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швидкої реакції, оскільки негативні відгуки можуть швидко 
поширитися.  

Отже, соціальні мережі стали ключовим інструментом для 
успішного маркетингу у сучасних умовах. Вони не тільки дозво-
ляють охоплювати глобальну аудиторію, але й забезпечують 
безпосередню комунікацію зі споживачами, дозволяючи буду-
вати довгострокові відносини. Соціальні мережі стимулюють 
активність аудиторії, створюючи лояльність і довіру до брендів. 
Незважаючи на недоліки цього маркетингового інструменту, 
його ефективне використання дає змогу компаніям зміцнювати 
свої позиції на ринку, адаптуючись до швидко змінюваних умов 
цифрової економіки. 
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МАРКЕТИНГОВІ АСПЕКТИ У СФЕРІ ПОСЛУГ 

Д. А. Путіленко, спеціальність Маркетинг, група М м-21 
Н. В. Карпенко, д-р екон. наук, професор, професор кафедри 
маркетингу 
Полтавський університет економіки і торгівлі 

Маркетинг у сфері послуг має свої особливості, оскільки 
послуги, на відміну від товарів, є нематеріальними, часто склад-
но стандартизованими і дуже залежними від людського фактору. 
Основне завдання маркетингу в цій сфері – створити цінність і 
підвищити довіру клієнтів до бренду чи компанії, оскільки саме 
довіра є основою для вибору тієї чи іншої послуги. 

Основні характеристики маркетингу послуг, які відрізняють 
його від маркетингу комерційних товарів чи інших видів марке-
тингу: 

1. Нематеріальність. Послуги не можна доторкнутися чи
побачити до моменту їх надання. Маркетологам потрібно акцен-
тувати увагу на перевагах, досвіді та репутації. 

2. Невіддільність. Надання послуги часто потребує присут-
ності і взаємодії клієнта з компанією чи працівниками, що 
означає високий вплив людського фактору. 
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3. Змінність якості. Оскільки послуги часто залежать від 
виконавця, часом якість може коливатися. Тому дуже важливі 
стандарти якості обслуговування та навчання персоналу. 

4. Непостійність. Послуги не можна зберігати, наприклад, 
годину роботи перукаря або місце в ресторані неможливо 
продати повторно після того, як час пройшов. 

Основні інструменти маркетингу у сфері послуг мають 
такі характеристики: 

1. Позиціонування і брендинг. Важливо створити чітке 
уявлення про компанію, яке б вирізняло її серед конкурентів. 
Бренд компанії стає показником якості та надійності. 

2. Маркетинг відносин. Взаємодія з клієнтом та довготри-
валі відносини стають запорукою успіху. Тут важливими є 
персоналізовані пропозиції, програми лояльності, особистий 
контакт. 

3. Просування через клієнтський досвід. Позитивний 
досвід клієнта мотивує його рекомендувати компанію іншим. Це 
особливо важливо для сфери послуг, де рекомендації знайомих 
відіграють значну роль. 

4. Відгуки та соціальні докази. Рейтинг на сайтах, відгуки, 
кейси допомагають новим клієнтам оцінити компанію. Чим 
більше позитивних відгуків і рекомендацій, тим краще форму-
ється репутація. 

5. Діджиталізація та онлайн-маркетинг. Використання 
соціальних мереж, контекстної реклами, SEO та email-марке-
тингу для залучення клієнтів, просування бренду і підтримки 
комунікації. 

6. Сервіс як маркетинг. Якість обслуговування є найкра-
щою рекламою, тому в маркетинг у сфері послуг вкладають 
ресурси у навчання персоналу та покращення сервісу. 

Стратегії маркетингу для послуг: 
1. Побудова довіри. Клієнти часто обирають ту компанію, 

якій довіряють, тому варто підтримувати активну комунікацію, 
пропонувати гарантії, акцентувати увагу на досвіді та відгуках. 

2. Персоналізація послуг. Сфера послуг часто вимагає 
індивідуального підходу до клієнта. Використання CRM-систем 
для персоналізованих пропозицій є ефективним способом 
покращення задоволеності. 

3. Реакція на зворотній зв’язок. Зворотний зв’язок допо-
магає вчасно реагувати на потреби клієнтів, вдосконалювати 
обслуговування та уникати повторення недоліків. 
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4. Програми лояльності. Знижки, бонуси, спеціальні пропо-
зиції для постійних клієнтів мотивують клієнтів залишатися з 
компанією надовго. 

Наприклад, для ресторану ефективно застосовувати такі 
методи: програми лояльності для постійних гостей, створення 
привабливих профілів у соціальних мережах з фото страв і 
відгуками, забезпечення якісного обслуговування, підвищення 
кваліфікації персоналу та вміння працювати з негативними 
відгуками, якщо такі з’являються. 
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ПОРІВНЯЛЬНИЙ АНАЛІЗ ІНСТРУМЕНТІВ КЛАСИЧНОГО 
ТА СОЦІАЛЬНО-ЕТИЧНОГО МАРКЕТИНГУ 

В. О. Скляр, спеціальність Маркетинг, ОП Інтернет-
маркетинг, група М ІМ б-21 
Н. В. Карпенко, д-р екон. наук, професор, професор кафедри 
маркетингу 
Полтавський університет економіки і торгівлі 

Класичний маркетинг та соціальний маркетинг мають спіль-
ну основу, але відрізняються цілями, підходами та сферами 
застосування. Головною метою класичного маркетингу є просу-
вання товарів або послуг для отримання прибутку. Маркетин-
гова стратегія в основному зосереджена на задоволенні потреб 
споживачів для досягнення комерційного успіху. Основною 
метою соціального маркетингу є – зміна поведінки людей на 
благо суспільства або покращення якості життя. 

Для порівняння етапів організації маркетингової кампанії в 
класичному та соціально-етичному маркетингу нами обрано 
мережу магазинів «Аврора» (класичний маркетинг) і благодій-
ний фонд «Карітас Полтава» (соціально-етичний маркетинг) у 
табл. 1. 

https://doi.org/10.29038/2786-4618-2021-02-128-136
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