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Постановка проблеми у загальному вигляді і її зв’язок з 

важливими науковими та практичними завданнями. Проблема 
якості є найважливішим чинником підвищення рівня життя, 
економічної, соціальної та екологічної безпеки. Якість – це 
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комплексне поняття, що характеризує ефективність усіх сторін 
діяльності: розробку стратегії, організацію надання послуг, 
маркетинг тощо. Якість являється не новою категорією щодо 
товару чи послуги, проте відносно новим поняттям в контексті 
маркетингу в цілому. 

Аналіз останніх досліджень, у яких започатковано 
вирішення проблеми. Чимало праць науковців присвячено 
вивченню сутності та ефективності маркетингу зокрема. 
Вирішенням даних питань займалися такі зарубіжні та вітчизняні 
вчені як Армстронг Г., Багієв Г.Л., Эриашвили Н.Д., 
Картишов С.В., Ковальов А.І., Котлер Ф., Коротков А.В., 
Сіняєва І.М., Пеліхов Д.М., Ховард К., Цыпкин Ю.А. Не зважаючи 
на посилене наукове дослідження проблем маркетингу, науковці 
ще не дійшли до єдиної думки щодо змісту поняття якість 
маркетингу і, відповідно, єдиної точки зору щодо її методики 
оцінки.   

Цілі статті. Метою даного дослідження є з’ясування суті 
дефініції «якість маркетингу» та розкриття підходів до її оцінки.  

Виклад основного матеріалу дослідження з повним 
обґрунтуванням отриманих наукових результатів. Відносно 
новою категорією в економічній теорії є якість маркетингу. Перед 
тим як детальніше зупинитися на трактуванні суті цього поняття 
необхідно розглянути підходи вчених щодо змісту дефініції 
«якість». Розглянемо деякі з них. Якість, на думку В.Я. Кардаша, є 
функцією часу, а тому її потрібно постійно співвідносити зі 
змінами в технології виробництва і вимогами споживачів [2].  

На думку А.Н. Романова, якість – це синтетичний показник, 
що відображає сукупний прояв багатьох факторів – від динаміки та 
рівня розвитку національної економіки до вміння організувати та 
управляти пресом формування якості в рамках будь-якої 
господарської одиниці [6]. 

Згідно з визначенням міжнародної організації по 
стандартизації (ISO) – якість – сукупність властивостей продукту, 
які надають йому можливість задовольняти існуючі або потенційні 
потреби. Коментуючи дане визначення, можна відзначити, що в 
ньому об'єднані чинники (властивості продукту) і результат 
(здатність задовольняти потреби). Згідно ГОСТ 51303-99 якість 
товару – сукупність споживчих властивостей товару. В даному 
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підході зосереджено увагу на результаті [9]. В даний час на 
практиці комплексне оцінювання якості маркетингу ще не набуло 
належного поширення. 

На нашу думку, поняття якісний маркетинг є ширшим, ніж 
ефективний маркетинг. Якісний маркетинг – маркетинг, що 
приносить підприємству результати при цьому забезпечуючи 
найвищий рівень задоволення потреб споживачів, а для цього 
потрібно, щоб якість товарів, збутова політика, сервіс тощо були 
розроблені та реалізовані на високому рівні. Таким чином, 
погоджуючись з думкою Коротков А.В., Сіняєва І.М., під якістю 
маркетингу пропонуємо розуміти сукупність властивостей 
маркетингової діяльності, які визначають його здатність 
виконувати функції маркетингу [9]. 

Незалежно експертизу якості маркетингу здійснює 
міжнародна організація Marketing Quality Assurance Ltd (MQA), яка 
заснована 1990 року. ЇЇ діяльність та структура підтримується 
згідно з Європейським Стандартом EN 45012. MQA  виконує 
послуги по сертифікації маркетингу підприємств на відповідність 
систем міжнародним стандартам серії ІСО 9000. Підходи, які 
реалізуються в стандартах BS 5750, ISO 9000, ES 29000 
піддавалися критиці за те, що не зважаючи на їхній позитивний 
вплив на якість товарів, вони мало чого досягли по відношенню до 
споживачів. Наприклад, Мак-Дональд стверджує, що жоден з 
існуючих стандартів не стосується потреб споживачів [4; 10].  

Оцінка якості Marketing Quality Assurance Ltd здійснюється 
по 35 стандартам, що поділені за трьома напрямами орієнтація на 
споживача, ділові, маркетингові та збутові плани, відповідальність 
керівництва. Передбачається, що система оцінки ефективності 
маркетингу, яка закріплена за цими стандартами, безумовно, дає 
змогу отримати точну, об’єктивну та різносторонню оцінку 
маркетингу підприємства, проте дана методика не розголошується 
у зв’язку з комерційною таємницею, адже така послуга за 
сертифікаціє є платною. Крім того, вона дуже трудомістка і не 
може використовуватись щодо вітчизняних підприємств 
самостійно. 

Крім того, варто відзначити, що в практиці маркетингу 
застосовують два підходи до оцінювання якості – через об'єктивні 
та суб'єктивні властивості. Найбільш обґрунтованим є розгляд 
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об'єктивних властивостей, що передбачає здійснення заходів щодо 
цілеспрямованого «доведення» цих властивостей до потрібного 
рівня. До розгляду приймаються ті властивості маркетингу, які 
мають задані рівні. Особливість оцінки якості маркетингу полягає в 
тому, що споживачі не оцінюють маркетинг підприємства, а 
об'єктивна та суб'єктивна оцінки даються менеджментом 
підприємства. 

На думку професора Кильського університету Клауса 
Брокхоффа, якість маркетингу має такі аспекти: 

- філософський, що полягає в задоволенні запитів покупців, 
в пріоритеті новаторства і довгострокового мислення; 

 - поведінковий, що відбивається в турботі про образ фірми 
та її продукти, в орієнтації на чуттєве, а не раціональне сприйняття 
продукту; 

- інформаційний, що базується на дослідженні ринку, його 
творчому формуванні; 

- соціальний, який орієнтує фірми на охорону здоров'я 
споживачів і навколишнього середовища, на безпечну діяльність; 

- принципу дії, що полягає в комплексному системному 
маркетингу; 

- диференціації – у використанні поведінкових стереотипів 
клієнтів в якості керуючих чинників; 

- організаційний – у децентралізації і гнучкості 
управління [1]. 

Особлива увага під час оцінювання якості маркетингу 
приділяється деяким окремим видам маркетингової діяльності. 
Кожен з цих видів діяльності може бути елементом або 
інтегральним поєднанням в тій чи іншій мірі. До формування 
системи приватних видів діяльності можна підійти по-різному. 
Виділяють наступні варіанти таких підходів: 

1) оскільки різними продуктами керують різні стратегічні 
господарські підпрозділи (СГП), то доцільно оцінювати якість 
кожного СГП окремо; 

2) відповідно до структури маркетингового управління та 
функцій маркетингу доцільно виділити три блоки властивостей: 
маркетингові рішення, маркетингові програми, систему 
управління; 
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3) можливо виділити приватні види діяльності відповідно з 
напрямками комплексу маркетингу [9]. 

Можливим є і об'єднання перерахованих підходів, зокрема 
першого підходу з третім, а також не позбавлене сенсу і об'єднання 
всіх трьох підходів разом. На практиці комплексний підхід може 
включати різні часткові підходи. Так, в роботі [9] пропонується 
оцінювати якість реалізації наступних функцій маркетингу: 
«постачальник», «споживач», «маркетингові комунікації», «якість 
послуги та обслуговування», «соціально-ділова активність», 
«імідж». Відповідні часткові показники якості маркетингу за 
деякими функціям коротко охарактеризовано далі. 

1. Оцінка якості маркетингу по функції 
«постачальник» виділяється в системі нерозривного ланцюга 
«постачання – виробництво – збут». Головне в оцінці якості 
постачальника – це чіткий облік і контроль над виконанням 
власних зобов'язань щодо поставки. Відповідний комплексний 
показник можна визначити за формулою: 

 
 Мпос = (К1, К2, К3),  (1) 

 
де К1 – коефіцієнт, що характеризує якість товарів, що 

постачаються; 
К2 – коефіцієнт, що характеризує виконання зобов'язань по 

кількості та термінам постачання; 
К3 – коефіцієнт, що характеризує виконання зобов'язань 

щодо оплати. 
Часткові коефіцієнти (Кі = 1,2,3) можна розрахувати як 

відношення кількості порушень обов’язків (m) до загальної 
кількості обов’язків (M). 

Значення комплексного показника якості маркетингу за 
постачальниками знаходиться в діапазоні від 0 до 1. При малих 
значеннях М робота підприємства як постачальника оцінюється 
позитивно. 

2. Оцінка якості маркетингу по функції «споживач». 
Основний принцип організації маркетингової діяльності 
спрямований на залучення нових споживачів та утримання 
колишніх покупців. Можливо використовувати такі формули для 



Економічні науки. Серія “Економіка та менеджмент”: Збірник наукових праць. Луцький 
національний технічний університет. – Випуск 8 (30).  – Луцьк, 2011. 

 66

розрахунку показника приросту кількості клієнтів як різниця між 
числом клієнтів на початок і на кінець періоду: 

 
 М пок = Мп –  Мк , (2) 

де М п,к – кількість клієнтів на початок та кінець періоду. 
В іншому випадку дана величина може бути розрахована 

наступним чином: 
 

 Мпок= (Кнк+Квід) – Квт , (3) 
де Кнк – кількість нових клієнтів за аналізований період; 
Квід – кількість відновлених клієнтів; 
Квт –  кількість втрачених клієнтів. 
Якщо в попередній формулі застосовується зіставлення із 

заданим рівнем, то тут –  з попереднім періодом. 
На практиці оптово-посередницькі ланки для збільшення 

показника якості маркетингу по споживачеві використовують 
модель Гренроуса, що включає три стадії формування 
взаємовідносин з покупцями: 

1) стадія передбачає створення інтересу до фірми з 
використанням інструментів маркетингу подій (реклама, PR, мас-
медіа та ін.); 

2) стадія –  процес покупки. Стадія, на якій зацікавлений 
покупець оцінює споживчі характеристики товару, послуги і 
порівнює їх зі своїми можливостями з позиції платоспроможності; 

3) стадія відображає процес споживання, коли покупець на 
практиці оцінює гарантії надійності, безпеки споживання, якість 
придбаного товару.  

3. Для оцінки якості маркетингу по функції «сервіс» можуть 
бути застосовані розглянуті далі наступний узагальнений показник 
якості послуги і коефіцієнт якості обслуговування клієнтів. 
Узагальнений показник якості послуги інтегрує показники якості 
різних видів послуг. Розрахункова формула має вигляд: 

 

  
 n

i iic KPK
1

,
    

(4) 
де Pi – вага і-ої складової, яка визначається методом 

анкетного опитування; 
Ki –  якість і-ої послуги. 
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Крім існуючого підходу про рівень якості функціонування 
системи маркетингу можна робити висновки за результатами 
розрахунку спеціальних показників, що входять в систему 
маркетингу (рис. 1). 

 

 
Рис. 1. Основні показники якості системи маркетингу* 

*удосконалено на основі [3, 5, 8, 9] 
 
Наведені на рис. 1 показники дозволяють: 
  визначити кількість та структуру рішень, що 

приймаються, в порівняно з нормативними (раціональними); 
  розкрити резерви для проектування адекватної структури 

рішень; 
  виявити ступінь і оперативність реалізації рішень, рівень 

централізації їх прийняття; 
  з’ясувати рівень відповідності рішень раціональним; 

І рівень ІІ рівень ІІІ рівень 
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проблем по функціям 
та стадіям розвитку 
технологій 
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виникнення ситуацій 

Рівень розв’язання 
маркетингових 
проблем 

Кількість рішень, що 
приймаються  по 
функціям та стадіям 
технологій 

Коефіцієнт 
відповідності 
прийнятих рішень 
раціональним  

Коефіцієнт 
невиконання рішень 

Рівень 
невідповідності 
рішень раціональним 

Коефіцієнт 
своєчасності 
прийняття рішення 

Рівень ефективності 
комплексу 
маркетингу 

Рівень трудомісткості  
виконання функцій 
маркетингу 

Рівень рентабельності 
маркетингових 
рішень по функціям 
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  визначити ефективність маркетингових рішень; 
  охарактеризувати рівень раціональності організації 

маркетингового циклу. 
Щодо визначення якості маркетингових заходів не існує 

єдиного підходу, кожен з розглянутих показників доповнює один 
одного і може бути використаний у розрахунках. 

Висновки. Отже, поняття якість маркетингу ще не 
ввійшло у постійний вжиток в середовищі науки, проте найбільш 
адекватним є наступне розуміння цього поняття: це сукупність 
властивостей і характеристик робіт з маркетингу, які визначають 
здатність здійснювати функції маркетингу, рівень яких формується 
сучасними вимогами до управління підприємства.  

З метою удосконалення маркетингової діяльності та 
підвищення конкурентоспроможності підприємством необхідно 
регулярно здійснювати оцінку якості маркетингових заходів та 
відповідно впроваджувати заходи щодо її підвищення. 
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