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ВИКОРИСТАННЯ МАРКЕТИНГОВОГО 

ІНСТРУМЕНТАРІЮ В СФЕРІ ПОСЛУГ 
 

Майборода Олена Вікторівна 
к.е.н., доцент кафедри маркетингу 

Полтавський державний аграрний університет 

 

В період реформування та сучасного розвитку економіки України вкрай 

важливою є адаптація вітчизняних підприємств до умов динамічного 

зовнішнього середовища, де особливо жорстокими стають умови ведення 

бізнесу на внутрішньому і зовнішньому ринках, конкурентне середовище, 

процеси інноваційного розвитку та організаційні трансформації. На ефективну 

діяльність сучасних підприємств впливає велика кількість чинників як зовнішніх 

так і внутрішніх [1]. 

Кожна фірма, яка надає послуги, стикається з проблемою продажу споживачу 

специфічного товару, який неможливо продемонструвати та оцінити його якості 

заздалегідь, до самого факту покупки та отримання продукту послуги. Реальна 

якість пропонованої послуги проявляється лише після того, як споживач 

наважився її придбати. Тому дуже важливо підштовхнути покупця до придбання 

послуги, а це вже завдання маркетингу в сфері послуг. Тобто успіх підприємства, 

яке продукує послуги напряму залежить від якості маркетингових дій, а отже 

використання специфічного маркетингового інструментарію набуває 

актуальності в забезпеченні конкурентних переваг. 

Підприємства, які працюють в сфері надання послуг, використовують різні 

маркетингові інструменти, що складають комплекс маркетингу – так званий 

маркетинг-мікс. 

Зовнішній маркетинг підприємства в сфері послуг містить в собі традиційні 

дії підприємства, які зводяться до підготовки послуги, встановлення її ціни, 

визначення способів реалізації і просування. 

Внутрішній маркетинг охоплює діяльність підприємства, що має на меті 

підготовку і мотивування працівників для кращого обслуговування клієнтів. 

Особливості внутрішнього маркетингу е такі: 

• Для споживача велике значення має те, хто надає послугу; споживач часто 

має індивідуальні преференції; 

• Ставлення працівників до клієнта, їх поведінка під час процесу надання 

послуги впливають на остаточну оцінку рівня надаваної послуги; 

• Особливо важливими є кваліфікація працівників, а також якість 

виконуваної ними праці. 

 Маркетинг взаємодії (відносин) визначає поведінку та кваліфікацію 

працівників щодо обслуговування клієнтів. Неможливим є створення і 

утримання бажаних відносин між персоналом і клієнтом, якщо вони не є добре 

налагоджені між працівниками та їх керівництвом. Для досягнення належного 

рівня відносин необхідним є навчання працівників; їх залучення у планування і 

прийняття рішень; двосторонній обмін інформацією і спілкування як у 
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формальній, так і у неформальній формі; масова зовнішня (збори, брошури, 

плакати) і внутрішня комунікація; дослідження ринку праці, а також ефективне 

використання методів управління персоналом[?]. 

Інструментарій маркетингових засобів просування на ринку послуг фактично 

той самий, що й на ринку товарів: реклама, стимулювання збуту, прямий 

маркетинг, прямі продажі, зв’язки з громадськістю. Проте під час їх 

застосування, зважаючи на особливості реалізації послуг, можна виділити кілька 

моментів, що обов’язково мають бути враховані, та на які, на жаль, не завжди 

зважають достатньою мірою. Серед таких аспектів просування на ринку послуг 

можна виділити: 

• Відсутність загальної корпоративної політики та неувага до деталей, які 

створюють враження споживача від фірми. 

• Представленість в мережі Інтернет. 

• Обмеженість зв’язків з громадськістю за невеликого маркетингового 

бюджету. 

• Нехтування можливістю матеріалізувати послугу. 

Прогресивною сьогодні є методика просування із застосуванням в процесі 

комунікацій не лише окремих засобів маркетингу, а й усіх можливих дій і заходів 

скоординованих та таких, що взаємодіють з усіма суб’єктами системи 

маркетингу. Проблемним залишається аспект ефективності існуючих 

маркетингових засобів просування на ринку послуг[3]. 

На ринку послуг для забезпечення максимальної ефективності комунікацій 

поряд з засобами внутрішніх і зовнішніх маркетингових комунікацій доцільно 

використовувати концепцію інтегрованих маркетингових комунікацій, згідно з 

якою «підприємство ретельно продумує та координує роботу своїх численних 

каналів комунікацій – реклами, стимулювання збуту, зв’язків з громадськістю, 

особистого продажу тощо для переконливого представлення підприємства» [4].  
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