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Ñèñòåìà ìàðêåòèíãó ïîñëóã: çì³ñò ³ âçàºìîä³ÿ ñêëàäîâèõ
Ïðåäìåò äîñë³äæåííÿ – ñêëàäîâ³ ñèñòåìè ìàðêåòèíãó ñôåðè íåìàòåð³àëüíîãî âèðîáíèöòâà, 

¿õíÿ ñïåöèô³êà òà âçàºìîçâ’ÿçîê.

Ìåòîþ íàïèñàííÿ ñòàòò³ º êîíêðåòèçàö³ÿ ñêëàäîâèõ óñï³øíîñò³ êîæíîãî ³ç çàïðîïîíîâàíèõ íà 
äàíèé ìîìåíò âèä³â ìàðêåòèíãó íåìàòåð³àëüíî¿ ñôåðè, à òàêîæ äîñë³äæåííÿ ñèñòåìè âçàºìîä³¿ 
ì³æ íèìè.

Ìåòîäîëîã³ÿ ïðîâåäåííÿ ðîáîòè – ñèñòåìíîãî ï³äõîäó (äëÿ ôîðìóâàííÿ ñèñòåìè âíóòð³ø-
íüîãî ìàðêåòèíãó ï³äïðèºìñòâà), óçàãàëüíåííÿ (ïðè ðîçðîáëåíí³ ìîäåë³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã), ³í-
äóêö³¿ òà äåäóêö³¿ (ïðè äîñë³äæåíí³ ñêëàäîâèõ òà ÷èííèê³â óñï³øíîñò³ ìàðêåòèíãó íåìàòåð³àëüíî¿ 
ñôåðè), àíàë³çó òà ñèíòåçó (ïðè ôîðìóâàíí³ ñèñòåìè ìàðêåòèíãó ñôåðè íåìàòåð³àëüíîãî âèðîá-
íèöòâà), ìîíîãðàô³÷íîãî ìåòîäó (ïðè äîñë³äæåíí³ ³ñíóþ÷èõ ïîãëÿä³â òà ïðîáëåì ôóíêö³îíóâàííÿ 
ìàðêåòèíãó ñôåðè ïîñëóã).

Ðåçóëüòàòè ðîáîòè – çàïðîïîíîâàíèé ñèñòåìíèé ï³äõ³ä äî ðîçóì³ííÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó 
ï³äïðèºìñòâà, çã³äíî ç ÿêèì âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ÿâëÿº ñîáîþ ñèñòåìó åëåìåíò³â, ÿê³ âðàõîâóþòü 
ö³ë³ ï³äïðèºìñòâà ç îäíîãî áîêó òà ïîòðåáè ïåðñîíàëó ç ³íøîãî. Ñôîðìóëüîâàíèé àëãîðèòì ôóíê-
ö³îíóâàííÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, äîñë³äæåíèé âçàºìîçâ’ÿçîê âíóòð³øíüîãî òà çîâí³øíüîãî 
ìàðêåòèíãó ç ³íòåðàêòèâíèì. Âèîêðåìëåí³ îñíîâí³ ñêëàäîâ³ êîæíîãî âèäó ìàðêåòèíãó.

Âèñíîâêè – íàëàãîäæåíà ñèñòåìà âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ùî áàçóºòüñÿ íà ðîçóì³íí³ ïîòðåá 
ïðàö³âíèê³â, ðàçîì ³ç ä³ºâîþ ñèñòåìîþ çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó, â îñíîâ³ ÿêî¿ ëåæàòü ïîòðåáè êë³-
ºíò³â, ìàþòü çàáåçïå÷èòè åôåêòèâíèé ³íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã ÿê ìàðêåòèíã âçàºìîä³¿ ì³æ ïðî-
äàâöåì òà ïîêóïöåì ïîñëóãè ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ. Çàçíà÷åí³ âèäè ìàðêåòèíãó ó ëîã³÷í³é âçà-
ºìîä³¿ ÿâëÿþòü ñîáîþ ñóêóïíó ñèñòåìó ìàðêåòèíãó ïîñëóã.

Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ìàðêåòèíã, ìàðêåòèíã ïîñëóã, òðèêóòíà ìîäåëü ìàðêåòèíãó ïîñëóã, âíóòð³øí³é 
ìàðêåòèíã, çîâí³øí³é ìàðêåòèíã, ³íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã, ñèñòåìà ìàðêåòèíãó ïîñëóã.
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Ñèñòåìà ìàðêåòèíãà óñëóã: ñóùíîñòü è âçàèìîäåéñòâèå 
ñîñòàâëÿþùèõ

Ïðåäìåò èññëåäîâàíèÿ – ñîñòàâëÿþùèå ñèñòåìû ìàðêåòèíãà ñôåðû íåìàòåðèàëüíîãî ïðî-
èçâîäñòâà, èõ ñïåöèôèêà è âçàèìîñâÿçü.

Öåëüþ íàïèñàíèÿ ñòàòüè ÿâëÿåòñÿ êîíêðåòèçàöèÿ ñîñòàâëÿþùèõ óñïåøíîñòè êàæäîãî èç 
ïðåäëîæåííûõ íà äàííûé ìîìåíò âèäîâ ìàðêåòèíãà íåìàòåðèàëüíîé ñôåðû, à òàêæå èññëåäîâà-
íèÿ ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó íèìè.

Ìåòîäîëîãèÿ ïðîâåäåíèÿ ðàáîòû – ñèñòåìíîãî ïîäõîäà (äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ñèñòåìû âíó-
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Â Óêðà¿í³ çíà÷íî-
ãî ðîçâèòêó íàáóâàº ñôåðà íåìàòåð³àëüíîãî âè-
ðîáíèöòâà, ç’ÿâëÿºòüñÿ âñå á³ëüøå ï³äïðèºìñòâ, 

ùî ïðîïîíóþòü ò³ ÷è ³íø³ ïîñëóãè, êîíêóðåíö³ÿ 
ïîñò³éíî çðîñòàº. Òàêà òåíäåíö³ÿ º ïîçèòèâíîþ 
äëÿ åêîíîì³÷íîãî òà ñîö³àëüíîãî ðîçâèòêó. Ïî–

òðåííåãî ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèÿ), îáîáùåíèå (ïðè ðàçðàáîòêå ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã), èí-
äóêöèè è äåäóêöèè (ïðè èññëåäîâàíèè ñîñòàâëÿþùèõ è ôàêòîðîâ óñïåøíîñòè ìàðêåòèíãà íå-
ìàòåðèàëüíîé ñôåðû), àíàëèçà è ñèíòåçà (ïðè ôîðìèðîâàíèè ñèñòåìû ìàðêåòèíãà ñôåðû 
íåìàòåðèàëüíîãî ïðîèçâîäñòâà), ìîíîãðàôè÷åñêîãî ìåòîäà (ïðè èññëåäîâàíèè ñóùåñòâóþùèõ 
âçãëÿäîâ è ïðîáëåì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ìàðêåòèíãà ñôåðû óñëóã).

Ðåçóëüòàòû ðàáîòû – ïðåäëîæåí ñèñòåìíûé ïîäõîä ê ïîíèìàíèþ âíóòðåííåãî ìàðêåòèí-
ãà ïðåäïðèÿòèÿ, ñîãëàñíî êîòîðîìó âíóòðåííèé ìàðêåòèíã ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèñòåìó ýëåìåíòîâ, 
ó÷èòûâàþùèõ öåëè ïðåäïðèÿòèÿ ñ îäíîé ñòîðîíû è ïîòðåáíîñòè ïåðñîíàëà ñ äðóãîé. Ñôîðìóëèðîâàí 
àëãîðèòì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, èññëåäîâàíà âçàèìîñâÿçü âíóòðåííåãî è âíå-
øíåãî ìàðêåòèíãà ñ èíòåðàêòèâíûì. Âûäåëåíû îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå êàæäîãî âèäà ìàðêåòèíãà.

Âûâîäû – îòëàæåííàÿ ñèñòåìà âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, îñíîâàííàÿ íà ïîíèìàíèè ïîòðåáíîñòåé 
ðàáîòíèêîâ, âìåñòå ñ äåéñòâåííîé ñèñòåìîé âíåøíåãî ìàðêåòèíãà, â îñíîâå êîòîðîé ëåæàò ïîòðåá-
íîñòè êëèåíòîâ, äîëæíû îáåñïå÷èòü ýôôåêòèâíûé èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã êàê ìàðêåòèíã âçàèìî-
äåéñòâèÿ ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì óñëóãè â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ. Óêàçàííûå âèäû ìàð-
êåòèíãà â ëîãè÷åñêîì âçàèìîäåéñòâèè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ñîâîêóïíóþ ñèñòåìó ìàðêåòèíãà óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã, ìàðêåòèíã óñëóã, òðåóãîëüíàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã, âíóòðåí-
íèé ìàðêåòèíã, âíåøíèé ìàðêåòèíã, èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã, ñèñòåìà ìàðêåòèíãà óñëóã.
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System of marketing services:  
the content and interaction of components

The subject of research – components of marketing systems for the sphere of intangible 
production, their specificity and interconnection.

The purpose of the article is to determine the specification of the components of the success of 
each of the currently offered types of marketing of the intangible sphere and to study the interaction 
system between them.

Methodology of work – the system approach (for the formation of the system of internal marketing 
of the enterprise), the generalization (in developing the model of service marketing), induction and 
deduction (in the study of the components and factors of the success of marketing of the intangible 
sphere), analysis and synthesis (in the formation of the marketing system of the sphere of intangible 
production), the monographic method (in the study of existing views and problems of the functioning 
of the marketing of services).

The results of the work – the system approach to understanding the internal marketing of the 
enterprise, according to which internal marketing is a system of elements that take into account the 
entire enterprise on the one hand and the needs of staff on the other, is proposed. The algorithm of 
internal marketing functioning is formulated, interconnection of internal and external marketing with 
interactive marketing is investigated. The main components of each type of marketing are singled out.

Conclusions – a well–functioning internal marketing system based on understanding the needs of 
employees, along with an effective external marketing system based on customer needs, should provide 
effective online marketing as marketing of the interaction between the seller and the customer through the 
service. These types of marketing in logical interaction represent a cumulative system of marketing services.

Key words: marketing, marketing services, triangular service marketing model, internal marketing, 
external marketing, interactive marketing, marketing services.
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ïåðøå, öå çàáåçïå÷óº íàäõîäæåííÿ äî äåðæáþ-
äæåòó, ñïðèÿº çìåíøåííþ áåçðîá³òòÿ, çá³ëüøóº 
äîáðîáóò íàñåëåííÿ, ïî–äðóãå êîíêóðåíö³ÿ ñïî-
íóêàº äî ïîñò³éíîãî óäîñêîíàëåííÿ ïîñëóã, âïðî-
âàäæåííÿ ñâ³òîâèõ ³ííîâàö³é òà ïåðåäîâèõ òåõíî-
ëîã³é, ùî, â ñâîþ ÷åðãó, çá³ëüøóº ÿê³ñòü ïîñëóã òà 
ïîêðàùóº ð³âåíü æèòòÿ. Äëÿ åôåêòèâíî¿ ðîáîòè 
ï³äïðèºìñòâ ñôåðè íåìàòåð³àëüíîãî âèðîáíè-
öòâà íåîáõ³äíå ðîçóì³ííÿ ³ñíóþ÷èõ íàóêîâèõ ïî-
ãëÿä³â íà îðãàí³çàö³þ òàêî¿ ðîáîòè, çîêðåìà, ìàð-
êåòèíãîâî¿ ä³ÿëüíîñò³ â óñ³õ ¿¿ àñïåêòàõ. Á³ëüø³ñòü 
íàóêîâö³â äëÿ ñôåðè ïîñëóã ïðîïîíóþòü ðîçãëÿ-
äàòè òðè âèäè ìàðêåòèíãó: çîâí³øí³é, âíóòð³øí³é 
òà ³íòåðàêòèâíèé. Âèíèêàº íåîáõ³äí³ñòü ñèñòå-
ìàòèçàö³¿ ³ñíóþ÷èõ ïîãëÿä³â, óòî÷íåííÿ ñêëàäî-
âèõ óñï³øíîñò³ êîæíîãî âèäó ìàðêåòèíãó, à òàêîæ 
âçàºìîçâ’ÿçêó ì³æ íèìè. 

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é ç 
ïðîáëåìè. Çã³äíî àíàë³çó îñòàíí³õ äîñë³äæåíü òà ïó-
áë³êàö³é [1 – 10], ìàðêåòèíã ïîñëóã ìàº ñâîþ ñïå-
öèô³êó ³ âèìàãàº ôîðìóâàííÿ äîäàòêîâèõ ñêëàäî-
âèõ ó ïîð³âíÿíí³ ³ç ìàðêåòèíãîì ìàòåð³àëüíî¿ ñôåðè 
âèðîáíèöòâà. Ï. Åéãë³º òà Å. Ëàíãåàðä àêöåíòóþòü 
óâàãó íà íåîáõ³äíîñò³ óäîñêîíàëåííÿ ïðîöåñó îá-
ñëóãîâóâàííÿ, ï³ä ÷àñ ÿêîãî íà êîæíîãî îêðåìîãî 
ñïîæèâà÷à ÷èíÿòü âïëèâ êîíòàêòíèé ïåðñîíàë, ³í-
ø³ ñïîæèâà÷³, ùî ïåðåáóâàþòü ïîðÿä, òà ìàòåð³àëü-
íå ñåðåäîâèùå ïîñëóãè [1]. Ïðîöåñ îáñëóãîâóâàííÿ 
ðîçãëÿäàº ³ Ê. Ãðüîíðîñ, ïðîïîíóþ÷è ôóíêö³îíàëü-
íî–³íñòðóìåíòàëüíó ìîäåëü ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàí-
íÿ òà âèä³ëåííÿ äëÿ ñôåðè ïîñëóã ³íòåðàêòèâíîãî 
ìàðêåòèíãó. Ó ïðàöÿõ Ê. Ãðüîíðîñà éäåòüñÿ òàêîæ 
ïðî ïîíÿòòÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ÿêèé ÷èíèòü 
âïëèâ íà ÿê³ñòü ³íòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãó [2, 3]. 
Ô. Êîòëåð ó òðèêóòí³é ìîäåë³ ìàðêåòèíãó ïîñëóã âè-
îêðåìëþº âíóòð³øí³é, çîâí³øí³é òà ³íòåðàêòèâíèé 
ìàðêåòèíã, âêàçóþ÷è íà ³ñíóþ÷èé âçàºìîçâ’ÿçîê 
ì³æ íèìè [5 – 7]. Ê. Ëàâëîê ðîçãëÿäàº ò³ æ åëåìåíòè, 
ÿê³ çàïðîïîíîâàí³ ó ìîäåë³ Ï. Åéãë³º òà Å. Ëàíãåàðäà: 
ëþäè, ìàòåð³àëüíå ñåðåäîâèùå òà ïðîöåñ, äîäàòêî-
âî ââîäÿ÷è ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ òà ïðîäóêòèâíîñò³ îáñëó-
ãîâóâàííÿ [9]. Âíóòð³øíüîìó ìàðêåòèíãó ïðèñâÿ÷åí³ 
ïðàö³ Ìóçèêè Î.Ì., ÿêà äàº ñèñòåìàòèçàö³þ òà ïî-
ãëèáëåíå òëóìà÷åííÿ öüîãî ïîíÿòòÿ [10]. 

Ìåòà ñòàòò³. Äëÿ ãëèáøîãî ðîçóì³ííÿ ñïåöè-
ô³êè ìàðêåòèíãó ïîñëóã òà ïîäàëüøîãî óäîñêî-
íàëåííÿ ìàðêåòèíãîâî¿ ä³ÿëüíîñò³ óêðà¿íñüêèìè 
ï³äïðèºìñòâàìè âèíèêàº íåîáõ³äí³ñòü êîíêðå-
òèçàö³¿ ñêëàäîâèõ óñï³øíîñò³ êîæíîãî ³ç çàïðî-
ïîíîâàíèõ íà äàíèé ìîìåíò âèä³â ìàðêåòèíãó 

íåìàòåð³àëüíî¿ ñôåðè, à òàêîæ äîñë³äæåííÿ ñèñ-
òåìè âçàºìîä³¿ ì³æ íèìè.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Á³ëüø³ñòü íà-
óêîâö³â ñõèëüí³ âèîêðåìëþâàòè äëÿ ñôåðè ïî-
ñëóã, êð³ì òàê çâàíîãî êëàñè÷íîãî àáî çîâí³ø-
íüîãî ìàðêåòèíãó, ³íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã, 
ÿêèé ïîâ’ÿçàíèé ³ç çàáåçïå÷åííÿì êîíêóðåíòî-
ñïðîìîæíîãî ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â 
ó àñïåêò³ ¿õ áåçïîñåðåäíüî¿ âçàºìîä³¿ ³ç êîíòàê-
òíèì ïåðñîíàëîì, òà âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã, ÿêèé 
ðîçãëÿäàº ïîòðåáè íå ëèøå êë³ºíò³â, àëå é ñï³â-
ðîá³òíèê³â ï³äïðèºìñòâà [1, 2, 5]. Òàê, äëÿ óñï³ø-
íîãî ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè ³íòåðàêòèâíîãî 
ìàðêåòèíãó íåîáõ³äíî çàáåçïå÷èòè íàëåæíó ñèñ-
òåìó âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, ó ÿê³é ïðàö³âíèê 
ââàæàºòüñÿ âíóòð³øí³ì ñïîæèâà÷åì ï³äïðèºì-
ñòâà [2]. Ó âíóòð³øíüîìó ìàðêåòèíãó, ÿê ³ ó áóäü–
ÿêîìó âèä³ ìàðêåòèíãó, êëþ÷îâèìè º ïîòðåáè êë³-
ºíòà òà ïðîïîíóâàííÿ éîìó òàêîãî ïðîäóêòó, ÿêèé 
áè ìàêñèìàëüíî çàäîâîëüíèâ ö³ ïîòðåáè ç ìåòîþ 
äîñÿãíåííÿ êë³ºíòñüêî¿ ëîÿëüíîñò³. Ò³ëüêè ó âè-
ïàäêó ç âíóòð³øí³ì ìàðêåòèíãîì êë³ºíòîì º ïðà-
ö³âíèê ô³ðìè, ïðîäóêòîì – âèä çàéíÿòîñò³, ðî-
áîòà, ÿêà éîìó ïðîïîíóºòüñÿ ðàçîì ³ç íàëåæíîþ 
ñèñòåìîþ ìîòèâàö³¿, à ëîÿëüí³ñòü ïðîÿâëÿòè-
ìåòüñÿ ó âèãëÿä³ áàæàííÿ ÿêíàéêðàùå âèêîíóâà-
òè ñâî¿ îáîâ’ÿçêè äëÿ ïîêðàùåííÿ äîáðîáóòó ô³ð-
ìè òà ñâîãî äîáðîáóòó. Íà âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã 
³ñíóþòü ð³çí³ ïîãëÿäè, çîêðåìà éîãî ðîçãëÿäàþòü 
ÿê ïðîöåñ, ïîâ’ÿçàíèé ³ç ï³äâèùåííÿì ÿêîñò³ îá-
ñëóãîâóâàííÿ, ÿê ïðîöåñ âïðîâàäæåííÿ ³ííîâàö³é 
âñåðåäèí³ ï³äïðèºìñòâà òà ìèñòåöòâî óïðàâë³í-
íÿ çì³íàìè, ÿê íàëàãîäæåíèé ìåõàí³çì ìîòèâà-
ö³é ïðàö³âíèê³â òà ÿê ôîðìóâàííÿ ä³ºâî¿ ñèñòåìè 
âíóòð³øí³õ êîìóí³êàö³é [10]. Î÷åâèäíî, ùî ñèñ-
òåìà âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ïîâèííà âðàõî-
âóâàòè ïîòðåáè ïðàö³âíèê³â ç îäíîãî áîêó òà ö³ë³ 
ô³ðìè ç ³íøîãî, ³ ñêëàäàòèñÿ ³ç âçàºìîïîâ’ÿçàíèõ 
åëåìåíò³â (ðèñ. 1).

Òàêèì ÷èíîì, öåíòðàëüíîþ ô³ãóðîþ âíóòð³ø-
íüîãî ìàðêåòèíãó º ïåðñîíàë òà éîãî ïîòðåáè. 
Ï³äïðèºìñòâî ïðîïîíóº äëÿ ñïîæèâà÷à òàê çâà-
íèé "çîâí³øí³é ïðîäóêò" (òîâàð, ãðóïó òîâàð³â ÷è 
ïîñëóãó), à äëÿ ïðàö³âíèêà "âíóòð³øí³é ïðîäóêò": 
ö³êàâó ðîáîòó ³ç ã³äíîþ îïëàòîþ. Ñèñòåìà âíó-
òð³øíüîãî ìàðêåòèíãó, îêð³ì ïîòðåá ïðàö³âíèê³â, 
ïîâèííà âðàõîâóâàòè ³ äðóãèé âàæëèâèé ÷èííèê: 
ö³ë³ ï³äïðèºìñòâà. Òóò ìàº çíà÷åííÿ, çîêðåìà, 
ñèñòåìà ñòðàòåã³÷íèõ ö³ëåé òà ïð³îðèòåò³â ï³ä-
ïðèºìñòâà: ïî–ïåðøå, áà÷åííÿ, ì³ñ³ÿ òà çàãàëü-
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íà ñòðàòåã³ÿ âèçíà÷àþòü íàïðÿìè ä³ÿëüíîñò³ ³ ÷è-
íÿòü ïåâíèé âïëèâ íà êàäðîâó ïîë³òèêó, ïî–äðóãå, 
âàæëèâèì º ðîçóì³ííÿ ïåðñîíàëîì ñèñòåìè êîð-
ïîðàòèâíèõ ö³ííîñòåé ï³äïðèºìñòâà, òîáòî óñâ³-
äîìëåííÿ íèì àòìîñôåðè, «êë³ìàòó» ô³ðìè, ó ÿê³é 
â³í ïðàöþº, à îñîáëèâî ¿¿ ïîë³òèêè ùîäî ðîáîòè ³ç 
êë³ºíòàìè. Äëÿ åôåêòèâíî¿ ðîáîòè ïðàö³âíèê³â 
ìàëî ëèøå ðîçóì³ííÿ íèìè ö³ííîñòåé òà ïîë³òè-
êè ô³ðìè, ïîòð³áíî çàïðîïîíóâàòè ¿ì àäåêâàòíó 
ñèñòåìó ìîòèâàö³¿, ÿêà ïåðåäáà÷àòèìå ìàòåð³-
àëüíó, ìîðàëüíó ìîòèâàö³þ, çàáåçïå÷åííÿ ñîö³-
àëüíîãî ñòðàõóâàííÿ òà êîìôîðòí³ óìîâè ïðàö³ ³ 
â³äïî÷èíêó. Íèæ÷å ñôîðìóëþºìî îñíîâí³ ïðèí-
öèïè óñï³øíîãî âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó:

• ðîçóì³ííÿ ïîòðåá ïðàö³âíèê³â, çîêðåìà ïîòðåá, 
ö³ííîñòåé, ö³ëåé òà çä³áíîñòåé êîæíîãî îêðåìîãî 
ïðàö³âíèêà. Òóò ìîæóòü äîïîìîãòè ÿê ñïåö³àëü-
í³ òåñòîâ³ òà ³íø³ ìåòîäèêè ï³ä ÷àñ ñï³âáåñ³äè, òàê ³ 
áåçïîñåðåäíº ñï³ëêóâàííÿ ³ç ïðàö³âíèêîì òà óñâ³-
äîìëåííÿ éîãî ïð³îðèòåò³â. Ìåíåäæåð ïîâèíåí 

ç’ÿñóâàòè äâà ãîëîâíèõ ìîìåíòè: ùî ìîæå ïðà-
ö³âíèê (òîáòî, ÿê³ óì³ííÿ òà íàâè÷êè â³í ìîæå ðå-
àë³çóâàòè íà äàí³é ðîáîò³ íàéá³ëüø åôåêòèâíî) òà 
÷îãî áàæàº ïðàö³âíèê (éîãî ïð³îðèòåòè, òîáòî ÿêà 
âèíàãîðîäà çà ðîáîòó áóäå äëÿ íüîãî íàéá³ëüø 
áàæàíîþ). Öå äîïîìîæå âèêîðèñòàòè ðåçåðâè 
ïðàö³âíèêà ³ç ìàêñèìàëüíîþ åôåêòèâí³ñòþ, ïðî-
ñòèìóëþâàòè éîãî âèêîíóâàòè ò³ ôóíêö³¿, ³ç ÿêèìè 
â³í âïîðàºòüñÿ êðàùå çà ³íøèõ òà ìàêñèìàëüíî 
âëó÷èòè â ö³ëü ³íñòðóìåíòàìè ìîòèâàö³¿;

• ïð³îðèòåòí³ñòü ìîòèâàö³¿ íàä êîíòðîëåì. Íà 
ñõåì³ (ðèñ. 1) áëîê ³ç ôóíêö³ºþ êîíòðîëþ îá-
âåäåíèé ïóíêòèðîì, îñê³ëüêè ïðè íîðìàëüíèõ 
óìîâàõ ôóíêö³îíóâàííÿ ï³äïðèºìñòâà êîíòð-
îëü çà ïðàö³âíèêàìè ïîâèíåí áóòè íåâèäèìèì, 
íåíàâ’ÿçëèâèì, äîáðîçè÷ëèâèì òà ìàòè ðåêîìåí-
äàö³éíèé õàðàêòåð. Êîíòðîëü îäíîçíà÷íî ïîâè-
íåí áóòè, àëå íå â³í ìàº ìîòèâóâàòè ïðàö³âíèêà 
íà åôåêòèâíå âèêîíàííÿ ñâî¿õ îáîâ’ÿçê³â, à óñâ³-
äîìëåííÿ âçàºìîçâ’ÿçêó ì³æ ñâî¿ì äîáðîáóòîì òà 

Ðèñóíîê 1. Ñèñòåìà âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ï³äïðèºìñòâà
[çàïðîïîíîâàíî àâòîðàìè íà îñíîâ³ äæåðåë 1 – 10]
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äîáðîáóòîì ô³ðìè. Êîíòðîëü ïîòð³áåí äëÿ îïåðà-
òèâíîãî óñóíåííÿ íåäîë³ê³â òà äëÿ àíàë³çó ïðè÷èí 
â³äõèëåíü çàïëàíîâàíèõ ðåçóëüòàò³â â³ä ôàêòè÷-
íèõ ç ìåòîþ ôîðìóâàííÿ òà âïðîâàäæåííÿ çàõî-
ä³â äëÿ ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ ðîáîòè ô³ðìè;

• âïðîâàäæåííÿ òàê çâàíî¿ «ô³ëîñîô³¿ ñâ³äî-
ìî¿ â³äïîâ³äàëüíîñò³ òà ïîçèòèâíîãî ìèñëåííÿ»: 
ïðàö³âíèê ìàº ÷³òêî ðîçóì³òè ñèñòåìó ö³ííîñ-
òåé ô³ðìè òà ¿¿ ïîë³òèêó ùîäî ðîáîòè ³ç êë³ºíòà-
ìè, óñâ³äîìëþâàòè ñâ³é âíåñîê ó ðîçâèòîê ï³ä-
ïðèºìñòâà òà âçàºìîçâ’ÿçîê ì³æ çá³ëüøåííÿì 
åôåêòèâíîñò³ ä³ÿëüíîñò³ ô³ðìè òà çðîñòàííÿì 
âëàñíîãî äîáðîáóòó. 

Ñåðåä çàâäàíü âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ìîæ-
íà âèä³ëèòè íàñòóïí³: ï³äá³ð òà íàâ÷àííÿ ïðàö³â-
íèê³â, âèÿâëåííÿ ¿õí³õ ïîòðåá òà çä³áíîñòåé, ðîç-
ðîáëåííÿ ñèñòåìè ìîòèâàö³¿ ó â³äïîâ³äíîñò³ äî 
âèÿâëåíèõ ïîòðåá, ä³ºâå çàñòîñóâàííÿ ìîòèâà-
ö³éíèõ ³íñòðóìåíò³â ó êîæí³é êîíêðåòí³é ñèòóà-
ö³¿. Ïðè öüîìó ìåòîþ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó º 
ìàêñèìàëüíà ìîá³ë³çàö³ÿ çä³áíîñòåé ïðàö³âíèê³â 
íà êîðèñòü ô³ðìè, ³, ÿê ðåçóëüòàò, ï³äâèùåííÿ ëî-
ÿëüíîñò³ êë³ºíò³â òà çá³ëüøåííÿ ïðèáóòê³â. 

Âçàºìîçâ’ÿçîê ì³æ âíóòð³øí³ì òà ³íøèìè âèäà-
ìè ìàðêåòèíãó ó ñôåð³ ïîñëóã, à òàêîæ ñêëàäîâ³ 
êîæíîãî âèäó ìàðêåòèíãó ïîäàí³ íà ðèñ. 2.

Îêð³ì ïîíÿòòÿ âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ó ñôå-
ð³ ïîñëóã ïðèéíÿòî âèä³ëÿòè ïîíÿòòÿ ³íòåðàêòèâ-
íîãî ìàðêåòèíãó [2; 5]. ²íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã 
ïîâ’ÿçàíèé ³ç íàëàãîäæåííÿ åôåêòèâíî¿ âçàº-
ìîä³¿ ì³æ ïåðñîíàëîì òà êë³ºíòîì â ïðîöåñ³ îá-
ñëóãîâóâàííÿ ç óðàõóâàííÿì ïîòðåá êë³ºíò³â. Ì³æ 
äàíèìè ïîíÿòòÿìè ³ñíóº ëîã³÷íèé çâ’ÿçîê: ÷èì 
åôåêòèâí³øå ôóíêö³îíóº ñèñòåìà âíóòð³øíüîãî 
ìàðêåòèíãó,òèì êðàùå ïðåäñòàâíèêè êîíòàêòíî-
ãî ïåðñîíàëó áóäóòü îáñëóãîâóâàòè êë³ºíò³â, ï³ä-
âèùóþ÷è ÿê³ñòü ³íòåðàêòèâíî¿ âçàºìîä³¿. Äîáðå 
ìîòèâîâàíèé ïðàö³âíèê, óñâ³äîìëþþ÷è, ùî â³ä 
ÿêîñò³ âèêîíóâàíî¿ íèì ðîáîòè çàëåæàòèìå ³ì³äæ 
ô³ðìè, à â³ä ³ì³äæó ô³ðìè – éîãî äîáðîáóò, áóäå 
íàìàãàòèñÿ îáñëóæèòè êë³ºíòà ÿêíàéêðàùå. Ç ³í-
øîãî áîêó íà ³íòåðàêòèâíèé ìàðêåòèíã âïëèâàº 
³ ñèñòåìà çîâí³øíüîãî ìàðêåòíãó. Çà Ô. Êîòëå-
ðîì, çîâí³øí³é ìàðêåòèíã º ç’ºäíóâàëüíîþ ëàí-
êîþ ì³æ êåð³âíèöòâîì ô³ðìè òà ¿¿ ñïîæèâà÷àìè 
[5; 6]. Â³í ïîâ’ÿçàíèé ³ç ìàðêåòèíãîâèìè äîñë³-

Ðèñóíîê 2. Ñèñòåìà ìàðêåòèíãó ñôåðè ïîñëóã
[çàïðîïîíîâàíî àâòîðàìè íà îñíîâ³ äæåðåë 1 – 10]
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äæåííÿìè, çàâäÿêè ÿêèì, çîêðåìà, âèÿâëÿþòüñÿ 
ïîòðåáè ñïîæèâà÷³â, ôîðìóâàííÿì ìàðêåòèíãî-
âî¿ ñòðàòåã³¿, ðîçðîáëåííÿì ñèñòåìè ìàðêåòèíã–
ì³êñó òà ïðîãðàìè ëîÿëüíîñò³. Ôîðìóþ÷è êîìï-
ëåêñ ìàðêåòèíãó ó ñôåð³ ïîñëóã, îáîâ’ÿçêîâî 
ïðèä³ëÿþòü óâàãó òðüîì äîäàòêîâèì êîìïîíåí-
òàì: ìàòåð³àëüíîìó ñåðåäîâèùó, ïðîöåñó òà ïåð-
ñîíàëó, ÿê³ º ñêëàäîâèìè âèäèìî¿ ÷àñòèíè ô³ðìè 
òà ÿâëÿþòü ñîáîþ ïðîöåñ îáñëóãîâóâàííÿ [1]. 
Çîâí³øí³é ìàðêåòèíã íà îñíîâ³ âèÿâëåíèõ ïîòðåá 
ö³ëüîâèõ ñåãìåíò³â ôîðìóº åôåêòèâíó ñòðàòå-
ã³þ îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºíò³â, âèêîíàâöÿìè ÿêî¿ º 
ïðåäñòàâíèêè êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëó. Ïðè öüîìó 
íåîáõ³äíî ïðèä³ëÿòè óâàãó ñêëàäîâèì óñï³øíîñ-
ò³ ³íòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãó. Âîíè ôîðìóþòü-
ñÿ â ìåæàõ ñèñòåìè çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó òà 
âïðîâàäæóþòüñÿ â ä³þ ïðåäñòàâíèêàìè êîíòàê-
òíîãî ïåðñîíàëó ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ êë³ºí-
ò³â. Ðîçãëÿíåìî ö³ ñêëàäîâ³ á³ëüø äåòàëüíî.

Âñòàíîâëåííÿ òà äîòðèìàííÿ ÷³òêèõ ñòàíäàðò³â 
îáñëóãîâóâàííÿ: éäåòüñÿ ïðî ö³ëó ñèñòåìó ñòàí-
äàðò³â, ÿê³ âñòàíîâëþþòüñÿ êåð³âíèöòâîì ô³ðìè 
íà îñíîâ³ çàãàëüíî ³ñíóþ÷èõ ñòàíäàðò³â, ô³ëîñî-
ô³¿ âåäåííÿ á³çíåñó òà êîðïîðàòèâíèõ ö³ííîñòåé 
ô³ðìè. Äî òàêèõ ñòàíäàðò³â ñë³ä â³äíåñòè, ïåðø çà 
âñå, ÷³òê³ âèìîãè äî ïîâåä³íêè ïåðñîíàëó ïî â³äíî-
øåííþ äî êë³ºíò³â (ïðèâ³òí³ñòü, äîáðîçè÷ëèâ³ñòü ó 
ïîºäíàíí³ ³ç îô³ö³éíîþ äèñòàíö³ºþ, ðåãëàìåíòà-
ö³ÿ ñòàíäàðòíèõ ôðàç ïî÷àòêó òà ê³íöÿ ðîçìîâè 
³ç êë³ºíòîì òîùî), ìàêñèìàëüíèé ÷àñ îáñëóãîâó-
âàííÿ îäíîãî êë³ºíòà (çàëåæèòü â³ä ñôåðè ïîñëóã 
òà â³ä îðãàí³çàö³¿ ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ ó ÷àñ³ 
òà ïðîñòîð³. Ïðè ³íäèâ³äóàëüí³é ðîáîò³ ó í³øåâîìó 
ñåãìåíò³ ÷àñ ìîæå ðåãëàìåíòóâàòèñü íå òàê ÷³ò-
êî, ïðè ïîòîêîâîìó ÷è ïîñë³äîâíî–ïàðàëåëüíîìó 
îáñëóãîâóâàíí³, íàâïàêè, ÷³òêèé ÷àñîâèé êðèòåð³é 
íà îäíîãî êë³ºíòà º äóæå âàæëèâèì). Âàæëèâèì º 
âì³ííÿ ïåðñîíàëó âäàëî ïîºäíàòè äâà ñóïåðå÷-
ëèâ³ ìîìåíòè: ÷³òê³ ñòàíäàðòè äî îáñëóãîâóâàííÿ 
òà ãíó÷ê³ñòü ïî â³äíîøåííþ äî êë³ºíò³â.

Àíàë³ç êëþ÷îâèõ êîíòàêò³â òà ï³äâèùåííÿ ¿õ-
íüî¿ åôåêòèâíîñò³: ï³ä êëþ÷îâèìè êîíòàêòàìè 
ñë³ä ðîçóì³òè âàæëèâ³ òî÷êè äîòèêó ô³ðìè ³ç êë³-
ºíòàìè. Òàêèìè òî÷êàìè ìîæóòü áóòè îô³ö³éíèé 
âåá–ñàéò, ñòîð³íêà ô³ðìè ó ñîö³àëüíèõ ìåðå-
æàõ, ðåêëàìà â ²íòåðíåò³, ðîçñèëêè íà åëåêòðî-
íí³ ìåðåæ³, à òàêîæ áåçïîñåðåäíº ñï³ëêóâàííÿ 
êë³ºíòà ³ç ïðåäñòàâíèêîì êîíòàêòíîãî ïåðñîíà-
ëó. Îñòàííº íàëåæèòü äî ïèòàííÿ ³íòåðàêòèâíîãî 
ìàðêåòèíãó ³ ðåàë³çóºòüñÿ ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâó-

âàííÿ. Ïðèêëàäàìè êëþ÷îâèõ êîíòàêò³â ó ïðîöåñ³ 
áåçïîñåðåäíüî¿ âçàºìîä³¿ ïåðñîíàëó ³ç êë³ºíòîì 
ìîæóòü áóòè çâåðíåííÿ ïàö³ºíòà äî ðåºñòðàòó-
ðè ìåäè÷íîãî çàêëàäó, âñòàíîâëåííÿ êîíòàêòó ³ç 
ïîêóïöåì ó ìàãàçèí³ (â³çóàëüíèé êîíòàêò, ïðèâ³-
òàííÿ, äîáðîçè÷ëèâà ïîñì³øêà, áàæàííÿ äîïî-
ìîãòè), ïåðøà ðîçìîâà íà ðåöåïøåí³ ãîòåëüíîãî 
êîìïëåêñó, ïðèâ³òàííÿ êë³ºíòà íà âõîä³ ó áàíê³â-
ñüêó óñòàíîâó òîùî. Òî÷êîþ äîòèêó, ÿêà ïåðå-
äóâàëà áåçïîñåðåäí³é æèâ³é âçàºìîä³¿, ì³ã áó-
òè ñàéò ô³ðìè ÷è ¿¿ ñòîð³íêà ó ñîö³àëüí³é ìåðåæ³, 
òîáòî òî÷êà, ÿêà ñïîíóêàëà êë³ºíòà çóïèíèòè ñâ³é 
âèá³ð íà êîíêðåòí³é ô³ðì³. Äàë³, êîëè êë³ºíò ïðè-
õîäèòü äî ô³ðìè, ùîá îòðèìàòè ïîñëóãó, â³í ïî-
òðàïëÿº äî òàê çâàíîãî ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ, 
äå îñíîâíà ðîëü â íàëàãîäæåíí³ êëþ÷îâèõ êîí-
òàêò³â íàëåæèòü îáñëóãîâóþ÷îìó ïåðñîíàëó: â³ä 
âñòàíîâëåííÿ â³çóàëüíîãî êîíòàêòó òà ïðèâ³òàííÿ 
(ïåðøèé, äîñèòü âàæëèâèé êðîê), ³ àæ äî çàêëþ÷-
íîãî åòàïó ñï³ëêóâàííÿ ³ç ñïîíóêàëüíîþ ôðàçîþ 
ïðèéòè çíîâó (íàïðèêëàä, «Äî çóñòð³÷³ ó íàøîìó 
áàíêó (ìàãàçèí³, ñàëîí³ òîùî)»). Ââàæàºòüñÿ, ùî 
îñíîâíèìè ÷èííèêàìè âïëèâó íà ð³âåíü çàäî-
âîëåíîñò³ ñïîæèâà÷à ï³ä ÷àñ êëþ÷îâèõ êîíòàêò³â 
ïðè áåçïîñåðåäíüîìó ñï³ëêóâàíí³ ³ç ïðåäñòàâ-
íèêîì ïåðñîíàëó º â³äïîâ³äàëüí³ñòü, òåðïèì³ñòü, 
ãíó÷ê³ñòü òà áåçïîñåðåäí³ñòü.

Äëÿ ôîðìóâàííÿ ëîÿëüíèõ ñòîñóíê³â ³ç êë³ºí-
òîì íà ï³äïðèºìñòâ³, ùî íàäàº ïîñëóãè, ìàº ä³ÿòè 
ôóíêö³îíàëüíî–³íñòðóìåíòàëüíà ìîäåëü ÿêîñò³ 
îáñëóãîâóâàííÿ. Öÿ ìîäåëü áóëà çàïðîïîíîâà-
íà Ê. Ãðüîíðîñîì ³ ïåðåäáà÷àº ïîãëÿä íà ÿê³ñòü 
ïîñëóãè ó ðîçð³ç³ äâîõ àñïåêò³â: ÿê³ñòü ðåçóëüòàòó 
â³ä íàäàííÿ ïîñëóãè (³íñòðóìåíòàëüíà ÿê³ñòü) òà 
ÿê³ñòü ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ (ôóíêö³îíàëüíà 
ÿê³ñòü) [2]. Âàæëèâèì º íå ëèøå ðåçóëüòàò, ÿêèé 
êë³ºíò ìàòèìå â ðåçóëüòàò³ ñïîæèâàííÿ ïîñëóãè, 
àëå é òå, íàñê³ëüêè êîìôîðòíèì òà îïåðàòèâíèì 
áóâ ïðîöåñ îáñëóãîâóâàííÿ. Âèìîãè äî ôóíêö³î-
íàëüíî¿ ÿêîñò³ â óêðà¿íñüêîãî ñïîæèâà÷à ïîñò³éíî 
çðîñòàþòü ³ âèðîáíèêè ïîâèíí³ âðàõîâóâàòè öåé 
ôàêò ïðè ôîðìóâàíí³ ìàðêåòèíãîâèõ ð³øåíü:

– ïîë³ïøóâàòè ìàòåð³àëüíå ñåðåäîâèùå âèäè-
ìî¿ äëÿ êë³ºíò³â ÷àñòèíè ï³äïðèºìñòâà (íåñïðàâí³ 
êàìåðè ñõîâó ó ìàãàçèí³, õîëîäí³ ïðèì³ùåííÿ, ùî 
âèìàãàþòü ðåìîíòó, òà íåçðó÷í³ ì³ñöÿ äëÿ ñèä³í-
íÿ ó ïðèéìàëüíÿõ ÷è çàëàõ î÷³êóâàííÿ âñå á³ëüøå 
â³äõîäÿòü ó ìèíóëå ³ º íåïðèéíÿòíèìè äëÿ ï³äïðè-
ºìñòâà, ùî íàäàº ïîñëóãó);

– âïðîâàäæóâàòè ñòàíäàðòè îáñëóãîâóâàííÿ;
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– ï³äâèùóâàòè ð³âåíü êâàë³ô³êàö³¿ êîíòàêòíîãî 
ïåðñîíàëó;

– îïòèì³çóâàòè ïðîöåñ îáñëóãîâóâàííÿ â ïðî-
ñòîð³ òà â ÷àñ³; 

– çàñòîñîâóâàòè ìåõàí³çìè óïðàâë³ííÿ ïîïè-
òîì òà ïðèñòîñóâàííÿ äî íàäì³ðíîãî ïîïèòó (öÿ 
íåîáõ³äí³ñòü ïîâ’ÿçàíà ³ç íåïðèäàòí³ñòþ ïîñëóãè 
äî çáåð³ãàííÿ): ñïðÿìóâàííÿ ÷àñòèíè ïîòîêó êë³-
ºíò³â ³ç äí³â (ãîäèí, ñåçîí³â) íàäì³ðíîãî ïîïèòó äî 
ïåð³îä³â, êîëè ïîïèò ì³í³ìàëüíèé, îðãàí³çàö³ÿ ðî-
áîòè á³ëüøî¿ ê³ëüêîñò³ êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëó ó 
ïåð³îäè íàäì³ðíîãî ïîïèòó, íàäàííÿ êë³ºíòàì äî-
äàòêîâèõ áåçêîøòîâíèõ ïîñëóã ÿê êîìïåíñàö³þ 
çà äîâãå î÷³êóâàííÿ òîùî);

– çàëó÷åííÿ êë³ºíòà äî ïðîöåñó íàäàííÿ ïîñëó-
ãè (ñàìîîáñëóãîâóâàííÿ ó ìàãàçèí³, çîêðåìà êàñè 
ñàìîîáñëóãîâóâàííÿ, ñèñòåìà â³ääàëåíîãî áàí-
ê³âñüêîãî îáñëóãîâóâàííÿ, çàïèñ äî ë³êàðÿ ÷åðåç 
²íòåðíåò, ³íòåðàêòèâíå ìåíþ ó ðåñòîðàí³ òîùî).

Íàâ³òü çà óìîâè îäíàêîâî¿ ³íñòðóìåíòàëüíî¿ ÿêîñ-
ò³ ïîñëóã (ÿêîñò³ ðåçóëüòàòó), ñïîæèâà÷ íàäàâàòèìå 
ïåðåâàãó òîìó ï³äïðèºìñòâó, ÿêå çàáåçïå÷èòü á³ëü-
øèé êîìôîðò ï³ä ÷àñ îáñëóãîâóâàííÿ. Ùîïðàâäà, 
äëÿ â³ò÷èçíÿíîãî ñïîæèâà÷à ³íêîëè ö³íîâà ïîë³òè-
êà ô³ðìè ìàº á³ëüøó âàãîì³ñòü, í³æ ôóíêö³îíàëü-
íà ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ, ³ çà íèæ÷ó ö³íó â³í ãî-
òîâèé êîðèñòóâàòèñü ïîñëóãàìè ô³ðìè íàâ³òü ïðè 
íèçüê³é ôóíêö³îíàëüí³é ÿêîñò³ çà óìîâè, ùî ³íñòðó-
ìåíòàëüíà ÿê³ñòü áóäå çàäîâ³ëüíîþ. Âò³ì òàêà òåí-
äåíö³ÿ, ñêîð³øå çà âñå, íå ìàòèìå ì³ñöå íàäàë³. Öå 
ïîâ’ÿçàíî ³ç äâîìà îñíîâíèìè ôàêòîðàìè:

• ñïðèéíÿòòÿ ñïîæèâà÷³â, îñîáëèâî çà ðàõóíîê 
ìîëîä³, ïîñòóïîâî çì³íþºòüñÿ íà êîðèñòü íîð-
ìàëüíèõ, êîìôîðòíèõ, óìîâ îáñëóãîâóâàííÿ íà 
ïðîòèâàãó ïîãëÿäó íà ÿê³ñòü ïîñëóãè ëèøå ÿê íà 
ÿê³ñòü ðåçóëüòàòó â³ä ¿¿ ïðèäáàííÿ. Öå, ç îäíîãî áî-
êó, ðîáèòü äëÿ òàêèõ êë³ºíò³â íåçàäîâ³ëüíó ÷è íà-
â³òü íèçüêó ôóíêö³îíàëüíó ÿê³ñòü ïîñëóãè íåïðè-
éíÿòíîþ, ç ³íøîãî – ñòèìóëþº ¿õ äî ï³äâèùåííÿ 
ñâîãî äîáðîáóòó ÷åðåç îòðèìàííÿ íàëåæíî¿ îñâ³òè 
òà ïîøóê ì³ñöü ðîáîòè ³ç ã³äíèì çàðîá³òêîì;

• êîíêóðåíö³ÿ íà ðèíêó ïðàêòè÷íî â óñ³õ ñôåðàõ 
ïîñëóã çìóøóº âèðîáíèê³â ï³äâèùóâàòè ôóíêö³-
îíàëüíó ÿê³ñòü íàâ³òü çà óìîâè ñòðàòåã³¿ íèçüêèõ 
âèòðàò (íèçüêèõ ö³í). 

Êð³ì òîãî, âàæëèâî ðîçóì³òè, ùî ³ñíóþòü ãàëóç³ 
òà ñôåðè, äëÿ ÿêèõ ³íñòðóìåíòàëüíà ÿê³ñòü ïîñëó-
ãè íå ³ñíóº îêðåìî ÿê òàêà, à âèçíà÷àºòüñÿ ð³âíåì 
ôóíêö³îíàëüíî¿ ÿêîñò³. Öå ñòîñóºòüñÿ òèõ ñôåð, äå 
ïîñëóãó êóïóþòü íå çàðàäè ÷³òêî âèçíà÷åíîãî ðå-

çóëüòàòó, à çàðàäè ïðîöåñó (ñôåðà ðîçâàã, îñíîâí³ 
âèäè òóðèñòè÷íèõ ïîñëóã, ïîñëóãè ê³íîòåàòð³â, ðåñ-
òîðàíí³ ïîñëóãè òîùî). Ðåçóëüòàòîì ó òàêèõ ïî-
ñëóãàõ ³ º ãàðíî ïðîâåäåíèé ÷àñ, îòðèìàííÿ åìî-
ö³é òà âðàæåíü ó ïðîöåñ³ ñïîæèâàííÿ ïîñëóãè. Òà 
íàâ³òü ó òèõ ñôåðàõ, äå íàéâàãîì³øå çíà÷åííÿ ìàº 
ðåçóëüòàò â³ä îòðèìàííÿ ïîñëóãè (ìåäè÷í³, þðè-
äè÷í³, áàíê³âñüê³, êîíñóëüòàö³éí³ ïîñëóãè), ÿê³ñòü 
ïðîöåñó ÷èíèòü çíà÷íèé âïëèâ íà ÿê³ñòü ðåçóëü-
òàòó. Íàïðèêëàä, çàñòîñóâàííÿ íîâ³òí³õ òåõíîëîã³é 
ó ìåäèöèí³, ç îäíîãî áîêó, ìîæå ðîáèòè ïðîöåñ ë³-
êóâàííÿ ìåíø áîë³ñíèì òà á³ëüø øâèäêèì (ï³äâè-
ùóºòüñÿ ôóíêö³îíàëüíà ÿê³ñòü), ç ³íøîãî, çàáåç-
ïå÷óâàòè çìåíøåííÿ ïîá³÷íèõ ä³é òà ïîêðàùóâàòè 
ðåçóëüòàò ë³êóâàííÿ (³íñòðóìåíòàëüíà ÿê³ñòü). 

Âàæëèâî ðîçóì³òè, ùî â îñíîâ³ áóäü–ÿêîãî ìàð-
êåòèíãó ëåæèòü íåîáõ³äí³ñòü âèÿâëåííÿ ïîòðåá 
êë³ºíò³â òà ïðîïîíóâàííÿ òàêîãî ïðîäóêòó, ÿêèé áè 
çàäîâîëüíèâ ö³ ïîòðåáè êðàùå, çà êîíêóðåíò³â. ßê 
âèäíî ç ðèñ. 2, â îñíîâ³ çîâí³øíüîãî ìàðêåòèí-
ãó ëåæàòü ïîòðåáè ñïîæèâà÷³â, â îñíîâ³ âíóòð³ø-
íüîãî ìàðêåòèíãó – ïîòðåáè ïðàö³âíèê³â ô³ðìè, à 
åôåêòèâíå ôóíêö³îíóâàííÿ îáîõ âèä³â ìàðêåòèí-
ãó ìàº çàáåçïå÷èòè ³ åôåêòèâíèé ³íòåðàêòèâíèé 
ìàðêåòèíã, ÿêèé ïåðåäáà÷àº çàäîâîëåííÿ ïîòðåá 
êë³ºíò³â ó ïðîöåñ³ îáñëóãîâóâàííÿ ï³ä ÷àñ áåçïî-
ñåðåäíüî¿ âçàºìîä³¿ ³ç êîíòàêòíèì ïåðñîíàëîì. 
Ïðîäóêòîì, ÿêèé ïðîïîíóºòüñÿ êë³ºíòó, º ïîñëó-
ãà, à òàê çâàíèì âíóòð³øí³ì ïðîäóêòîì, ÿêèé ô³ð-
ìà ïðîïîíóº ñâî¿ì ïðàö³âíèêàì, º ö³êàâà ðîáîòà ³ç 
íàëåæíîþ ñèñòåìîþ ìîòèâàö³¿. Çàäîâîëåíèé òà 
ìîòèâîâàíèé ïðàö³âíèê çàáåçïå÷óâàòèìå âèùó 
ôóíêö³îíàëüíó ÿê³ñòü îáñëóãîâóâàííÿ. 

Âèñíîâêè
Ó â³äïîâ³äíîñò³ äî ìåòè ñòàòò³ áóëè êîíêðåòèçî-

âàí³ ñêëàäîâ³ óñï³øíîñò³ êîæíîãî ³ç ³ñíóþ÷èõ âèä³â 
ìàðêåòèíãó ñôåðè ïîñëóã òà äîñë³äæåíà ñèñòåìà 
âçàºìîä³¿ ì³æ íèìè. Çðîáëåíî ðÿä óçàãàëüíåíü.

Çîâí³øí³é ìàðêåòèíã ñïðÿìîâàíèé íà êë³ºíòà, 
ïðîïîíóþ÷è éîìó êîíêóðåíòîñïðîìîæíèé ïðî-
äóêò (ïîñëóãè), âíóòð³øí³é ìàðêåòèíã ñïðÿìî-
âàíèé íà ïðàö³âíèêà, íàäàþ÷è éîìó òàê çâàíèé 
âíóòð³øí³é ïðîäóêò, ö³êàâó ðîáîòó ³ç ã³äíîþ îïëà-
òîþ òà íàëàãîäæåíîþ ñèñòåìîþ ìîòèâàö³¿. 

Åôåêòèâí³ñòü âíóòð³øíüîãî ìàðêåòèíãó ïîëÿ-
ãàº ó çàäîâîëåíí³ ïîòðåá ïðàö³âíèê³â, çîâí³ø-
íüîãî ìàðêåòèíãó – ó çàäîâîëåíí³ ïîòðåá êë³-
ºíò³â. Íàëàãîäæåí³ ñèñòåìè âíóòð³øíüîãî òà 
çîâí³øíüîãî ìàðêåòèíãó ëåæàòü â îñíîâ³ ä³ºâîãî 
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³íòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãó, ìåòîþ ÿêîãî º åôåê-
òèâíà îðãàí³çàö³ÿ ïðîöåñó îáñëóãîâóâàííÿ çàäëÿ 
ìàêñèìàëüíîãî çàäîâîëåííÿ ïîòðåá êë³ºíòà. Ðî-
çóì³ííÿ ïîòðåá ñïîæèâà÷³â äîçâîëÿº îðãàí³çóâà-
òè ïðîöåñ îáñëóãîâóâàííÿ åôåêòèâíî, ðîçóì³ííÿ 
òà çàäîâîëåííÿ ïîòðåá ïðàö³âíèê³â çàáåçïå÷óº 
íàëåæíå ïðèâåäåííÿ íèìè â ä³þ öüîãî ïðîöåñó.

Ñêëàäîâèìè óñï³øíîñò³ çîâí³øíüîãî ìàðêå-
òèíãó º ñòàíäàðòíèé íàá³ð ìàðêåòèíãîâèõ ³í-
ñòðóìåíò³â, ïî÷èíàþ÷è â³ä ìàðêåòèíãîâèõ 
äîñë³äæåíü, çàê³í÷óþ÷è ðîçðîáëåííÿì ìàðêå-
òèíã–ì³êñó òà ôîðìóâàííÿì ïðîãðàì ëîÿëüíîñ-
ò³. Ãîëîâíèì ôàêòîðîì óñï³øíîñò³ âíóòð³øíüî-
ãî ìàðêåòèíãó º íàëàãîäæåíà ñèñòåìà ìîòèâàö³¿ 
ïðàö³âíèê³â òà ïðîïîíóâàííÿ ¿ì ïðèâàáëèâîãî 
âíóòð³øíüîãî ïðîäóêòó. ×èííèêàìè åôåêòèâíîñò³ 
³íòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãó º ÷³òê³ ñòàíäàðòè îá-
ñëóãîâóâàííÿ, âïðîâàäæåííÿ ôóíêö³îíàëüíî–³í-
ñòðóìåíòàëüíî¿ ìîäåë³ ÿêîñò³ îáñëóãîâóâàííÿ òà 
ï³äâèùåííÿ åôåêòèâíîñò³ êëþ÷îâèõ êîíòàêò³â.
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Çàáåçïå÷åííÿ òà ðåçåðâè: îáë³êîâ³ àñïåêòè
Ïðåäìåò äîñë³äæåííÿ – ìåòîäè÷í³ ï³äõîäè äî îáë³êó çàáåçïå÷åíü ³ ðåçåðâ³â â³ò÷èçíÿíèõ ï³ä-

ïðèºìñòâ.

Ìåòîþ íàïèñàííÿ ñòàòò³ º àíàë³ç ³ñíóþ÷èõ ìåòîäèê îá÷èñëåííÿ òà îáë³êîâîãî â³äîáðàæåííÿ îïå-
ðàö³é ç³ ñòâîðåííÿ é âèêîðèñòàííÿ çàáåçïå÷åíü ³ ðåçåðâ³â, îá´ðóíòóâàííÿ øëÿõ³â ¿õ óäîñêîíàëåííÿ.

Ìåòîäîëîã³ÿ ïðîâåäåííÿ ðîáîòè. Äëÿ âèð³øåííÿ ïîñòàâëåíèõ çàäà÷ áóëè âèêîðèñòàí³: ä³à-
ëåêòè÷íèé ìåòîä íàóêîâîãî ï³çíàííÿ, ìåòîä àíàë³çó ³ ñèíòåçó; ìåòîä ïîð³âíÿííÿ; ìåòîä óçàãàëü-
íåííÿ äàíèõ.

Ðåçóëüòàòè ðîáîòè: óçàãàëüíåíî òðàêòóâàííÿ ïîíÿòü «ðåçåðâè» ³ «çàáåçïå÷åííÿ», ïðîàíàë³çî-
âàíî ìåòîäè ¿õ îá÷èñëåííÿ òà â³äîáðàæåííÿ â ñèñòåìàõ íàö³îíàëüíèõ òà ì³æíàðîäíèõ ñòàíäàðò³â 
îáë³êó, àêöåíòîâàíî óâàãó íà âïëèâ³ îïåðàö³é ç³ ñòâîðåííÿ é âèêîðèñòàííÿ çàáåçïå÷åíü ³ ðåçåðâ³â 
íà îá’ºêò îïîäàòêóâàííÿ ïîäàòêó íà ïðèáóòîê ï³äïðèºìñòâ.

Âèñíîâêè. Â³äñóòí³ñòü îäíîçíà÷íîãî òëóìà÷åííÿ êàòåãîð³é, â³äì³ííîñò³ ó ìåòîäàõ îá÷èñëåííÿ é 
â³äîáðàæåííÿ â îáë³êó ðåçåðâ³â òà çàáåçïå÷åíü çà ì³æíàðîäíèìè òà íàö³îíàëüíèìè ñòàíäàðòàìè 
çóìîâëþþòü âèíèêíåííÿ ïðîáëåìíèõ ìîìåíò³â â îáë³êîâ³é ïðàêòèö³ â³ò÷èçíÿíèõ ï³äïðèºìñòâ. Ïî-


