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ОСОБЛИВОСТІ ЗДІЙСНЕННЯ ПІДПРИЄМСТВАМИ 

МАРКЕТИНГОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ У СФЕРІ ПОСЛУГ 

 

Сфера послуг – це сукупність галузей національної економіки, що 

спеціалізуються на наданні комерційних, професійних і споживчих послуг. У 

той же час маркетинг визначається як система управління діяльністю фірми з 

розробки, виробництва і збуту товарів або надання послуг на основі вивчення 

ринку і реальних запитів і потреб покупця [1, с.125]. 

Під послугою розуміємо роботу, виконувану на замовлення й не 

приводить до створення самостійного продукту, товару [2, с.20]. При здiйсненнi 

маркетингової дiяльностi компанія повинна враховувати такі основні їх 

характеристики: невідчутність, невіддільність, непостійність, недовговічність, 

відсутність власності. 

Маркетинг послуг – це галузь сучасного маркетингу, наукова дисципліна, 

яка вивчає особливості маркетингової діяльності підприємств, залучених до 

надання послуг. Цей вид маркетингу, на відміну від маркетингу в сферах 

промисловості і торгівлі, має свої відмітні особливості, що дозволяє розглядати 

сферу послуг як самостійний напрям на товарному ринку. 

При реалізації комплексу маркетингу в сфері послуг, слід розрізняти два 

його напрями. По-перше, внутрішній маркетинг, проведення якого передбачає 

особливе увагу, контроль керівництва компанії над якістю пропонованих 

послуг, діяльністю працівників, її надають. Якщо підприємство заявляє про 

якість своїх послуг, то її працівники повинні прикладати всі зусилля на 

досягнення і підтримання заявленого рівня якості. 

Другим напрямком маркетингу в сфері послуг є двосторонній маркетинг, 

що припускає наявність двох сторін - продавця і покупця. Сприйняття клієнтом 

якості пропонованої послуги багато в чому залежить від якості взаємодії з ним 

продавця, в тому числі, і під час після продажного обслуговування. Тільки 

http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=fullwebr&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=A=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%91%D1%80%D1%83%D1%85%20%D0%9E$
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=JUU_all&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=IJ=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%9669441:%D0%95%D0%BA%D0%BE%D0%BD.%D0%90%D0%9F%D0%9A
http://www.irbis-nbuv.gov.ua/cgi-bin/irbis_nbuv/cgiirbis_64.exe?Z21ID=&I21DBN=UJRN&P21DBN=UJRN&S21STN=1&S21REF=10&S21FMT=JUU_all&C21COM=S&S21CNR=20&S21P01=0&S21P02=0&S21P03=IJ=&S21COLORTERMS=1&S21STR=%D0%9669441:%D0%95%D0%BA%D0%BE%D0%BD.%D0%90%D0%9F%D0%9A
http://nbuv.gov.ua/UJRN/Vlnau_econ_2015_22%281%29__27
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враховуючи обидва напрямки маркетингу в сфері послуг, компанія може 

домогтися лояльності споживачів і позитивних результатів своєї діяльності. 

Систематичний підхід до маркетингу послуг починається з використання 

процесу маркетингового планування для досягнення маркетингових цілей при 

найкращому використанні ресурсів [2, с. 56].  

Маркетинг, як спосіб діяльності підприємців і специфічний спосіб 

господарювання в умовах ринкових відносин, ґрунтується на певних 

принципах: вільний вибір мети і стратегії функціонування і розвитку, 

концентрація всіх зусиль на вирішальних напрямках діяльності; відкритість до 

споживача, його побажань і потреб; спрямованість на кінцевий результат 

виробничо-збутової діяльності, а також на довготривалу перспективу розвитку 

фірми; комплексний підхід до вирішення проблем, який передбачає визначення 

цілі відповідно до ресурсів і можливостей фірми; оптимальне використання в 

управлінні централізованих і децентралізованих засад, тобто постійний пошук і 

реалізація резервів, підвищення ефективності виробничо-збутової діяльності 

через залучення до творчої роботи всіх працівників фірми; активна політика, 

яка полягає в наступальній стратегії розвитку фірми щодо нововведень, 

виробництва і ринку, випереджання конкурентів; науковий підхід до вирішення 

маркетингових проблем; гнучкість у досягненні поставленої мети через швидке 

пристосування до зміни умов навколишнього середовища; вартісність; 

наявність відповідної інфраструктури та фахівців. 

Маркетинг у сфері послуг має ряд особливостей, зумовлених саме 

різницею між послугою і фізичним товаром, до яких слід віднести:  

- нематеріальність послуги (існують лише в процесі їх надання та 

споживання, тобто їх неможливо побачити, спробувати або скуштувати 

завчасно); 

- якісна несталість послуги (послуги неможливо стандартизувати, 

оскільки вони надаються людьми з різними здібностями, в різний час і кожному 

клієнтові індивідуально, тобто кожна послуга є унікальною); 

- невіддільність від постачальника послуги або навколишніх умов 

(надання послуги передбачає прямий контакт з особою, що надає послуги, або з 

представниками сервісних організацій); 

- неможливість зберігання і накопичення послуг (ні підприємство, ні 

споживач не в змозі зберігати і створювати запаси послуг). 

Нематеріальність послуги, тобто неможливість її ілюстрації або 

демонстрації, створює проблеми споживачам, оскільки у них відсутні чіткі 

критерії порівняння альтернативних пропозицій. Тому головне завдання 

маркетингу — зробити послугу якомога матеріальнішою. Досягається це за 

рахунок відповідного комплексу маркетингових комунікацій, а саме: 

асоціювання нематеріальної послуги з матеріальним об´єктом, який легко 

уявляється споживачем; можливість спостереження споживачем за 

технологічним процесом; диференціація цін; розміщення та інтер´єр 
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приміщення; кваліфікація і популяризація спеціалістів; використання 

авторитетних свідчень на користь послуги, що створює атмосферу довіри тощо. 
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МАРКЕТИНГОВИЙ АУДИТ ЯК ІНСТРУМЕНТ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ 

РИНКОВОГО ПОТЕНЦІАЛУ ПІДПРИЄМСТВА 

 

 Для забезпечення успішної діяльності та формування економічно 

стійкого функціонування підприємства у довгостроковому періоді необхідна 

система контролю маркетингу, яка дозволить заздалегідь виявляти проблеми та 

формувати засоби мiнiмiзацiї їхнього впливу. У цій ситуації може допомогти 

відносно новий інструмент аналізу та оцінки бізнесу – маркетинговий аудит. 

Маркетинговий аудит був вперше здійснений на початку 50-х років 

минулого століття у США консультаційною фірмою «Booz-Allen-Hamiltron». 

Однак дані, пов’язані з систематичним описом цього процесу, було 

опубліковано тільки у 1959 році. У 1960-х роках маркетинговому аудиту 

приділяється все більше уваги, він часто згадується у переліку послуг 

консалтингових фірм [1]. 

Маркетинговий аудит є комплексним аудиторським дослідженням 

маркетингового середовища підприємства, яке включає оцінювання його 

виробничо-збутової дiяльностi, а також виявлення проблем, які перешкоджають 

досягненню оперативних i стратегічних цілей та отриманню бажаного 

результату. Формування маркетингового аудиту є одним із найскладніших 

завдань стратегічного управління. Його необхідність обумовлена потребою 

менеджменту підприємства в отриманні iнформацiї, що характеризує його 

фінансово-господарську дiяльнiсть, а також складові елементи середовища та 

на цiй основі координації дiяльностi системи управління з метою досягнення 

поставлених цілей.  

Маркетинговий аудит розглядається у трьох аспектах: як етап процесу 

планування маркетингу, процедура аналізу внутрішнього i зовнішнього 




