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Отже, маркетингова стратегія компанії – це комплекс 

маркетингових заходів та інструментів реалізації, спрямованих на 
досягнення місії і довгострокових цілей компанії та задоволення 

поточних потреб клієнтів. Комплексний та детальний аналіз впливу 

зовнішнього середовища на компанію дає можливість організації 

приймати бізнес-рішення, які підвищують її конкурентоспроможність і 
ведуть до успішного функціонування та розвитку. Отже, 

формулювання та впровадження маркетингових стратегій у діяльність 

компанії дозволяє їй ефективно досягати поставлених цілей і завдань з 
урахуванням специфіки поточної бізнес-ситуації. 
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СУТНІСТЬ СЕРВІСУ ЯК ЕКОНОМІЧНОЇ КАТЕГОРІЇ ТА 

ОБ’ЄКТА ІННОВАЦІЙНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ 

Терещук Наталія Василівна 

Уманський національний університет садівництва, м. Умань 
 

Сервісне обслуговування продукції є сукупністю функцій і видів 

діяльності усіх підсистем підприємства, що забезпечують зв'язок 
«підприємство-споживач» у розрізі кожного матеріального та 

інформаційного потоку за показниками номенклатури, якості, 

кількості, ціни, місця і часу продукції, що поставляється відповідно до 

вимог ринку [3]. Виокремлюють такі види сервісного обслуговування: 
1. Сервіс задоволення споживацького попиту, що є комплексною 

характеристикою рівня обслуговування споживачів і визначається за 

такими показниками: час, частота, готовність, безвідмовність, якість 
поставок, забезпечення комплектності, здійснення навантажувально-

розвантажувальних робіт, метод замовлення.  
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2. Сервіс надання послуг виробничого призначення охоплює 

сукупність пропонованих видів сервісного обслуговування тобто набір 
послуг, що надаються споживачеві з моменту укладення договору на 

покупку до моменту споживання товару чи послуги.. 

3. Сервіс післяпродажного обслуговування включає сукупність 

послуг, необхідних для забезпечення ефективного функціонування 
продукції в існуючих економічних умовах протягом всього 

передбачуваного її життєвого циклу.  

4. Сервіс інформаційного обслуговування характеризується 
сукупністю інформації, що надається споживачеві про продукцію та її 

обслуговування, включає методи і принципи, а також технічні засоби 

для обробки і передачі інформації. 
5. Сервіс фінансово-кредитного обслуговування передбачає 

сукупність різноманітних варіантів оплати продукції, систем знижок і 

пільг, що надаються споживачам. Види сервісного обслуговування 

продукції характеризуються достатньо великим колом показників, які 
можна згрупувати за такими критеріями: номенклатура і кількість, 

якість, час, ціна, надійність надання сервісу (за показниками якості, 

часу і обсягу) [3]. 
Зазначимо при цьому, що, сервіс в сучасних умовах має насамперед 

асоціюватися як філософія менеджменту, оскільки надання послуг – це 

не лише дії та процеси, а й бачення економічної природи відносин між 
суб’єктами з приводу задоволення їхніх нематеріальних потреб, які у 

розвинутому суспільстві переважають над матеріальними.  

Основними характеристиками сервісного продукту, що відрізняють 

його від продукту матеріального виробництва, є його невідчутність, 
незбережність, невідокремлюваність від джерела та непостійна якість. 

Все це передбачає контакт з клієнтом, участь споживача у процесі 

виконання послуг та високу особистісну оцінку постачальника 
послуги. Ці характеристики роблять купівлю послуги подією 

особливою, яка охоплює бізнес-функції процесу виконання, 

маркетингу та трудових ресурсів. Автори також наголошують на 

необхідності кооперування та координації усіх трьох функцій з метою 
забезпечення цінності послуги та задоволення клієнта, тобто реалізації 

виробничого потенціалу сервісного підприємства [5].  

Впровадження новітніх технологій, тобто підвищення 
інноваційності потенціалу підприємств сфери послуг, спрямоване на 

досягнення чотирьох основних цілей: обслуговування споживачів, 
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обслуговування майна споживачів, обробка інформації, створення 

нових послуг. Ще однією істотною особливістю реалізації та 
відновлення потенціалу сервісних підприємств є невідповідність між 

обсягами інвестицій у розвиток технологій підприємств сфери послуг 

та продуктивністю чи прибутковістю від впровадження цих технологій 

[6]. 
Сутність поняття «інноваційний потенціал» з урахуванням 

існуючих підходів до його вивчення та специфіки функціонування 

підприємств сфери послуг. Розглянемо деякі з них. 
1. Інноваційний потенціал – це одна з трьох складових 

інноваційного простору, яка включає в себе «особисті ділові якості 

керівників, професійну та економічну підготовку, професійні 
досягнення (авторські посвідчення, винаходи тощо), матеріально-

технічне i фінансове забезпечення».  

2. Інноваційний потенціал є сукупністю piзних видів pecypciв, 

включаючи матеріальні, фінансові, інтелектуальні, інформаційні та 
інші їх види, необxiднi для здійснення iнноваційної діяльності [2]. 

3. Інноваційний потенціал містить невикористані (приховані) 

можливостi  накопичених pecypciв, що можуть бути задіяні для 
досягнення цілей економічних суб’єктів [4]. 

4. Інноваційний потенціал регіону є категорією особливого змісту, 

що включає не лише інноваційні ресурси й механізм їхнього 
використання в організаційно-господарській системі, а й активність 

інноваційних пpoцeciв у регіональній економіці. 

Детально інноваційний потенціал оцінується на стадії 

обґрунтування інновації та підготовки проекту до його розробки і 
реалізації. Схема оцінювання інноваційного потенціалу за таким 

підходом передбачає: 

 системний опис нормативної моделі стану внутрішнього 

середовища організації усіх складових інноваційного потенціалу, тобто 
чітко встановлюються якісні та кількісні вимоги до всіх компонентів, 

блоків і параметрів, які забезпечують досягнення інноваційної цілі та її 

підцілей (за допомогою дерева цілей);  

 визначення фактичного стану інноваційного потенціалу з усіх 

його блоках; 

 аналіз розбіжностей між нормативним і фактичним станом, 
визначення сильних і слабких сторін потенціалу; перелік робіт з метою 
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посилення слабких сторін і гармонізації всіх блоків інноваційного 

потенціалу [1]. 
Отже, інноваційний менеджмент трансформації підприємств сфери 

послуг – це сукупність принципів управління інноваційними 

процесами при зміні цільової спрямованості сервісу. 

Отже, вважливо вчасно оцінити свій бізнес по-новому, з погляду 
змін: уважно вивчити власну стратегію, починаючи з повного 

інформаційного ланцюжка. Налагоджений канал поставок сприяє 

збільшенню продуктивності, налагоджений інформаційний ланцюжок 
надає компанії перевагу перед конкурентами. Особливу увагу 

необхідно приділити забутим чи не поміченим ланкам ланцюжка, 

потрібно уважно реагувати на побажання клієнтів, які прагнуть 
одержувати якісніші послуги і ширший їх вибір за нижчу ціну. 
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