,39 бала з 5 , зростання якого, порівняно з попередніми кварталами, пов'язано з очікуванням 

підписання Угоди про асоціацію з ЄС. Найвищий індекс інвестиційної привабливості, розрахунки якого 

ЄБА проводить із 2008 року, був зафіксований у першому й другому кварталі 2011 року на рівні 3,39 бала з 

п'яти можливих [3]. 

Так, основними причинами погіршення інвестиційного клімату є: 

На макроекономічному рівні: 

− негативний вплив світової фінансової кризи; 

− нестабільна політична та економічна ситуація в країні; 

− корумпованість у країні [4 с. 5]; 

− низький рейтинг міжнародної конкурентоспроможності; 
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