
ÅÊÎÍÎÌ²×Í² ÏÐÎÁËÅÌÈ ÐÎÇÂÈÒÊÓ ÃÀËÓÇÅÉ ÒÀ ÂÈÄ²Â ÅÊÎÍÎÌ²×ÍÎ¯ Ä²ßËÜÍÎÑÒ²

äåïîçèòíèõ â³äíîñèí, ïîñòàíîâêó çàâäàíü ó ÷àñòèí³ çàëó÷åííÿ

ðåñóðñ³â, à òàêîæ ïðàêòè÷íèõ çàõîä³â ùîäî ¿¿ ðåàë³çàö³¿.

Ôîðìóâàííÿ ÷³òêî¿ òà ãíó÷êî¿ äåïîçèòíî¿ ïîë³òèêè áàíêó º

íåîáõ³äíîþ óìîâîþ ðàö³îíàëüíî¿ îðãàí³çàö³¿ ä³ÿëüíîñò³ áàí-

êó ó ñôåð³ çàëó÷åííÿ äåïîçèò³â òà â³äïîâ³äíèõ â³äíîñèí ì³æ

áàíêîì òà éîãî âêëàäíèêàìè. Öå âèçíà÷àºòüñÿ, ïåðø çà âñå,

ïðàâèëüíîþ ïîñòàíîâêîþ ìåòè ³ ñòðàòåã³÷íèõ ö³ëåé äåïî-

çèòíî¿ ïîë³òèêè áàíêó, ïð³îðèòåò³â â îáñëóãîâóâàíí³ ïåðñïåê-

òèâíèõ ãðóï âêëàäíèê³â òà âèêîðèñòàíí³ àäåêâàòíèõ âèä³â

äåïîçèòíèõ ïîñëóã ÿê ê³íöåâîãî áàíê³âñüêîãî ïðîäóêòó, ðîç-

ðîáêîþ âñ³õ íåîáõ³äíèõ òåõíîëîã³÷íèõ ïðîöåäóð ó ôîðì³ ñïå-

ö³àëüíîãî àëãîðèòìó ä³é ³ çàõîä³â áàíê³âñüêîãî ïåðñîíàëó òà

¿õ ïðîôåñ³éíèõ îáîâ'ÿçê³â ³ ïîâíîâàæåíü ó ïðèéíÿòò³ ð³øåíü,

ùî ñòîñóþòüñÿ ïðîâåäåííÿ äåïîçèòíèõ îïåðàö³é.

Ñòâîðåííÿ ðàö³îíàëüíî¿ ñèñòåìè äåïîçèòíèõ ðàõóíê³â òà

ìîæëèâîñò³ àêóìóëþâàòè çàëó÷åí³ êîøòè îá'ºêòèâíî îáìåæó-

þòüñÿ òà âèçíà÷àþòüñÿ çîâí³øí³ìè ôàêòîðàìè: ð³âíåì åêî-

íîì³÷íî¿ àêòèâíîñò³; ð³âíåì ðîçâèòêó ðåã³îíó; ìîæëèâ³ñòþ

àëüòåðíàòèâíèõ âêëàäåíü; ³íôëÿö³éíèìè î÷³êóâàííÿìè òîùî. 

Ìîæëèâî âèçíà÷èòè òàê³ øëÿõè ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³

óïðàâë³ííÿ äåïîçèòíèìè îïåðàö³ÿìè áàíêó:

– ðîçðîáêà íîâèõ ñõåì, ìåòîä³â ³ ï³äõîä³â â ðîáîò³ ç êë³ºí-

òàìè ùîäî çàëó÷åííÿ äåïîçèò³â;

– âèêîðèñòàííÿ îäíî÷àñíî ê³ëüê³ñíî¿ òà ÿê³ñíî¿ êîíöåïö³¿,

òàê ÿê ÿê³ñòü ñôîðìîâàíîãî êðåäèòíîãî ïîðòôåëþ áàíêó º

ãîëîâíîþ çàïîðóêîþ ïîâåðíåííÿ äåïîçèò³â;

– åôåêòèâíà îðãàí³çàö³ÿ óïðàâë³ííÿ ïðîáëåìíèìè àêòè-

âàìè, íàïðèêëàä, ðåñòðóêòóðèçàö³ÿ áîðãó;

– ðîçðîáêà ãíó÷êî¿ ïðîöåíòíî¿ ïîë³òèêè ÿê äëÿ ïàñèâíèõ,

òàê ³ àêòèâíèõ îïåðàö³é;

– çì³íà ñòðóêòóðè ðåñóðñíî¿ áàçè ó á³ê çá³ëüøåííÿ âëàñ-

íîãî êàï³òàëó, ùî ñïðèÿòèìå çðîñòàííþ äîâ³ðè ç áîêó íàñå-

ëåííÿ, à òàêîæ íàä³éíîñò³ òà ñò³éêîñò³ ðåñóðñíî¿ áàçè ç íåâè-

ñîêîþ ¿¿ âàðò³ñòþ.
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Ó ñòàòò³ äîñë³äæåíî ñóòí³ñòü ïðîöåñó óïðàâë³ííÿ êîì-

ïëåêñîì ìàðêåòèíãó, çì³ñò òà îñíîâí³ àñïåêòè âíóòð³ø-

íüîãî êîìïëåêñó ìàðêåòèíãó, ïðîàíàë³çîâàíî îñíîâí³

âçàºìîçâ'ÿçêè ³ç çîâí³øí³ì ìàðêåòèíãîì, çàïðîïîíîâà-

íî âëàñíå áà÷åííÿ ùîäî âçàºìîä³¿ åëåìåíò³â êîìïëåêñó

ìàðêåòèíãó.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: óïðàâë³ííÿ, êîìïëåêñ âíóòð³øíüîãî

ìàðêåòèíãó, âçàºìîä³ÿ åëåìåíò³â, ÿê³ñòü ïîñëóã.

Â ñòàòüå èññëåäîâàíà ñóòü ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ êîì-

ïëåêñîì ìàðêåòèíãà, ñîäåðæàíèå è îñíîâíûå àñïåêòû

âíóòðåííåãî êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, ïðîàíàëèçèðîâàíû

îñíîâíûå âçàèìîñâÿçè ñ âíåøíèì ìàðêåòèíãîì, ïðåä-

ëîæåíî ñîáñòâåííîå âèäåíèå îòíîñèòåëüíî âçàèìîäåé-

ñòâèÿ ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: óïðàâëåíèå, êîìïëåêñ âíóòðåííåãî
ìàðêåòèíãà, âçàèìîäåéñòâèå ýëåìåíòîâ, êà÷åñòâî óñëóã.

The management process of marketing complex, the
substance and main aspects of internal marketing complex
are investigated in the article. The basic interconnections
with external marketing are analyzed, personal understan-
ding of corporation of marketing complex elements is offe-
red in the article.

Keywords: management, internal marketing complex,
elements interconnection, service quality.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ïðîöåñ óïðàâë³ííÿ ïîñëóãàìè

ñóïðîâîäæóºòüñÿ íàÿâí³ñòþ ðÿäó íåâèð³øåíèõ ïèòàíü. Íàé-

âàæëèâ³øèì ç íèõ º òå, ùî çáåð³ãàºòüñÿ íåâ³äïîâ³äí³ñòü ì³æ
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ñòâàìè ñôåðè ïîñëóã, ³ õàðàêòåðèñòèêàìè ïîïèòó, ÿê³ âèäîç-

ì³íþþòüñÿ ï³ä âïëèâîì ðÿäó ìàêðîåêîíîì³÷íèõ òåíäåíö³é –

ïîäîëàííÿ êðèçîâèõ ÿâèù ó á³ëüøîñò³ ãàëóçåé ãîñïîäàðñü-

êîãî êîìïëåêñó Óêðà¿íè, âäîñêîíàëåííÿ ðèíêó ïðàö³, ïîÿâè

ðîçâèíåíèõ ðèíêîâèõ ñôåð, â ÿêèõ ñïîñòåð³ãàþòüñÿ ³íòåí-

ñèâí³ á³çíåñ–ïðîöåñè, ïðàãíåííÿ óêðà¿íñüêîãî ñóñï³ëüñòâà

äî ñòàá³ë³çàö³¿, íàðîñòàþ÷î¿ ãëîáàë³çàö³¿. Ïîä³áí³ òåíäåíö³¿

âèìàãàþòü óäîñêîíàëåííÿ ³ñíóþ÷èõ ìåòîäèê àíàë³çó, ðîç-

ðîáêè íîâèõ ìàðêåòèíãîâèõ ìåòîä³â ³ ³íñòðóìåíò³â ðîáîòè íà

ðèíêó ³ â³äïîâ³äíî óïðàâë³ííÿ íèìè.

Àíàë³ç äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é ç ïðîáëåìè. Äîñë³-

äæåííÿì ïèòàíü óïðàâë³ííÿ êîìïëåêñîì ìàðêåòèíãó çàéìà-

ëèñÿ ðÿä çàðóá³æíèõ â÷åíèõ: Ã. Áåêâèò [1], D. Ballantyne [3],

R.F. Brooks, I.N. Lings, M.A. Botschen [6], M. Bitner [12],

Ch. Gronroos [2], A. Gudmundson, C. Lundberg [5], I.N. Lings [7],

Ê. Ëàâëîê [11], À. Parasuraman, V. Zeithaml, L.A. Berry [13],

².Â. Êèðååâ [10], S. Theopold, M. Schacherer [4], J–P. Flipo [8],

Jen–Te Yang [9] òà ³í. Ñåðåä óêðà¿íñüêèõ òà ðîñ³éñüêèõ â÷åíèõ

ñë³ä âèä³ëèòè ðîáîòè: À.Ï. Äóðîâè÷, Ã.Ì. Íàê³ïîâà, Å.Â. Ìàéäå-

áóðè, Ë.Â. Òêà÷åíêî òà ³í. Ïèòàííÿ óïðàâë³ííÿ êîìïëåêñîì

ìàðêåòèíãó â ñôåð³ ïîñëóã íà ñüîãîäí³ ìàëî äîñë³äæåí³ â³ò-

÷èçíÿíèìè â÷åíèìè ³ ïîòðåáóþòü íàóêîâîãî ïîøóêó.

Îãëÿä â³ò÷èçíÿíî¿ íàóêîâî¿ ë³òåðàòóðè ç ìàðêåòèíãó âèÿ-

âèâ, ùî ó äîñë³äíèê³â, ïðàêòèê³â ³ âèêëàäà÷³â íà ñüîãîäí³ â³ä-

ñóòí³é êîíñåíñóñ â³äíîñíî áàçîâî¿ çàãàëüíîïðèéíÿòî¿ ìîäå-

ë³ óïðàâë³ííÿ êîìïëåêñîì ìàðêåòèíãó â ñôåð³ ïîñëóã. Íà-

ïðàöþâàííÿ çàðóá³æíèõ äîñë³äíèê³â íîñÿòü äîñèòü ð³çíî-

ñòîðîíí³é, äèñêóñ³éíèõ õàðàêòåð, òîìó âèâ÷åííÿ äîñâ³äó, ñè-

ñòåìàòèçàö³ÿ ³ àäàïòàö³ÿ éîãî äî ñó÷àñíèõ óìîâ º âàæëèâèì

ïèòàííÿì â ðîçâèòêó ìàðêåòèíãó ïîñëóã.

Ìåòà ñòàòò³ ïîëÿãàº ó âèñâ³òëåíí³ ñóòíîñò³ ïðîöåñó óïðà-

âë³ííÿ êîìïëåêñîì ìàðêåòèíãó â ñôåð³ ïîñëóã, îá´ðóíòóâàí-

í³ âëàñíîãî ïîãëÿäó ùîäî âçàºìîä³¿ åëåìåíò³â êîìïëåêñó

ìàðêåòèíãó.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ïîáóäîâà åôåêòèâíî¿ ñè-

ñòåìè óïðàâë³ííÿ êîìïëåêñîì ìàðêåòèíãó ï³äïðèºìñòâà ñôå-

ðè ïîñëóã ìîæëèâà ò³ëüêè çà äîïîìîãîþ îñíîâíîãî ñóá'ºêòà

äàíîãî ïðîöåñó – ïåðñîíàëó àáî âèêîíàâöÿ ïîñëóãè. ² îòæå, âè-

íèêàº ïðîáëåìà ñòâîðåííÿ ÿê³ñíîãî âèêîíàâöÿ. Öå ñòàº ìî-

æëèâèì, ÿêùî îðãàí³çàö³ÿ îáñëóãîâóâàííÿ ñòâîðþº äëÿ âëàñ-

íîãî ïåðñîíàëó òàê³ óìîâè (ðîáî÷³ ì³ñöÿ), ÿê³ äîçâîëÿþòü éîìó

áóòè çàäîâîëåíèìè â ìàòåð³àëüíîìó ³ çì³ñòîâíîìó â³äíîøåíí³.

Ñòâîðåííÿ âñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿ òàêèõ óìîâ º âíóòð³øí³ì

ìàðêåòèíãîì. Âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã îçíà÷àº çàñòîñóâàííÿ

ô³ëîñîô³¿ ìàðêåòèíãó ³ éîãî ï³äõîä³â äî ëþäåé, ÿê³ îáñëóãîâó-

þòü ïîêóïö³â îðãàí³çàö³¿ òàê, ùîá ¿õ ðîáîòà áóëà êðàùà, í³æ ó

êîíêóðåíò³â ³ íàéãîëîâí³øå, ùîá öå ïîì³÷àëè ïîêóïö³. Îñíîâíà

³äåÿ òàêîãî ï³äõîäó ïîëÿãàº â òîìó, ùî, ÿêùî âíóòð³øí³ ïîêóï-

ö³ ïðîäóêò³â îðãàí³çàö³¿, òîáòî ¿¿ ñï³âðîá³òíèêè áóäóòü çàäîâî-

ëåí³, òî âîíè ñòâîðþâàòèìóòü âåëèêó çàäîâîëåí³ñòü çîâí³øí³õ

ïîêóïö³â ö³º¿ îðãàí³çàö³¿. Á³ëüø³ñòü óïðàâë³íö³â íå çâèêëè ðîç-

ãëÿäàòè ìàðêåòèíã ç öèõ ïîçèö³é. Ìàðêåòèíãîâèé ï³äõ³ä ïîëÿ-

ãàº â òîìó, ùî íàéìàíèé ïåðñîíàë «êóïóº» ïðîäóêò (ðîáîòó) â

îðãàí³çàö³¿ ó ïðàöåäàâöÿ, ÿêèé çîáîâ'ÿçàíèé âèêîðèñòàòè

ìàðêåòèíã äëÿ ïðîïîçèö³¿ òàêèõ ðîáî÷èõ ì³ñöü ³ ðîá³ò. ²ñíóº ò³ñ-

íèé âçàºìîçâ'ÿçîê ì³æ çàñòîñóâàííÿì ³íñòðóìåíò³â ³ ìåòîä³â

ìàðêåòèíãó äëÿ ïðîïîçèö³¿ êðàùèõ ðîáî÷èõ ì³ñöü ³ ï³äâèùåí-

íÿì ð³âíÿ ñâî¿õ ìîæëèâîñòåé ³ çä³áíîñòåé îðãàí³çàö³¿ [1].

Ïðåäñòàâíèê ñêàíäèíàâñüêî¿ øêîëè ìàðêåòèíãó Ê. Ãðåí-

ðîîñ íàãîëîøóº, ùî ³äåÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ïîëÿãàº â

òîìó, ùî ñï³âðîá³òíèêè îðãàí³çàö³¿ ïîâèíí³ ìàòè ìîòèâè ùî-

äî îñìèñëåíîãî îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â, êë³ºíòîîð³ºíòîâà-

íîñò³ ³ çàö³êàâëåíîñò³ â ðåçóëüòàòàõ ðîáîòè çà äîïîìîãîþ

àêòèâíîãî çàñòîñóâàííÿ ìàðêåòèíãîâîãî ï³äõîäó äî âíó-

òð³øíüî îðãàí³çàö³éíîãî ðèíêó ñï³âðîá³òíèê³â [2].

Áàëëàíòàéí âèçíà÷àº âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã òàêèì ÷èíîì:

«Âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã – öå áóäü–ÿêà ôîðìà ìàðêåòèíãó

óñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿, ÿêà àêöåíòóº óâàãó ïåðñîíàëó íà âíó-

òð³øí³õ ä³ÿõ, ùî ìàþòü áóòè çì³íåí³ äëÿ ïîë³ïøåííÿ ñòàíó

îðãàí³çàö³¿ íà ðèíêó» [3].

Â³äïîâ³äíî äî ³ñíóþ÷èõ òî÷îê çîðó, ÿê³, ÿê ïðàâèëî, º íå

ïðîòèëåæíèìè, à âçàºìîäîïîâíþþ÷èìè, êîíöåïö³þ âíó-

òð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ìîæíà ðîçãëÿíóòè ç òðüîõ àñïåêò³â,

ùî íàéá³ëüø ïîâíî â³äîáðàæàþòü ¿¿ ñóòü [4]:

1) âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ÿê ñèñòåìà âçàºìîâ³äíîñèí îð-

ãàí³çàö³¿ ç ïåðñîíàëîì;

2) âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ÿê âíóòð³øíüîô³ðìîâà ô³ëîñîô³ÿ

ðèíêîâî¿ îð³ºíòàö³¿;

3) âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ÿê ïðàêòè÷íà ðåàë³çàö³ÿ íîâî¿

ñòðàòåã³¿ îðãàí³çàö³¿ (÷è êîðèãóâàííÿ ñòàðî¿).

Îñíîâîþ ïåðøîãî ï³äõîäó äî âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó º

çàëåæí³ñòü ÿêîñò³ ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ, çàäîâîëåííÿ çîâ-

í³øí³õ êë³ºíò³â â³ä ÿêîñò³ ðîáîòè ³ çàäîâîëåííÿ ñï³âðîá³òíè-

ê³â, ùî íàäàþòü ö³ ïîñëóãè.

Âðàõîâóþ÷è òå, ùî êîæåí ñï³âðîá³òíèê ³íäèâ³äóàëüíèé ³

ìàº âëàñíó äóìêó ³ â³äíîøåííÿ äî òîãî àáî ³íøîãî ôàêòó,

ÿê³ñòü ïîñëóã íåîäíàêîâà, íåïîñò³éíà ³ íåâ³ä'ºìíà â³ä ëþäåé,

ùî íàäàþòü ö³ ïîñëóãè.

Âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã, ùî ðîçãëÿäàºòüñÿ ÿê ñèñòåìà ñòîñ-

óíê³â ç êîíòàêòíèì ïåðñîíàëîì ç ïðèâîäó ï³äâèùåííÿ ÿêîñò³

ïîñëóã, ùî íàäàþòüñÿ, âèìàãàº ð³øåííÿ òàêèõ çàâäàíü:

– çá³ð ³íôîðìàö³¿ ïðî ðîáîòó ïåðñîíàëó, çîêðåìà ïðî éîãî

â³äíîñèíè ç êë³ºíòàìè;

– ÷³òêå âèçíà÷åííÿ ïîòðåá âíóòð³øí³õ êë³ºíò³â;

– óñâ³äîìëåííÿ ³ ïðèéíÿòòÿ ïåðñîíàëîì ³äå¿ îð³ºíòàö³¿ íà

êë³ºíòà;

– íàâ÷àííÿ ïåðñîíàëó óïðàâë³ííþ ñèòóàö³ÿìè ïðè âçàº-

ìîä³¿ ç êë³ºíòàìè;

– ñòâîðåííÿ îðãàí³çàö³éíî¿ êóëüòóðè, ùî ñïðèÿòèìå êë³ºí-

òîîð³ºíòîâàíîñò³;

– ì³æôóíêö³îíàëüíèé àëüÿíñ óïðàâë³ííÿ ïåðñîíàëîì ³

ìàðêåòèíãó ç ìåòîþ îïòèì³çàö³¿ ñèíåðãåòè÷íîãî ïîòåíö³àëó

ìîòèâîâàíèõ ñï³âðîá³òíèê³â, çàäîâîëåíèõ âíóòð³øí³ì ïðî-

äóêòîì–ðîáîòîþ;

– ñòâîðåííÿ ùîíàéìåíøå ïîñò³éíîãî êàäðîâîãî ñêëàäó ç

íàéìåíøîþ ê³ëüê³ñòþ ïðîãóë³â ³ ïëèíí³ñòþ êàäð³â ³, ó êðàùîìó
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âèïàäêó, ïåðñîíàëó ç âèñîêèì ð³âíåì ìîðàë³, ³í³ö³àòèâíîñò³ ³

â³äïîâ³äàëüíîñò³, íåîáõ³äíèõ ïðè íàäàíí³ ïîñëóã êë³ºíòàì [5].

Ðåàë³çàö³ÿ öèõ çàâäàíü çä³éñíþºòüñÿ çà äîïîìîãîþ ìåòî-

ä³â, çàïîçè÷åíèõ ³ç çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ÿê³ ìîæóòü áóòè

çàñòîñîâàí³ äî ó÷àñíèê³â âíóòð³øíüîãî ðèíêó (âíóòð³øíº íàâ-

÷àííÿ, âíóòð³øí³ êîìóí³êàö³¿, âíóòð³øíÿ PR–ïîë³òèêà, âíóòð³ø-

í³ ìàðêåòèíãîâ³ äîñë³äæåííÿ, âíóòð³øíÿ ñåãìåíòàö³ÿ òà ³í.).

Âèð³øåííÿ äàíèõ ïèòàíü âèìàãàº ìåòîäîëîã³÷íîãî ³ ïðàê-

òè÷íîãî çáëèæåííÿ óïðàâë³ííÿ ïåðñîíàëîì ³ ìàðêåòèíãó,

çîêðåìà çàñòîñóâàííÿ ìàðêåòèíãîâèõ ìåòîä³â ïðè â³äáîð³,

ïðèéîì³ ³ íàâ÷àíí³ ïåðñîíàëó.

Äðóãèé ï³äõ³ä äî âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ´ðóíòóºòüñÿ íà

ºäèí³é äëÿ âñ³õ ñï³âðîá³òíèê³â îð³ºíòàö³¿ íà ðèíîê. Ðèíêîâà

îð³ºíòàö³ÿ â äàíîìó âèïàäêó ðîçãëÿäàºòüñÿ â äâîõ àñïåêòàõ:

à) îð³ºíòàö³ÿ íà êë³ºíòà, òîáòî ðîçóì³ííÿ ³ çàäîâîëåííÿ

ñï³âðîá³òíèêàìè îðãàí³çàö³¿ ïîòðåá êë³ºíò³â;

á) îð³ºíòàö³ÿ íà êîíêóðåíò³â, òîáòî ñï³âðîá³òíèêè ïîâèíí³

ìàòè ³íôîðìàö³þ ïðî êîíêóðåíò³â îðãàí³çàö³¿, çíàòè ¿õ ñëàáê³

ñòîðîíè, âèêîðèñòàòè öþ ³íôîðìàö³þ äëÿ ïîâí³øîãî çàäî-

âîëåííÿ êë³ºíò³â.

Òðåò³é ï³äõ³ä ðîçãëÿäàº âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ÿê ñïîñ³á

ðåàë³çàö³¿ ñòðàòåã³¿ îðãàí³çàö³¿ ³ ôîðìóâàííÿ ºäèíèõ ö³ííî-

ñòåé ó âñ³õ ñï³âðîá³òíèê³â îðãàí³çàö³¿ [6, 7].

Öÿ òî÷êà çîðó ç'ÿâèëàñÿ ó çâ'ÿçêó ç òèì, ùî ïðè âïðîâà-

äæåíí³ áóäü–ÿêèõ íîâîââåäåíü êåð³âíèöòâî îðãàí³çàö³¿, ÿê

ïðàâèëî, ñòèêàºòüñÿ ç òðóäíîùàìè, ïîâ'ÿçàíèìè ç ïåðñîíà-

ëîì (íåðîçóì³ííÿì, íåáàæàííÿì ³ òàê äàë³).

Æ.–Ï. Ôë³ïî â³äì³÷àº, ùî åôåêòèâíå âïðîâàäæåííÿ íîâèõ

ñòðàòåã³é âèìàãàº ïëàíîì³ðíèõ ä³é ç ïîäîëàííÿ ì³æôóíêö³î-

íàëüíèõ êîíôë³êò³â ³ âäîñêîíàëåííÿ âíóòð³øí³õ êîìóí³êàö³é [8].

Óçàãàëüíþþ÷è òðè îñíîâí³ ï³äõîäè, ìîæíà ñêàçàòè, ùî

âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã – öå ïëàíîì³ðí³ ä³¿ ç âèêîðèñòàííÿ

ìàðêåòèíãîâèõ ìåòîä³â âñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿, ñïðÿìîâàíèõ

íà ïîäîëàííÿ îïîðó çì³íàì, ìîòèâàö³þ ³ ì³æôóíêö³îíàëüíó

³íòåãðàö³þ ñï³âðîá³òíèê³â ç ìåòîþ åôåêòèâíî¿ ðåàë³çàö³¿

ñòðàòåã³¿ çàäîâîëåííÿ êë³ºíò³â ÷åðåç ô³ëîñîô³þ ñòâîðåííÿ

ìîòèâîâàíîãî ³ êë³ºíòîîð³ºíòîâàíîãî ïåðñîíàëó [4].

ßê³ñòü ïîñëóã íåâ³ä'ºìíà â³ä ÿêîñò³ ïîñòà÷àëüíèêà ïîñëóã

(â³ä ñï³âðîá³òíèê³â). Îäíî÷àñíî ñï³âðîá³òíèêè ðîçãëÿäàþòüñÿ

ÿê ñïîæèâà÷³ ñïåöèô³÷íî¿ ïîñëóãè – ðîáîòè, îòæå, îðãàí³çà-

ö³ÿ ìàº çàñòîñîâóâàòè ìàðêåòèíãîâ³ ³íñòðóìåíòè â³äíîñíî

ö³º¿ ïîñëóãè (ðîáîòè) ç ìåòîþ çàäîâîëåíîñò³ âíóòð³øí³õ ñïî-

æèâà÷³â (ñï³âðîá³òíèê³â) ö³º¿ ïîñëóãè.

Òàêèì ÷èíîì, âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã – öå çàñòîñóâàííÿ ô³-

ëîñîô³¿ ³ ïðàêòèêè ìàðêåòèíãó äî ëþäåé, îáñëóãîâóþ÷èõ

çîâí³øí³õ êë³ºíò³â.

Á³ëüø³ñòü âèçíà÷åíü âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, â³äð³ç-

íÿþ÷èñü â äåòàëÿõ, çâîäÿòüñÿ äî ºäèíî¿ äóìêè, ùî ïîëÿãàº ó

âèÿâëåíí³ ³ çàäîâîëåíí³ ïîòðåá ñï³âðîá³òíèê³â, ùî º ïåðåäó-

ìîâîþ äëÿ çàäîâîëåííÿ ïîòðåá êë³ºíò³â.

Êîíöåïö³ÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ìîæå áóòè ðîçãëÿíó-

òà ïî àíàëîã³¿ ç òðàäèö³éíèì êîìïëåêñîì ìàðêåòèíãó, ÿêèé

âêëþ÷àº òàê³ åëåìåíòè: ïðîäóêò, ö³íà, ì³ñöå, ïðîñóâàííÿ.

Ïðîäóêò – öå ðîáîòà, ùî ïðîïîíóºòüñÿ îðãàí³çàö³ºþ ñï³-

âðîá³òíèêîâ³. Ðîçðîáêà âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó (ðîáîòè)

âêëþ÷àº òàê³ åëåìåíòè [8;9]: â³äá³ð â³äïîâ³äíîãî ïåðñîíàëó;

åôåêòèâíå âíóòð³øíº íàâ÷àííÿ; ïðàâèëüíèé ðîçïîä³ë ïîâ-

íîâàæåíü ³ îáîâ'ÿçê³â; ñòâîðåííÿ óìîâ ðîáîòè â êîìàíä³.

Çàäîâîëåííÿ ïåðñîíàëó âíóòð³øí³ì ïðîäóêòîì (ðîáîòîþ)

çàëåæèòü â³ä òîãî, íàñê³ëüêè ñïîæèâ÷³ âëàñòèâîñò³ öüîãî

ïðîäóêòó â³äïîâ³äàþòü î÷³êóâàííÿì ïåðñîíàëó.

Ö³íà âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó – öå àëüòåðíàòèâíà âàðò³ñòü

âèáðàíî¿ ðîáîòè, òàê çâàíà ö³íà âèáîðó [9]. Âèçíà÷åííÿ ö³íè

âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó ´ðóíòóºòüñÿ íà òîìó, ùî îòðèìóâàí³

ñï³âðîá³òíèêàìè âèãîäè â³ä ðîáîòè ìàþòü áóòè á³ëüøå ö³º¿

àëüòåðíàòèâíî¿ âàðòîñò³, òîáòî ñï³âðîá³òíèêè ìàþòü ðîçóì³-

òè, ùî íà ö³é ðîáîò³ âîíè îòðèìóþòü á³ëüøå ìàòåð³àëüíèõ,

ñîö³àëüíèõ òà ³íøèõ âèãîä, í³æ ìîãëè á îòðèìàòè íà ³íø³é

ðîáîò³. Ò³ëüêè â öüîìó âèïàäêó îðãàí³çàö³ÿ ìîæå ðîçðàõîâó-

âàòè íà çàäîâîëåíèé ïåðñîíàë, ùî âèêîíóº ÿê³ñíó ðîáîòó.

²íøèìè ñëîâàìè, ö³íà âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó âèçíà÷àºòü-

ñÿ ì³ðîþ ìîòèâàö³¿ ñï³âðîá³òíèê³â [10]. Ïåðñîíàëüíà ìîòè-

âàö³ÿ ñï³âðîá³òíèê³â âèçíà÷àºòüñÿ âèõîäÿ÷è ç ì³ðè çàòðåáó-

âàíîñò³ íèìè ÷èííèê³â, ùî âèçíà÷àþòü ð³çí³ àñïåêòè ìîòè-

âàö³¿, íàïðèêëàä òàê³, ÿê ñïîñ³á ôîðìóâàííÿ çàðîá³òíî¿ ïëà-

òè, ïåðñïåêòèâà êàð'ºðíîãî çðîñòàííÿ, ï³ëüãîâ³ óìîâè ïðè

âèêîðèñòàíí³ ïîñëóã âëàñíî¿ îðãàí³çàö³¿, ïðîâåäåííÿ êîëåê-

òèâíèõ çàõîä³â ðîçâàæàëüíîãî õàðàêòåðó, íàâ÷àííÿ, òðåí³í-

ãè, ñåì³íàðè ç ï³äâèùåííÿ êâàë³ô³êàö³¿ ³ ò.ä.

Ì³ñöå (ñïîñ³á äîâåäåííÿ âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó) – ïðà-

âèëüíèé ðîçïîä³ë ñï³âðîá³òíèê³â óñåðåäèí³ îðãàí³çàö³¿. Öåé

êîìïîíåíò ðîçãëÿäàºòüñÿ ïåðåäóñ³ì ç òî÷êè çîðó åôåêòèâíî-

ñò³ îðãàí³çàö³éíî¿ ñòðóêòóðè. Â òîìó ÷èñë³ ðîçãëÿäàºòüñÿ ³

çðó÷í³ñòü òåðèòîð³àëüíîãî ðîçòàøóâàííÿ ì³ñöÿ ðîáîòè äëÿ

îêðåìèõ ñï³âðîá³òíèê³â, íàïðèêëàä ïðè ðîçïîä³ë³ ñï³âðîá³òíè-

ê³â ïî ð³çíèõ â³ää³ëåííÿõ, äîäàòêîâèõ îô³ñàõ òà ³íøèõ ñòðóê-

òóðíèõ ï³äðîçä³ëàõ, ðîçòàøîâàíèõ ó ð³çíèõ ÷àñòèíàõ ì³ñòà.

Ïðîñóâàííÿ âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó – öå ôîðìóâàííÿ êîðïî-

ðàòèâíî¿ êóëüòóðè, ÿêà ñïðèÿº çàäîâîëåííþ ïîòðåá âíóòð³øí³õ

êë³ºíò³â, ñòâîðåííþ ñèñòåìè åôåêòèâíèõ âçàºìîâ³äíîñèí ì³æ

âíóòð³øí³ìè êë³ºíòàìè ³ âíóòð³øí³ìè ïîñòà÷àëüíèêàìè, ì³æ

âíóòð³øí³ìè êë³ºíòàìè ³ çîâí³øí³ìè êë³ºíòàìè, ðîçâèòêó âíó-

òð³øí³õ êîìóí³êàö³é ³íøèõ åëåìåíò³â âíóòð³øíüîãî PR.

Àíàë³çóþ÷è ëîã³êó óâ'ÿçóâàííÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ³ç

çîâí³øí³ì, ó äîñë³äæåííÿõ çàðóá³æíèõ â÷åíèõ îñîáëèâî¿

óâàãè çàñëóãîâóº ìîäåëü «8Ð» Ê. Ëàâëîêà [11]. Âêëþ÷åííÿ

åëåìåíòà ïðîäóêòèâíîñò³ ³ ÿêîñò³ äî ñêëàäó êîìïëåêñó ìàð-

êåòèíãó ïîñëóã º ñâîºð³äíèì ³íòåãðàö³éíèì ïîºäíàííÿì âíó-

òð³øíüî¿ ðåçóëüòàòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ êîìïàí³¿ ³ç çîâí³øíüîþ

åôåêòèâí³ñòþ. Àëå ¿¿ äîñÿãíåííÿ º íåïðîñòèì çàâäàííÿì.

Äîñë³äæåííÿ ïîêàçóþòü, ùî ïèòàííÿ ïðîäóêòèâíîñò³ ³ ÿêîñò³

ïîñëóãè çíàõîäÿòüñÿ ó ñâîºð³äíîìó ïðîòèð³÷÷³. Ïðîòèð³÷÷ÿ

âèò³êàº ³ç ñòîñóíê³â êåð³âíèöòâà ô³ðìè ³ êîíòàêòíîãî ïåðñî-

íàëó ô³ðìè. Öå îäíà ç òðüîõ ëàíîê òðèêóòíî¿ ìîäåë³ Ô. Êîò-

ëåðà «ô³ðìà – ïåðñîíàë», ÿêå ðåãóëþºòüñÿ ñòðàòåã³ºþ âíó-

òð³øíüîãî ìàðêåòèíãó.
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Äîñë³äæåííÿ äîâîäÿòü, ùî äèëåìà «äâîõ áîñ³â» ïîðîäæóº

ïñèõîëîã³÷íèé ñòðåñ äëÿ êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëó [8]. Ïñèõî-

ëîã³÷íèé ñòðåñ âèêëèêàº íåçàäîâîëåííÿ ðîáîòîþ. Ó ñâîþ

÷åðãó, íåçàäîâîëåííÿ ðîáîòîþ ïðèçâîäèòü äî íåçàäîâîëåí-

íÿ êë³ºíò³â. Ç ö³º¿ ïðè÷èíè ïîðóøóºòüñÿ ëàíöþã «îáñëóãîâó-

âàííÿ – ïðèáóòîê», çàïðîïîíîâàíèé ïðîôåñîðîì Ãàðâàðä-

ñüêîãî óí³âåðñèòåòó Äæ. Õ³ñêåòòîì [2]. Òîìó îäíå ç íàéâà-

æëèâ³øèõ çàâäàíü ìåíåäæåðà ç ìàðêåòèíãó ïîëÿãàº â ñòâî-

ðåíí³ îïòèìàëüíîãî áàëàíñó ì³æ äâîìà êîíôë³êòíèìè ñòî-

ðîíàìè ³ ìàêñèìàëüíîìó ñêîðî÷åíí³ ñòðåñó ó êîíòàêòíîãî

ïåðñîíàëó. ßê ïðàâèëî, öå ³ º ïèòàííÿìè ðîçâèòêó òà óïðà-

âë³ííÿ ñòðàòåã³ºþ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó.

Ùå îäíèì ç âàæëèâèõ àñïåêò³â, ÿêèé çàñëóãîâóº óâàãè, º

ðîçãëÿä Ê. Ëàâëîêîì ïèòàííÿ ÿêîñò³ ïîñëóãè íå ÿê òðàäèö³é-

íîãî, îêðåìîãî â³ä ìàðêåòèíã–ì³êñ îá'ºêòà óâàãè ìåíåäæåðà

³ íàâ³òü íå ó ñêëàä³ ñòðàòåã³¿ «ïðîöåñ» àáî «ïðîäóêò», à ÿê ð³â-

íîïðàâíîãî âîñüìîãî åëåìåíòó ìàðêåòèíã–ì³êñó. Àâòîðè

ðàíí³õ ï³äðó÷íèê³â ç ìàðêåòèíãó ïîñëóã íå äîòðèìóþòüñÿ òà-

êîãî ï³äõîäó [2]. Ïðîòå íåäàâí³ äîñë³äæåííÿ âêàçóþòü íà ïî-

ñòóïîâèé ïåðåõ³ä äî ðîçãëÿäó òåîð³¿ ìàðêåòèíãó ïîñëóã âè-

êëþ÷íî ç òî÷êè çîðó ÿêîñò³ ïîñëóãè [12]. Óçàãàëüíþþ÷è êîí-

öåïòóàëüí³ ðîçðîáêè äîñë³äíèê³â ó ñôåð³ óïðàâë³ííÿ êîì-

ïëåêñîì ìàðêåòèíãó ïîñëóã, ìîæíà ïðåäñòàâèòè âñ³ éîãî

åëåìåíòè ó âèãëÿä³ ìîäåë³ (äèâ. ðèñ.).

Ñòðàòåã³ÿ òðàäèö³éíîãî çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâà-

íà íà ëàíêó «ô³ðìà – ñïîæèâà÷» ³ ïîâ'ÿçàíà ç ïèòàííÿìè ö³-

íîóòâîðåííÿ, êàíàë³â ðîçïîä³ëó, êîìóí³êàö³é. Ñòðàòåã³ÿ âíó-

òð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâàíà íà ëàíêó «ô³ðìà – ïåðñî-

íàë» ³ ïîâ'ÿçàíà ç ìîòèâàö³ºþ ïåðñîíàëó íà ÿê³ñíå îáñëóãîâó-

âàííÿ. Ñòðàòåã³ÿ ³íòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãó ñïðÿìîâàíà íà

ëàíêó «ïåðñîíàë – ñïîæèâà÷» ³ ïîâ'ÿçàíà ç êîíòðîëåì ÿêîñò³

íàäàííÿ ïîñëóã. Ñóòü ìîäåë³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã, çàïðîïîíî-

âàíà Ì. Á³òíåðîì, ïîëÿãàº â òîìó, ùî â³í çàïðîïîíóâàâ äî

òðàäèö³éíî¿ ôîðìóëè «4Ð» äîäàòè ùå òðè åëåìåíòè: process

(ïðîöåñ), people (ëþäè), physical evidence (ìàòåð³àëüíèé äî-

êàç). Äàíà ìîäåëü íàö³ëåíà íà ö³ëüîâîãî ñïîæèâà÷à, â ÿê³é

åëåìåíòè ìàðêåòèíãó ìîæíà âèêîðèñòàòè, ùîá âïëèâàòè íà

êë³ºíòà. Á³ëüø ï³çí³ äîñë³äæåííÿ, ÿê³ ìè ïðîàíàë³çóâàëè, ðîç-

øèðþþòü ñïðèéíÿòòÿ öèõ ñêëàäîâèõ, âèêëàäàþ÷è ¿õ ï³ä ³íøèì

êóòîì. Ñàìå äîäàâàííÿ åëåìåíòó people (ëþäè), ç íàøî¿ òî÷êè

çîðó, íàäàëî ïîøòîâõ äî ðîçâèòêó òåîð³é âíóòð³øíüîãî ìàð-

êåòèíãó, òåîð³é çîâí³øí³é – âíóòð³øí³é ñïîæèâà÷, ÿê³ â ðåçóëü-

òàò³ äàþòü ìîæëèâ³ñòü ñòâîðèòè ä³éñíî íàëàøòîâàíó åôåê-

òèâíó ðîáîòó âñüîãî ï³äïðèºìñòâà.

²íäóñòð³ÿ ïîñëóã, ÿê ïðàâèëî, º âèñîêîêîíòàêòíîþ ñôåðîþ,

äå ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ íå â³ää³ëüíà â³ä ÿêîñò³ ïîñòà÷àëü-

íèêà ïîñëóã. Âèñîêà êîíòàêòí³ñòü îçíà÷àº, ùî ïðîäàæ³ ïî-

ñëóã â³äáóâàþòüñÿ â ïðîöåñ³ çóñòð³÷³ ïîêóïöÿ ³ ïîñòà÷àëüíè-

êà ïîñëóã. Ïîñòà÷àëüíèê ïîñëóãè äîäàº äî ðåçóëüòàòó îá-

ñëóãîâóâàííÿ äåÿêó ìàòåð³àëüí³ñòü, ùî âèðàæàºòüñÿ ó ñòâî-

ðåíí³ êóï³âåëüíîãî äîñâ³äó, ùî ´ðóíòóºòüñÿ íà òîìó, ùî ïî-

êóïåöü áà÷èòü âèêîíàâöÿ ïîñëóãè, ÿêèé ïîâîäèòüñÿ âïåâíå-

íî, ïðîôåñ³éíî äàº ïîðàäè ï³ä ÷àñ îáñëóãîâóâàííÿ ³ ïðèñëó-

õàºòüñÿ äî çàóâàæåíü ³ âèìîã ïîêóïöÿ, âèêîðèñòîâóº ñó÷à-

ñíå óñòàòêóâàííÿ ³ ³íñòðóìåíòè. Âñ³ ö³ åëåìåíòè º âèäèìèìè

äëÿ ïîêóïöÿ ïðè êóï³âë³ íåâèäèìî¿ ïîñëóãè ³ òîìó ñòâîðþþòü

âðàæåííÿ âïåâíåíîñò³ â òîìó, ùî ïîñëóãà áóäå íàäàíà, ³ ïî-

êóïåöü áóäå çàäîâîëåíèé. Òàêèì ÷èíîì, âèêîíàâåöü ïîñëó-
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ãè ñòàº íà÷åáòî ÷àñòèíîþ ðåçóëüòàòó îáñëóãîâóâàííÿ, ÷à-

ñòèíîþ ñàìî¿ ïîñëóãè. ²íøèìè ñëîâàìè, ÿê³ñòü ïîñëóãè

çâ'ÿçóºòüñÿ ç ÿê³ñòþ ïîñòà÷àëüíèêà.

Ó äàíîìó àñïåêò³ éäåòüñÿ ïðî êîíòðîëü ìàðêåòîëîãàìè

ïðîöåñó ìàòåð³àë³çàö³¿ ïîñëóã íà åòàï³ íàäàííÿ ïîñëóãè ³

ñòâîðåíí³ íåîáõ³äíîãî ìàòåð³àëüíîãî ñåðåäîâèùà îáñëóãî-

âóâàííÿ äî ³ ï³ä ÷àñ ïðîöåñó. Òîáòî ìàþòü ïðîâîäèòèñÿ çà-

õîäè ïî ñòâîðåííþ ó ñâ³äîìîñò³ ñïîæèâà÷³â çà äîïîìîãîþ

ìàòåð³àëüíèõ ïðåäìåò³â, ³ì³äæó, íå ëèøå ñàìî¿ òóðèñòè÷íî¿

ïîñëóãè, ùî ïðîïîíóºòüñÿ íà ðèíêó, à é äîäàòêîâîãî îáñëó-

ãîâóâàííÿ, ùî íàäàºòüñÿ ï³äïðèºìñòâîì ï³ä ÷àñ âñüîãî ïðî-

öåñó âçàºìîçâ'ÿçêó ç³ ñïîæèâà÷åì. Öåé ïðîöåñ ïîëÿãàº ó

âçàºìîçâ'ÿçêó ÿê åôåêòèâíîñò³ ïîáóäîâè âíóòð³øí³õ åëå-

ìåíò³â ìàðêåòèíãó íà ï³äïðèºìñòâ³, òàê ³ â çîâí³øí³é ðåàë³-

çàö³¿ çà äîïîìîãîþ ð³çíèõ çàñîá³â ìàðêåòèíãó.

Ïðîöåñ «ÿê³ñòü ïîñëóãè» º äâîõñòîðîíí³ì ïðîöåñîì, ÿêèé

ïîâ'ÿçóº âñ³ åëåìåíòè êîìïëåêñó ìàðêåòèíãó. Äëÿ îö³íêè

ÿêîñò³ ïîñëóã äîñë³äæóºòüñÿ äåñÿòü îñíîâíèõ êðèòåð³¿â (÷èí-

íèê³â): äîñòóïí³ñòü; êîìóí³êàáåëüí³ñòü; êîìïåòåíòí³ñòü; ââ³÷-

ëèâ³ñòü; äîâ³ðëèâ³ñòü; íàä³éí³ñòü; ÷óéí³ñòü; áåçïåêà; â³ä÷óò-

í³ñòü; ðîçóì³ííÿ/çíàííÿ êë³ºíòà.

Äîñë³äíèêè âñòàíîâèëè âçàºìîçâ'ÿçîê ì³æ äåÿêèìè êðè-

òåð³ÿìè ³ ñïðîáóâàëè çãðóïóâàòè ¿õ. Íàïðèêëàä, êðèòåð³¿ «ðî-

çóì³ííÿ/çíàííÿ êë³ºíòà» ³ «äîñòóïí³ñòü» áóëè îá'ºäíàí³ â

ºäèíó êàòåãîð³þ «ñï³âïåðåæèâàííÿ», à êðèòåð³¿ «áåçïåêà»,

«äîâ³ðëèâ³ñòü», «ââ³÷ëèâ³ñòü», «êîìïåòåíòí³ñòü» ³ «êîìóí³êà-

áåëüí³ñòü» – â «ïåðåêîíàí³ñòü». Òàêèì ÷èíîì, çàâåðøàëü-

íèé ñïèñîê åìï³ðè÷íî âñòàíîâëåíèõ êðèòåð³¿â ÿêîñò³ ïîñëóãè

ñêîðîòèâñÿ äî ï'ÿòè. Â çàãàëüíîìó âèãëÿä³ ö³ êðèòåð³¿ òàê³:

ìàòåð³àëüíèé äîêàç, íàä³éí³ñòü, ÷óéí³ñòü, ïåðåêîíàí³ñòü,

ñï³âïåðåæèâàííÿ [13].

Çàõ³äí³ â÷åí³ âèðîáèëè òðè ôóíäàìåíòàëüí³ òâåðäæåííÿ äëÿ

ðîçóì³ííÿ ñóò³ ÿêîñò³ ó ñôåð³ ïîñëóã. Ïî–ïåðøå, âñòàíîâëåíî,

ùî ñïîæèâà÷àì íàáàãàòî âàæ÷å îö³íèòè ÿê³ñòü ïîñëóãè ÿê íå-

â³ä÷óòíî¿ ä³¿ â ïîð³âíÿíí³ ç ÿê³ñòþ òîâàð³â–âèðîá³â. Ó òîâà-

ð³â–âèðîá³â ³ñíóº áåçë³÷ â³ä÷óòíèõ «äîêàç³â» ³ ïîêàçíèê³â ÿêî-

ñò³, òîä³ ÿê ó íåâ³ä÷óòíèõ ïîñëóã ïåðåë³ê ïîä³áíèõ «äîêàç³â» íå-

ð³äêî çâîäèòüñÿ äî îö³íêè ïîâåä³íêè êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëó,

ùî íàäàº ïîñëóãó, ³ ìàòåð³àëüíîþ ñåðåäîâèùà, â ÿêîìó çä³é-

ñíþþòüñÿ âèðîáíèöòâî ³ ñïîæèâàííÿ ïîñëóãè. Ðîçóì³ííÿ òîãî,

ÿê â³äáóâàºòüñÿ ñïîæèâ÷à îö³íêà ÿêîñò³ ïîñëóãè ³ ÿê³ ÷èííèêè

çàëó÷åí³ â îö³ííèé ïðîöåñ, ñòâîðþþòüñÿ íåîáõ³äí³ ïåðåäóìî-

âè äëÿ ìîæëèâîñò³ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòþ ïîñëóãè.

Ïî–äðóãå, äîñë³äíèêè çãîäí³ ç òèì, ùî îö³íêà ÿêîñò³ ïîñëóãè

ïðèïóñêàº ïîð³âíÿííÿ ñïîæèâà÷åì ð³âíÿ îñîáèñòèõ î÷³êóâàíü

ÿêîñò³ ïîñëóãè ç ð³âíåì âëàñíîãî ñïðèéíÿòòÿ ÿêîñò³. Öåé îö³í-

íèé ïðîöåñ ñïîæèâà÷åì êâàë³ô³êóºòüñÿ ÿê «ïàðàäèãìà ï³ä-

òâåðäæåííÿ – íå ï³äòâåðäæåííÿ î÷³êóâàíü». ßêùî ð³âåíü î÷³-

êóâàíü ñïîæèâà÷à â³äíîñíî ÿêîñò³ ïîñëóãè â³äïîâ³äàº ð³âíþ

ïðèéíÿòíî¿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ (ï³äòâåðäæåííÿ) àáî íèæ÷å

éîãî (ïîçèòèâíå íå ï³äòâåðäæåííÿ), ñïîæèâà÷ çàëèøàºòüñÿ

çàäîâîëåíèì àáî çàõîïëåíèì ÿê³ñòþ îáñëóãîâóâàííÿ. ßêùî

ð³âåíü î÷³êóâàíü ñïîæèâà÷à âèÿâëÿºòüñÿ âèùå çà ð³âåíü

ïðèéíÿòíî¿ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ (íåãàòèâíå íå ï³äòâåðäæåí-

íÿ), ñïîæèâà÷ çàëèøàºòüñÿ íåçàäîâîëåíèì ÿê³ñòþ îáñëóãî-

âóâàííÿ. Ìîæëèâ³ñòü ö³ëåñïðÿìîâàíî¿ ä³¿ íà î÷³êóâàííÿ ³

ñïðèéíÿòòÿ ñïîæèâà÷³â ïîñëóãè âåäå äî ìîæëèâîñò³ ä³¿ íà ðå-

çóëüòàò çàäîâîëåíîñò³ ïîñëóãîþ.

Ïî–òðåòº, äîñë³äíèêè ñòâåðäæóþòü, ùî îö³íêà ÿêîñò³ ïî-

ñëóãè ñïîæèâà÷åì íå çâîäèòüñÿ ò³ëüêè äî ê³íöåâîãî ðåçóëü-

òàòó îáñëóãîâóâàííÿ, à îá'ºêòèâíî çà÷³ïàº ³ âëàñíå ïðîöåñ

îáñëóãîâóâàííÿ. Ê³íöåâèé ðåçóëüòàò ³ ïðîöåñ îáñëóãîâóâàí-

íÿ âçàºìîïîâ'ÿçàí³ ³ ÿâëÿþòüñÿ êëþ÷îâèìè ôàêòîðàìè, ÿê³ â

êîìïëåêñ³ âèñâ³òëþþòü ðåçóëüòàòèâí³ñòü óïðàâë³ííÿ êîì-

ïëåêñîì ìàðêåòèíãó ï³äïðèºìñòâà.

Âèñíîâêè

Óçàãàëüíþþ÷è âñ³ äîñë³äæåí³ ï³äõîäè ùîäî ãðóïóâàííÿ ³

âçàºìîä³¿ åëåìåíò³â êîìïëåêñó ìàðêåòèíãó, ñë³ä çàóâàæèòè,

ùî ÿê³ñòü ïîñëóãè ÿâëÿº ñîáîþ ñêëàäîâó, ÿêà º ðåçóëüòàòîì

åôåêòèâíîãî ïðîöåñó âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ùî ôîðìóº

ðîçâèòîê ³ îñîáëèâ³ñòü ïîáóäîâè çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó,

ÿêèé âèîêðåìëþº êîíêðåòíå ï³äïðèºìñòâî ïîì³æ êîíêóðåí-

ò³â. Óçãîäæåí³ñòü ³ ³íòåãðîâàí³ñòü öèõ äâîõ ìåõàí³çì³â â³äáó-

âàºòüñÿ ÷åðåç ðåàë³çàö³þ ðîáîòè ïåðñîíàëó ³ ñòâîðåííÿ íèì

â³äïîâ³äíîãî ìàòåð³àëüíîãî ñåðåäîâèùà.
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Ó ñòàòò³ ðîçãëÿäàþòüñÿ ïèòàííÿ ôîðìóâàííÿ ñó÷àñíèõ
ñèñòåìíèõ ìåõàí³çì³â äåðæàâíîãî ðåãóëþâàííÿ áóä³-
âåëüíîãî ñåêòîðó, çîêðåìà îñîáëèâîñò³ âïðîâàäæåííÿ
³íñòèòóòó ñàìîðåãóëþâàííÿ. Àðãóìåíòóºòüñÿ, ùî öåé ³í-
ñòðóìåíò ìîæå ñïðèÿòè çíèæåííþ òðàíñàêö³éíèõ âèòðàò.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ñàìîðåãóëþâàííÿ, òðàíñàêö³éí³ âè-
òðàòè, æèòëîâå áóä³âíèöòâî, ³íñòèòóö³¿, ñàìîðåãóëþþ÷à
îðãàí³çàö³ÿ, äîñòóïí³ñòü æèòëà.

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ âîïðîñû ôîðìèðîâàíèÿ
ñîâðåìåííûõ ñèñòåìíûõ ìåõàíèçìîâ ãîñóäàðñòâåííîãî
ðåãóëèðîâàíèÿ ñòðîèòåëüíîãî ñåêòîðà, â ÷àñòíîñòè îñî-
áåííîñòè âíåäðåíèÿ èíñòèòóòà ñàìîðåãóëèðîâàíèÿ. Àð-
ãóìåíòèðóåòñÿ, ÷òî äàííûé èíñòðóìåíò ìîæåò ñïîñîá-
ñòâîâàòü ñíèæåíèþ òðàíñàêöèîííûõ èçäåðæåê.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ñàìîðåãóëèðîâàíèå, òðàíñàê-
öèîííûå èçäåðæêè, æèëèùíîå ñòðîèòåëüñòâî, èíñòèòó-
òû, ñàìîðåãóëèðóåìàÿ îðãàíèçàöèÿ, äîñòóïíîñòü æèëüÿ.

The article deals with the formation of modern systemic
mechanisms of state regulation of the construction sector,
in particular the introduction of the institution of self–re-
gulation features. It is argued that this tool can help to re-
duce transactional costs.

Keywords: self–regulation, transaction costs, housing, in-
stitutions, self–regulation, organization, housing affordability.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Ñâ³òîâèé äîñâ³ä ñâ³ä÷èòü, ùî ³í-

òåíñèâí³ñòü ³íâåñòèö³éíî–áóä³âåëüíî¿ ä³ÿëüíîñò³ â êðà¿í³ – öå

³íäèêàòîð ¿¿ åêîíîì³÷íîãî ³ ñîö³àëüíîãî äîáðîáóòó. Âíàñë³äîê

ôóíêö³îíóâàííÿ áóä³âåëüíîãî êîìïëåêñó êàï³òàëüí³ âêëà-

äåííÿ ïåðåòâîðþþòüñÿ â îñíîâí³ ôîíäè, ðåàë³çóºòüñÿ ³íâå-

ñòèö³éíà ïîë³òèêà ñóñï³ëüñòâà. Äîäàòêîâî ñòâîðåíå ðîáî÷å

ì³ñöå â áóä³âåëüí³é ãàëóç³ çàáåçïå÷óº ðîáîòîþ 6–10 ðîá³ò-

íèê³â ³íøèõ ãàëóçåé.

Îäí³ºþ ç íàéãîñòð³øèõ ñîö³àëüíèõ ïðîáëåì â Óêðà¿í³ çà-

ëèøàºòüñÿ íèçüêèé ð³âåíü çàáåçïå÷åííÿ æèòëîì ãðîìàäÿí,

ùî ïîòðåáóþòü ïîë³ïøåííÿ æèòëîâèõ óìîâ. ²ñíóþ÷³ òåìïè

æèòëîâîãî áóä³âíèöòâà â Óêðà¿í³ º àáñîëþòíî íå ïðèéíÿòíè-

ìè ³ íåäîñòàòí³ìè äëÿ çàäîâîëåííÿ ïîïèòó íà æèòëî.

Âèõîäÿ÷è ç³ ñâ³òîâîãî äîñâ³äó äëÿ çàáåçïå÷åííÿ äîñòóï-

íîñò³ æèòëà éîãî ìàº áóäóâàòèñÿ â 5–10 ðàç³â á³ëüøå, í³æ

áóäóºòüñÿ â îñòàíí³ 20 ðîê³â â Óêðà¿í³, àáî á³ëüøå 1000 êâ.

ì íà 1 òèñ. îñ³á â ð³ê, àáî 55–60 ìëí. êâ. ì æèòëà ùîðîêó.

Íàòîì³ñòü ó 2009 ðîö³ áóëî ïîáóäîâàíî 6,4 ìëí. êâ. ì, â

2010 ³ 2011 ðîêàõ â³äïîâ³äíî 9, 339 ³ 9,41 ìëí. êâ. ì.

Ïðèð³ñò â³äíîñíèõ îáñÿã³â æèòëà â 2010–2011 ðîêàõ

çóìîâëåíèé òèì, ùî â³äïîâ³äíî äî ïîñòàíîâè ÊÌÓ â³ä

09.09.2009 ¹1035 ïëîùà äà÷íèõ ³ ñàäîâèõ áóäèíê³â, áó-

äèíê³â, ïîáóäîâàíèõ áåç ðåºñòðàö³¿ â ïîïåðåäí³ ðîêè, à öå

â³äïîâ³äíî 4,36 ìëí. êâ. ì ó 2010 ðîö³ ³ 2,27 ìëí. êâ. ì æèò-

ëà â 2011 ðîö³, áóëè çàðåºñòðîâàí³ âëàñíèêàìè çà ñïðîùå-

íîþ ñõåìîþ, à îðãàíàìè äåðæàâíî¿ ñòàòèñòè â³äíåñåí³ â çà-

ë³ê íîâîãî ïîáóäîâàíîãî æèòëà.

Î÷³êóâàííÿ âëàñíîãî æèòëà ó êâàðòèðí³é ÷åðç³ ñòàëî â Óê-

ðà¿í³ áåçíàä³éíèì. Âåëèê³ æèòëîâ³ ïëîù³, õàðàêòåðí³ äëÿ ïðè-

âàòíèõ êîòåäæ³â çàìîæíèõ ëþäåé, ïðèâåëè äî çðîñòàííÿ ñå-

ðåäíüî¿ ïëîù³ êâàðòèð â Óêðà¿í³ äî 108 êâ. ì. Ó 2011 ðîö³ çà

ðàõóíîê êîøò³â äåðæàâíîãî áþäæåòó ïîáóäîâàíî ëèøå 72,0

òèñ. êâ. ì çàãàëüíî¿ ïëîù³ æèòëà (0,8% â³ä çàãàëüíîãî îáñÿ-

ãó), ùî â 2,2 ðàçà á³ëüøå, í³æ â 2010 ðîö³ [1]. Ðîçä³ëèâøè

72,0 òèñ. êâ. ì íà ïëîùó îäí³º¿ êâàðòèðè, îòðèìàºìî 667

êâàðòèð. Ïðîãíîçîâàíèé òåðì³í î÷³êóâàííÿ â ÷åðç³ ìîæíà

ïîðàõóâàòè, ÿêùî ïîä³ëèòè âåëè÷èíó ÷åðãè – á³ëüøå 1,2 ìëí.

ñ³ìåé íà ê³ëüê³ñòü âèäàíèõ ³ ïîáóäîâàíèõ êâàðòèð çà ðàõóíîê

êîøò³â äåðæàâíîãî áþäæåòó. Òðèâàë³ñòü î÷³êóâàííÿ çà óìî-

âè íåçì³ííîñò³ ³íøèõ ïàðàìåòð³â ðîçðàõóíêó ñòàíîâèòü àá-

ñîëþòíî íåïðèéíÿòíó âåëè÷èíó – 1799 ðîê³â. Çà òàêîãî

ñòàíó ñïðàâ îñíîâíà ôóíêö³ÿ äåðæàâè çâîäèòüñÿ äî ñòâî-

ðåííÿ ìàêñèìàëüíî ïðèéíÿòíèõ óìîâ áóä³âíèöòâà æèòëà çà

çàëó÷åí³ àáî âëàñí³ êîøòè íàñåëåííÿ.

Íà ôîí³ íèçüêî¿ ïëàòîñïðîìîæíîñò³ íàñåëåííÿ Óêðà¿íè

(êðà¿íà çàéìàº ïåðåäîñòàííº ì³ñöå â ªâðîï³ çà ð³âíåì çà-

ðîá³òíî¿ ïëàòè) ïðîáëåìà äîñòóïíîñò³ æèòëà óñêëàäíþºòü-

ñÿ âåëèêèìè òðàíñàêö³éíèìè âèòðàòàìè, êîðóïö³ºþ òà

øàõðàéñòâîì ó áóä³âåëüí³é ñôåð³, ÿê³ ïðèçâîäÿòü äî äî-

äàòêîâîãî çðîñòàííÿ ö³í íà æèòëî íà 40–50%, îøóêóâàí-

íÿ ³íâåñòîð³â.
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