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Пояснювальна записка
"Маркетинг послуг" – це спеціальна дисципліна, предметом якої є вивчення комплексної системи організації маркетингових процесів сфери послуг, що орієнтована на задоволення потреб конкретних споживачів і одержання прибутку на основі вивчення, аналізу і прогнозування  ринку послуг.

Метою дисципліни «Маркетинг послуг» є підготовка магістрантів до рівня, за допомогою якого вони здатні оволодіти методами вивчення та прогнозування кон'юнктури ринку послуг і розробляти, виходячи з цього, стратегію розвитку операцій підприємств, які виробляють або продають послуги.

Завдання дисципліни полягає у розумінні та вивченні комплексу питань, що розкривають зміст та особливості маркетингу у сфері послуг. Особлива увага приділяється ринку послуг, його сегментації, дослідженню та маркетинговій стратегії на ринку послуг, питанням ціноутворення, продажу  послуг, комунікації та стимулюванню їх.

Знання, що здобуті в процесі вивчення дисципліни «Маркетинг послуг», стануть у пригоді  під час написання дипломної роботи, подальшій практичній діяльності.

У підсумку вивчення дисципліни магістрант повинен мати необхідні знання з теорії і практики маркетингу у сфері послуг.

· магістрант повинен знати: 

- зміст та особливості маркетингу сфери послуг; 

- сегментацію ринку послуг;

- особливості впровадження комплексу маркетингу у сфері послуг;

- моделі маркетингу у сфері послуг;

- маркетингові стратегії на ринку послуг;

- особливості товарної політики на ринку послуг;

- політику ціноутворення у сфері послуг;

- особливості маркетингової комунікаційної політики у сфері послуг;

- етапи створення послуг-новинок та розробку іноваційної політики у сфері послуг;

- підходи до планування маркетингу у сфері послуг;

- особливості контролю та аудиту маркетингу у сфері послуг.

· магістрант повинен вміти:

- розробляти маркетингові стратегії підприємств на ринку послуг; 

- досліджувати та аналізувати маркетингову стратегію підприємств на ринку послуг; 

- розробляти товарну політику щодо  послуг;

- вирішувати питання ціноутворення;

- досліджувати особливості впровадження елементів комплексу маркетингу на підприємствах сфери послуг;

- розробляти товарну політику підприємств сфери послуг;

- розробляти маркетингову комунікаційну політику підприємств сфери послуг;

- проводити сегментування ринку послуг;

- розробляти стратегічні плани, тактичні та оперативні плани підприємств у сфері послуг.

Місце дисципліни. Вивчення матеріалу дисципліни базується на знаннях, здобутих у процесі студіювання дисциплін «Маркетинг», «Маркетингові дослідження», «Товарознавство», «Маркетингова політика комунікацій» та ін.
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ЗМІСТ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ 
Змістовний модуль 1 Маркетинг послуг

Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг
Сутність послуги. Основні відмінності послуги від товару. Характеристики послуг. Види послуг. Світова торгівля послугами. Причини, що стимулюють швидке зростання ринку послуг. Основні характеристики послуг. Класифікація послуг.

Тема 2.  Ринок послуг та його сегментація
Поняття ринку послуг та його сегментація. Основні критерії сегментації. Вимоги щодо вибору критеріїв сегментування на ринку послуг. Існуючі підходи щодо сегментування ринку послуг. Ринок послуг сфери комунально-побутового обслуговування. Основні відмінності вибору критеріїв сегментування для ринку сфери комунально-побутового обслуговування. Ринок послуг у сфері захисту здоров’я та фізичної культури. Ринок послуг культурно-освітньої сфери. Ринок послуг сфери управління, регулювання та обміну.

Тема 3.   Особливості маркетингу у сфері послуг. 

     Моделі маркетингу послуг

Існуючі підходи для визначення особливостей впровадження маркетингу на ринку послуг. Основні особливості маркетингу у сфері послуг. Аналіз сьогоденної ситуації щодо розвитку маркетингового механізму на ринку послуг. Модель Д.Ратмела, «сервакшн”-модель П.Ейгліе та Е.Лангеарда та їх основні особливості. Модель К.Гренроса, «4-Р” модель Д.Маккарті та „7-Р” модель М.Бітнер. Особливості впровадження існуючих моделей у практичну діяльність підприємств на ринку послуг України. Трикутна модель Ф.Котлер та її основні відмінності.

Тема 4.  Маркетинг у різноманітних сферах послуг. 

Банківський маркетинг,  маркетинг освітніх послуг, 

туристичний маркетинг та інші види  маркетингу
Аналіз існуючої ситуації впровадження елементів маркетингу у практику роботи підприємств сфери послуг України. Особливості маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг та основні підходи для впровадження маркетингу у різні сфери діяльності на ринку послуг. Банківський маркетинг та особливості банківського продукту – банківської послуги. Основні відмінності банківського маркетингу від маркетингу на інших ринках послуг. Специфічні особливості маркетингу на ринку освіти. Туристичний маркетинг та перспективи розвитку на ринку України.
Тема 5.   Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг 

Сутність понятть “зовнішній” та “внутрішній” маркетинг. Основні особоливості внутрішнього маркетингу та його важливість для ринку послуг. Сутність “інтерактивного” маркетингу. Особливості зовнішнього маркетингу у сфері послуг. Роль внутрішнього маркетингу на ринку послуг. Необхідність комплексного підходу до впровадження маркетингу на ринку послуг. 

Тема 6.   Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
Сутність стратегічної мети підприємств на ринку послуг,  визначення та шляхи досягнення стратегічної мети. Прогнозування ринку послуг: основні методи та інструменти. Існуюча ситуація щодо прогнозування ринку послуг на Україні. Формування попиту споживачів та необхідність проведення стратегічного аналізу поведінки споживачів на ринку послуг. Визначення кон'юнктури ринку послуг на основі прогнозів та експертних оцінок. Матриця "Товари-ринки" І.Ансоффа та її використання для визначення стратегії підприємств на ринку послуг. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг підприємств. Бостонська матриця і можливості її використання підприємствами на ринку послуг України. Матриця Портера та її використання для визначення стратегії.

Тема 7.  
Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг 

Поняття товарної політики. Визначення сутністі товару. Специфічні особливості товарної політики на ринку послуг. Визначення асортименту послуг та мета асортиментної політики на ринку послуг. Основні підходи формування товарної політики на ринку послуг. Питання ціноутворення на ринку послуг. Методи визначення ціни на ринку послуг. Основні методики ціноутворення, які використовують підприємства сфери послуг України. 

Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг 

Сутність маркетингової політики комунікацій. Основні складові комунікаційної політики на ринку послуг. Основи організації процесу комунікації. Розробка стратегії комунікації.

Особистий продаж  та його роль на ринку послуг. Особливості реклами на ринку послуг. Основні підходи та особливості проведення рекламної кампанії для підприємств на ринку послуг. Стимулювання збуту послуг. Пропаганда та паблик-рілейшнз на ринку послуг.

Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
Необхідність планування та контролю маркетингу. Особливості планування маркетингу у сфері послуг. Організаційні аспекти маркетингу на ринку послуг. Зміст та значення контролю маркетингу. Особливості контролю у сфері послуг. Етапи процесу контролю маркетингу. Види маркетингового контролю.
ПЛАНИ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ І ЗАВДАННЯ ДЛЯ
ІНДИВІДУАЛЬНОЇ  та САМОСТІЙНОЇ РОБОТИ
Всі практичні заняття по темам проводяться у вигляді обговорення ситуаційних завдань, які пропонуються студентам. Для цього група поділяється на 2-3 підгрупи. Кожна самостійно готує свій варіант відповіді, який презентує перед групою. Після цього проводиться обговорення запропонованих варіантів та визначається найкращий. 

Тема 1.     Поняття послуг. Характеристика послуг
   1.1. Завдання для практичних занять 

(2 год.)
Задача 1.


Туристичний департамент міністерства економіки Данії схвильований тим, що потік туристів до Данії дуже малий. Це одна з країн Європи, до якої туристи майже не їдуть. Тому було запропоновано декільком маркетинговим агентствам розробити шляхи рекламних акцій щодо доведення до мешканців інших країн інформації про Данію. Одним з напрямків може бути розробка програми відпочинку для родин з дітьми "По шляхам Г.Х. Андерсена” або програми "фермерського туризму”. 
1. Запропонуйте свої програми для популяризації Данії у світовому туристичному бізнесі.

2. Обґрунтуйте, для яких сегментів споживачів можуть бути цікавими запропоновані Вами програми.


Задача 2.     

Україна має багато можливостей для розвитку туристичного бізнесу. Це і прекрасна природа, і, звичайно, Крим з його неповторними кліматичними умовами, історичні пам’ятки Києва, Львову та інших міст і багато іншого. Але, згідно маркетингових досліджень Україну відвідують з метою туризму  не дуже багато людей, не тільки туристи з Західної Європи, Америки та других країн, але й найближчі сусіди – Росія, Білорусь та інші.
Завдання:  
1. Проведіть маркетинговий аналіз існуючої ситуації.

2. Розробіть пропозицій щодо покращення ситуації, як з позиції стратегічного та поточного планування. 
3. Запропонуйте реальні маркетингові програми розвитку туристичних послуг будь-якого регіону України.

1.2.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
1.2.1. Теоретичний курс
1. Розкрити поняття послуги.
2.  Дати повну характеристику основних характеристик послуг.
1.2.2. Практичне завдання
 Дайте відповідь на тести:

1. "Незбереженість”  – характеристика, що враховується при розробці програми маркетингу:

      1)  у сфері матеріального виробництва;

      2)  у сфері послуг;

      3)  у процесі маркетингу окремих осіб;

      4)  у процесі суспільного маркетингу.

2. Концепція, що описує збут послуги з моменту надходження її на ринок і до моменту зняття з продажів та виробництва, визначає:

a) життєвий цикл послуги;
b) комунікацію;

c) стимулювання збуту;
d) позіціювання послуги на ринку.
3. Маркетинг у сфері послуг починається:

а) з розробки і виробництва товару або послуг;

б) з вивчення ринку і запитів споживачів;

в) з інформаційної рекламної кампанії.

4. Одна із специфічних  рис послуги, яку треба враховувати при розробці маркетингових заходів, є:

     
1) процес виробництва і продажу максимально близький у часі;

     
2) продаж послуги неможливий без продажу товару;

     
3) при виробництві послуги обов'язкова присутність споживача;
І.3. Рекомендована література: [ 2,4,5, 9, 11, 12 ].

Тема 2.    Ринок послуг та його сегментація
                2.1.  Практичне   заняття 




(2 год)
Задача 1.

Група бізнесменів хоче зробити у Києві елітний медичний центр з високоякісним обслуговуванням, обладнати його останніми розробками вчених у сфері медицини. Центр буде складатися з поліклініки, лікарні, оздоровчого комплексу з басейном та тренажерним залом. Перед тим, як почати роботи з будівництва, бізнесмени хочуть провести маркетингове дослідження і мати відповіді на такі питання: який сегмент ринку може стати їх потенційними клієнтами?; яка конкуренція на ринку медичних послуг Києва?; де повинен розміщуватися такий Центр територіально – у центральних районах Києва чи на окраїні?. 

1. Розробіть анкети для інтерв’ювання різних груп потенційних споживачів.

Задача 2.

Страхова компанія "ГАРАНТІЯ” працює на ринку України вже 10 років, має чимало регіональних представників майже у всіх великих містах України та головне відділення у Києві. Репутація страхової компанії хороша, є достатньо клієнтів, але за останній рік притік клієнтів зменшився дуже сильно. Тому, страхова компанія хоче розпочати велику рекламну кампанію, розраховану на 2-3 роки. 
1. Розробіть для фірми стратегічний і тактичний план проведення рекламної кампанії. 

2.2.    Завдання для самостійної роботи 



(4 год)
2.2.1. Теоретичний курс
1. Поняття ринку, особливості ринку послуг.

2. Основні види ринку послуг.
2.   Дати визначення поняття “сегментація” та “критерії сегментації”.
2.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

 1.  Процес маркетингового дослідження у сфері послуг починається з:

а) визначення цілей дослідження;

б) вибору способу збору даних;

в) визначення того, які джерела вторинних даних будуть використані;

г) визначення проблеми.

2. Процес розбивки споживачів на групи на основі їхніх розходжень у нестатках, характеристиках, поводженні називають:

а) сегментуванням ринку;

б) дробленням ринку;

в) дослідженням ринку;

г) упровадженням на ринок.

3. Визначте порядок блоків схеми маркетингового дослідження: 1) збір інформації, 2) виявлення проблеми і формулювання ціни, 3) добір джерел інформації, 4) обробка, аналіз і представлення зібраної інформації:

а) 2.3.1.4;
б) 4.3.2.1;
в) 4.2.3.1;
г) 4.3.1.2.

4.  Вибір ринкового сегмента може базуватися на різних критеріях. Які з наступних тверджень є невірними?:

А.  Чим більше ринковий сегмент, тим більший інтерес він представляє для компанії;

Б.  Між сегментами повинна бути істотна різниця;

В.  Повинна існувати можливість вільного доступу до сегментів;

Г.  Компанія повинна мати можливість підрахувати потенційний обсяг збуту для сегмента.

5.  В одному районі обрана група жінок, яким за 50 років і більше. Усіх жінок у цій групі попросили щодня записувати, які пральні та хімчистки вони відвідали протягом одного місяця. Як називається такий тип маркетингового дослідження?:

A.    Панель торговців вроздріб;

Б.     Аудит роздрібної торгівлі;

В.     Дослідження розподілу частот;

Г.     Панель споживачів.

2.3. Рекомендована література:[ 2,4,5,8,11,12]..

Тема З.      Особливості маркетингу у сфері послуг. 
Моделі маркетингу послуг
3.1.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
3.1.1. Теоретичний курс
1. Існуючі моделі маркетингу послуг.

2.  Особливості розвитку маркетингу послуг.
3.1.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. При маркетингу сфери послуг особливо великого значення набуває:

     
1) зовнішній маркетинг

     
2) внутрішній маркетинг

2. Для маркетингу сфери послуг характерна модель:

     1. 4 Р

     
     2. 5 Р

               3. 6 Р

               4. 7 Р  

3.2. Рекомендована література:  [1,3,4,5,7,12,13]..

Тема 4.     Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інш.

                    4.1.  Практичне   заняття



 (2 год)                                             

Задача 1.
Компанія пропонує на ринку Києва будівельні та ремонтні послуги для фізичних осіб. Інформацію щодо своїх послуг вони розміщують у газетах безкоштовних оголошень. Але  кількість клієнтів росте досить повільно. Ціни, рівень кваліфікації та асортимент запропонованих послуг компанії досить конкурентоспроможний на ринку. Компанія також готова знижувати вартість своїх послуг, якщо кількість клієнтів буде збільшуватися. 
1. Запропонуйте, які засоби реклами компанія може використовувати?: 
2. Де, і які рекламні звернення необхідно розміщувати?
Задача 2.

Один з найстаріших у Києві кінотеатрів хоче запропонувати своїм клієнтам додаткові послуги з доставки білетів та послуги таксі. Крім того, керівництво кінотеатру на дитячі сеанси пропонує проводити ігри та розваги з героями кіно та мультиплікації до та після сеансу. Для дорослих у кінотеатру пропонують послуги кафе та ресторану. Але це не гарантує збільшення кількості клієнтів кінотеатру, яка зараз не дуже велика, тому що багато людей має дома відео та не часто ходить до кінотеатру, крім того, вартість білетів у кінотеатрах досить велика для середнього споживача. 
1.Як можна змінити ситуацію? 
2.Запропонуйте маркетингову програму дій для кінотеатру щодо збільшення кількості клієнтів.

4.3.    Завдання для самостійної роботи



 (4 год)
4.2.1.  Теоретичний курс

1. Особливості розробки комплексу маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг.


2. Розвиток різних сфер послуг в Україні.

4.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Які з перерахованих нижче організацій не належать до зовнішнього маркетингового середовища аудиторської фірми?:
А.  Банк, що обслуговує фірму;
Б.  Податкова поліція;

В.  Клієнти фірми, які дають замовлення на аудит.

Задача 

Аудиторська фірма працює на ринку аудиторських послуг України вже 5 років, має досить добру репутацію, багато клієнтів серед підприємств, є 3 філії у регіонах. Фірма планує розширити коло своєї діяльності, для цього директор фірми хоче розпочати роботу не тільки з аудиту підприємств, але й проводити аудиторські перевірки кредитно-фінансових установ, зокрема банків та страхових компаній. Для цього у фірми є всі можливості – декілька аудиторів фірми мають сертифікати, які дають право проводити такі перевірки та досвід перевірки фінансових установ. 

Керівництво аудиторської фірми звернулося до маркетингового агентства з проханням розробити рекламне звернення до майбутніх клієнтів й підготувати рекомендації щодо проведення рекламної кампанії для залучення клієнтів-фінансових установ. Вважайте, що Ви співробітник маркетингового агентства та саме Вам дано завдання керівництвом про виконання заяви аудиторської фірми.

4.4. Рекомендована література:[ 4,5,6, 7,8,10,11,12,13,14].
Тема 5.    Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний”  маркетинг
5.1.    Завдання для самостійної роботи 



(4 год)
5.1.1. Теоретичний курс

1. Визначте поняття зовнішнього та внутрішнього маркетингу.


2. Дайте визначення поняття “інтерактивний маркетинг” та розкажіть про його основні риси. 

5.1.2. Практичні завдання

Задача 1. 

Магазин, який торгує комп’ютерною технікою хоче провести маркетингове дослідження споживачів з метою визначення рівня задоволення покупців кваліфікацією продавців та якістю обслуговування у магазині. Крім того, керівництво магазину хоче відкрити зал з комп’ютерною технікою для демонстрації новинок у сфері комп’ютерів. Керівництво хоче знати — чи буде ця новинка цікава для клієнтів. 
Ви повинні розробити анкету для клієнтів магазину та визначити, яким чином можна оцінити рівень якості обслуговування продавцями магазину?   

Задача 2.

Керівництво комерційного банку, який працює у Західній Україні хоче відкрити філію у Києві. Проводячи аналіз існуючої ситуації на банківському ринку Києва, керівництво зробило висновок, що існує велика конкуренція з боку вже працюючих банків, тому без пошуку нових підходів вихід на банківський ринок не можливий. Банк має гарну репутацію, але на ринку Києва його знають дуже мало. Тарифи та асортимент послуг банку досить конкурентоспроможний. 
Запропонуйте свої ідеї для того, щоб привернути увагу до нової відкритої філії та зацікавити майбутніх клієнтів прийти у банк та дызнатись більше про його послуги та тарифи.

Задача 3.

Транспортна компанія займається пасажироперевезенням у місті Києві. Економісти фірми провели розрахунки і зробили висновки про нерентабельність декількох маршрутів. Для того, щоб збільшити доходи від цих маршрутів керівництво компанії хоче збільшити довжину маршрутів та підняти плату за проїзд з 75 копійок до 1 гривні. Але вони бояться, що збільшення ціни на маршрутки відштовхне якусь частину вже існуючих пасажирів. Для цього керівництво транспортної компанії відкрило телефон гарячої лінії та запропонувало пасажирам маршруток протягом 2 тижнів відповідати на запитання анкет та телефонувати зі своїми пропозиціями до компанії. Після проведення цієї акції керівництво відмовилося від ідеї збільшення ціни на маршрутах, тому що більшість пасажирів були б не задоволені цим і перестали б користуватися маршрутками. Але для збільшення доходності від маршрутів необхідно також збільшити кількість пасажирів, а на багатьох маршрутах з 11 до 16 годин кількість пасажирів різко зменшується, тому керівництво вирішило зменшити проїзд на маршрутках з 11 до 16 годин у робочі дні з 75 копійок до 60. Але перед компанією постало питання про доведення інформації до майбутніх пасажирів. 
Як транспортна компанія повинна проводити рекламну компанію? Які засоби та методи реклами необхідно вибрати, на Вашу думку? Що з маркетингових засобів Ви можете також запропонувати для транспортної компанії?
5.2. Рекомендована література: [ 1,4,5,6, 7, 9,10, 11,12,13,14].

Тема 6.    Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
                         6.1.  Практичне   заняття
 


(2 год)
Задача 1.

Косметичний салон розташований у центрі Києва та пропонує своїм клієнтам багато різноманітних процедур, крім того у салоні відкрито маленьке кафе, можна придбати нові журнали та газети. Косметична клініка має достатньо клієнтів, багато з них вже декілька років обслуговуються у салоні та рекомендують салон друзям та знайомим. Усіх клієнтів салону обов”язково регіструють та після проведення процедур проводять опитування чи задоволені вони рівнем обслуговування та записують усі побажання.  Керівництво салону хоче відкрити ще 2 філії салону у „спальних” районах Києва. Для цього керівництво хоче провести телефонне інтерв’ювання  всіх клієнтів з метою узнати, чи будуть філії користуватися попиту у клієнтів. 
1. Розробить питання для анкетування та запропонуйте можливі рекламні акцій щодо реклами вже існуючого салону.

Задача 2.

Регіональний університет з великої історію та достатньо відомий серед Вузів України хоче відкрити новий факультет менеджменту та маркетингу. Для цього Рада університету хоче виявити целесообразність відкриття факультету та пропонує провести анкетування учнів старших класів шкіл, ліцеїв та гімназій з метою узнати їх зацікавленість у відкритті факультету. Але досить важко заставити учнів заповнювати анкети та займатися розповсюдженням та збором цих анкет, тому керівництво університету хоче розробити якусь рекламну акцію, яка може зацікавити учнів прийти до університету, заповнити анкету та стати учасником розиграшу цінного призу. Зараз керівництво університету проводить конкурс на кращу ідею щодо проведення рекламної акції. 

1. Пропонуємо Вам презентувати свою ідею на конкурс.

6.2.    Завдання для самостійної роботи


 (5 год)
6.2.1. Теоретичний курс
1. Дайте визначення стратегічної мети підприємств на ринку послуг.
2.  Визначити поняття кон”юнктури ринку послуг.
6.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. У матриці Бостонської Консалтингової групи категорія товарів чи послуг «Важка дитина» визначається так:

а) товар, що довго залишається в товарному портфелі фірми;

б) товар, що має високий темп росту продажів і низьку частку ринку;

в) товар, що знаходиться в стадії зрілості кривій ЖЦТ.

2. Фірма, яка працює у сфері послуг, може здійснити проникнення у перспективні сфери діяльності за допомогою методу:

а) диверсифікованості;

б) спеціалізації;

в) концентрації;

г) кооперації.

3. Позіціювання – це:

а) поділ споживачів на однорідні групи відповідно до потреб;

б) визначення місця для свого товару або послуги в ряді аналогів.

       4. Банк пропонує послуги тільки для великих корпорацій. Він приймає рішення почати пропонувати послуги також середнім та малим фірмам та фізичним особам. Як можна назвати цю стратегію?:
А.
Проникнення на ринок;

Б.
Розвиток ринку;

В.
Диверсифікованість;

Г.
Розвиток продукту.

    5. Яким чином можна визначити ємність конкурентного ринку, еластичного за ціною?:

А) побудувати функцію попиту від середньоринкової ціни і знайти значення цієї функції за мінімальною ціною;

Б) скласти всі частки конкурентів;

В) провести розрахунок коефіцієнтів еластичності попиту за ціною кожного конкурента;

Г) знайти середнє значення між величинами попиту при максимальній і мінімальній середнеринковими цінами.

6. Кон'юнктуру ринку на ринку послуг не можна визначити як:
А) певне співвідношення між попитом та пропозицією, як за окремими товарами чи послугами, їхніх групах, так і за товарною чи грошовою масою в цілому на ринку, або в його сегменті;

Б) ту, що складається у пений період часу і в конкретному місці, як соціально-економічні, торгово-організаційні та інші умови реалізації товарів;

В) найбільш вигідні для виробника умови продажу товарів або послуг певної групи у конкретному місці і в певний період часу;

Г) результат взаємодії факторів та умов, що визначають структуру, динаміку і співвідношення попиту, пропозиції і ціни на товари та послуги.

7. Професійно зроблена маркетингова стратегія гарантує фірмі, яка працює на ринку послуг:

А) правильний базовий вибір цілей і основних засобів їхнього досягнення з певними запасними варіантами;

Б)  єдино можливий шлях досягнення найбільших комерційних вигод;

В) завоювання максимальної частки ринку.

6.3.  Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,7,8,9, 12,13].
Тема 7.    Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг

   

 7.1.  Практичне   заняття 




(2 год)
Задача 1.
Туристична компанія „ВЕСТ” розробляє новий напрямок діяльності – відпочинок вихідного дня для не дуже багатих клієнтів. Для цього фірма пропонує поїздки на автобусі по найбільш цікавим містам України, наприклад Львів та область з екскурсійним обслуговуванням професійного гіда, або Гуцульщина та її історія. Ці поїздки розраховані на 2-3 дня та на думку керівництва туристичної фірми будуть цікаві для багатьох мешканців Києва. 

1. Керівництво не знає з чого слід почати при проведенні рекламної компанії щодо доведення інформації про цій новий напрямок своєї діяльності. Тому вони звернулися до маркетингового агентству, співробітником якого Ви е з проханням розробити конкретні маркетингові методі та засобі та рекламу. Вам було доручено керівництвом компанії це завдання.

  Задача 2.

Стоматологічний центр має гарне обладнання, професійних лікарів та великий досвід роботи на ринку медичних послуг Києва. Центр обслуговує тільки дорослих пацієнтів, але хоче розширити бізнес та запропонувати стоматологічні послуги для дітей. Для цього було відкрито дитячий кабінет з яркими іграшками та цікавими малюнками на стінах. Появились перші клієнти, але більшого притоку клієнтів не було. 
1. Які рекламні заході можна запропонувати стоматологічному центру для залучення маленьких пацієнтів?
7.2.    Завдання для самостійної роботи 


(5 год)
7.2.1. Теоретичний курс

1. Визначити поняття товарної та асортиментної політики.


2. Сутність та особливості ціноутворення на ринку послуг.

7.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Мінімальна ціна товару чи послуги визначається:

а) витратами фірми;

б) попитом на товар;

в) пропозицією товару;

г) еластичністю попиту.

2.   Як називається метод ціноутворення на ринку послуг, при якому ціну встановлюють на  Х% вище витрат виробництва?:

         А.       Цільове ціноутворення;

         Б.        Цінова дискримінація;

         В.        Ціноутворення на базі попиту;

         Г.        Ціноутворення «витрати плюс надбавка». 
3. Яка стратегія цінової конкуренції максимально надійна?

А) «беззбиткова ціна»;

Б) «гнучка ціна»;

В) «мінімізація витрат»;

Г) «середньоринкова ціна».

Задача 

 
Ринок послуг хімчисток України характеризується стагнацією. Витрати більшості хімчисток, які розташовані у центральних районах значно перевищили доходи тому, що постійно зростає орендна платня, податки та комунальні послуги. У результаті невисокого рівня доходів споживачів, послугами хімчисток користується не дуже велика кількість населення. Крім того, нова побутова техніка дозволяє багато речей приводити у порядок вдома, зростає кількість чисток з самообслуговуванням, послуги яких значно дешевше ніж хімчисток. Тому для того, щоб продовжити працювати хімчистки повинні запропонувати споживачам щось, що може повернути їх користуватися послугами хімчисток. Але, вони не можуть знизити тарифи, тому що тарифи тільки покривають витрати.  Були проведені маркетингові дослідження, які показали, що дуже невелика кількість людей люблять займатися прибиранням та пранням, ще менш з них признають необхідність хімічної чистки. Домохазяйки  вважають, що чистка речей в домашніх умовах не може бути проведена з такою ж якістю, як у хімчистках. Ділові люди визнають, що не дуже люблять здавати речі у хімчистку. Тобто, хімчистка визнається, як необхідність, але її послугами користуються без великого бажання. Більшість вважають, що після хімчистки речі не виглядають як нові, але це збільшує термін користування речами. Хімчистка порівнюється з ремонтом взуття або відвідуванням дантиста. Основні причини користування послугами хімчисток були визначені такі – неможливість виведення бруду у домашніх умовах, страх зіпсувати речі пранням, особливі причини /весілля, ювілей та інш./ та інші причини. Основні стримуючі фактори – висока ціна, можливе псування речей, низька якість. При виборі хімчистки споживачі ставлять на перші місця такі показники – режим роботи, репутація хімчистки, якість послуг, прийнятну ціну, персонал. Вам необхідно запропонувати ринкову стратегію для хімчисток,  нові види послуг для розширення асортименту. 

7.3. Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,  7, 8, 9, 12, 13 ].

Тема 8.   Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг



    8.1.   Практичне   заняття



(2 год)
Задача 1.

Туристична компанія  хоче розширити коло своїх клієнтів, тому розробляє велику рекламну компанію для реальних та потенційних клієнтів. Для цього компанія проводить розиграш сувенірів та невеликих призів для кожного клієнта, якій користується послугами фірми та також пропонує заповнити анкету і відповісти на питання про задоволення клієнтами послугами туристичної компанії. Усі , хто відповів на запитання анкети приймуть участь у великому розіграшу 5 автомобілів. Але у компанії виникли суперечки щодо місць розміщення рекламних повідомлень про проведення акції. Частка керівництва компанії вважає за найбільш перспективне розміщення рекламних плакатів на „біг бордах”, тобто більших стендах, друга частина вважає за необхідне розмістити рекламні плакати у метро та на автобусах чи тролейбусах. 

1.Як вважаєте Ви, обґрунтуйте свою точку зору. 

Задача 2.


Агентство, яке пропонує послуги хатніх працівників, зокрема гувернантки, кухар, домробітниця та інші, зіштовхнулося  з проблемою підбору майбутнього персоналу. Тому що, багато бажаючих працювати не мало досвіду та достатньої кваліфікації для роботи. Для того, щоб привернути уваги до себе майбутніх працівників, агентство розмістило рекламу у відомому жіночому достатньо дорогому журналі, але це не покращило ситуації. Зараз агентство хоче ще розмістити рекламу, але не знає у якої формі та у яких засобах масової інформації. Що Ви, як маркетолог, можете запропонувати агентству. 
1. Розробить текст рекламного повідомлення та порадьте засоби рекламу з обґрунтуванням свого вибору. 
8.2.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
8.2.1. Теоретичний курс
1. Поняття маркетингової політики комунікацій та особливості  комунікацій у сфері послуг.

2.  Визначить поняття реклами та проаналізуйте особливості впровадження реклами у сфері послуг.
8.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Усе те, що призначено для ідентифікації  послуг і диференціації їх від послуг конкурентів називається:

а) маркою чи брендом;

б) патентом;

в) символом;

г) ціною.

2. Який з перерахованих нижче інструментів стимулювання збуту є найбільш підходящими для того, щоб забезпечити повторне користування послугами перукарні частих клієнтів? 

А.  Спеціальні купони зі знижкою;

Б.  Безкоштовні додаткові послуги;

В.  Поширення безкоштовних (подарункових) купонів у кожні двері;
Г.  Демонстрація новинок перукарського мистецтва.
3. Для того, щоб охарактеризувати якесь повідомлення, як рекламне, важливо переконатися у наступному:

А) неособистий характер представлення і просування ідей, товарів або послуг;

Б) оплачуваність повідомлення зацікавленими у продажу особам;

В) вірно і те й  інше;

Г) вірно, якщо перше сполучиться з другим.

4.  Збут у маркетингу – це:

А) відносини, що існують на ринку з приводу купівлі-продажу товарів або послуг

Б) сукупність операцій, починаючи з того моменту, як виріб залишив виробничий корпус, і аж до передачі товару споживачеві

В) спілкування продавця з покупцем

8.З. Рекомендована література: [ 1,2,3,4,5, 7, 8, 9, 12, 13]..

Тема 9.   Планування та контроль маркетингу сфери послуг
9.1.  Практичне   заняття 



(2 год)
Задача 1.


Юридична консультаційна компанія, яка недавно відкрилася шукає свою нищу на ринку юридичних послуг. Для цього компанія хоче провести маркетингове дослідження асортименту юридичних послуг у місті Києві, цін на послуги та кількість потенційних конкурентів. Також фірма вважає за необхідне провести сегментування потенційних споживачів – фізичних осіб за віком, метою звернення, рівнем доходу та інш. Компанія звернулась до маркетингового агентству, яке розробило анкети для опитування, але  попередило про важкість проведення дослідження такого роду, тому що багато з тих, хто користувався юридичними послугами не завжди бажають відповідати на запитання щодо мети, рівня доходів та інші, тому велика можливість, що зібрана інформація не буде правдивою. 
1. Запропонуйте, як, на Ваш погляд, необхідно провести маркетингове дослідження для того, щоб мінімізувати ризик получення невірної інформації. 
2.Яким чином можна порадити збирати інформацію крім опитування?  

9.2.    Завдання для самостійної роботи 


(6 год)
9.2.1. Теоретичний курс
1. Визначити основні принципи організації служби маркетингу на підприємствах у сфері послуг. 

2.  Проаналізуйте етапи процесу контролю маркетингу.
9.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Період повільного росту збуту, у період виходу послуги на ринок – це етап:

а) виведення на ринок;

б) зрілості;
в) упадку.
2. Сукупність осіб та організацій, що закуповують товари чи послуги, які використовуються при виробництві інших товарів і послуг називається ринком:
а) товарів промислового призначення;

б) виробників;
в) продуктивних послуг;
г) споживачів.
3. Не відносяться до методів збору первинних даних у маркетингових дослідженнях

a) сприйняття;
b) експеримент;

c) спостереження;
d) опитування.
4. Шлях, за яким товари та послуги рухаються від виробників до споживачів, називається:

a) каналом розподілу;
b) транспортним шляхом;
c) магістраллю;
d) транзитом.
5.  Ремаркетинг  у сфері послуг зв'язаний з:

а) негативним попитом;

б) попитом, що знижується;

в) ірраціональним попитом;

г) відсутністю попиту;

д) надмірним попитом.

6. Чи існує ринкова рівновага на конкурентному ринку?


А) існує; 
 
Б) не завжди; 

В) не існує.

9.3. Рекомендована література: [  1,2,3,4,5, 7 , 8, 9, 12, 13].

ОРІЄНТОВНА СТРУКТУРА ЗАЛІКОВОГО КРЕДИТУ КУРСУ

«Маркетинг послуг»

	№ пп
	Найменування тем
	Кількість годин

	
	
	Лекції
	Практ.
	Сам.р
	Разом

	
	Модуль І.   Маркетинг послуг
	
	
	
	

	1. 
	Поняття послуг. Характеристика послуг.
	
	2
	4
	6

	2. 
	Ринок послуг та його сегментація.
	
	2
	4
	6

	3. 
	Особливості маркетингу у сфері послуг. Моделі маркетингу послуг.
	
	1
	4
	5

	4. 
	Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інші види маркетингу 
	
	2
	4
	6

	5. 
	Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг.
	
	1
	4
	5

	6. 
	Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг.
	
	2
	5
	7

	7. 
	Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг.
	
	2
	5
	7

	8. 
	Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг
	
	2
	4
	6

	9. 
	Планування та контроль маркетингу сфери послуг
	
	2
	6
	8

	
	Всього
	
	16
	56
	72

	
	Форма модульного контролю – тестування

	          Форма підсумкового контролю – Іспит
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	№
	Тиждень
	Види та зміст занять
	Поточний контроль знань

	
	
	Лекції
	год.
	Сам. роб. під керівн. викладача
	год.
	Самостійна робота
	год.
	Література
	№ модуля
	Бали

	1. 
	1-2  тиждень
	Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг.

	2
	Практичне заняття № 1. Поняття послуг. Характеристика послуг.
	2
	Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг.
	8
	[ 1-8, 10,11 ]
	1
	25

	2. 
	3-4 тиждень
	Тема 2. Ринок послуг та його сегментація.

	4
	Практичне  заняття № 2. Ринок послуг та його сегментація.
	2
	Тема 2 Ринок послуг та його сегментація.
	8
	[ 1-4, 6,7, 10, 11]
	1
	25

	3. 
	5-6 тиждень
	Тема 3.  Особливості маркетингу у сфері послуг. Моделі маркетингу послуг 

	2
	Практичне  заняття № 3. Особливості маркетингу у сфері послуг. Моделі маркетингу послуг
	2
	Тема 3 Особливості маркетингу у сфері послуг. Моделі маркетингу послуг
	6
	[ 1-4, 10, 11,12]


	2
	20

	4. 
	7-8 тиждень
	Тема 4. Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інші види маркетингу 

	2
	Практичне заняття № 4. Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інші види маркетингу 
	2
	Тема 7. Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інші види маркетингу
	6
	[ 1-4, 10, 11]


	2
	25

	5. 
	9-10 тиждень
	Тема 5. Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг.
Тема 6. Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг.
	2
	Практичне заняття № 5. Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг.
	2
	Тема 5. Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг.
Тема 6. Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг.
	2
	[ 1-4, 10, 11]


	2
	15

	6. 
	11-12 тиждень
	Тема 7.  Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг.
	2
	Практичне заняття № 7. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг.
	2
	Тема 7. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг.
	4
	[ 1-4, 10, 11]


	2
	20

	7. 
	13-14 тиждень
	Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг
	2
	Практичне заняття № 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг
	2
	Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг
	4
	[ 1-4, 10, 11]


	2
	25

	8. 
	15-й тиждень
	Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
	1
	Практичне заняття № Планування та контроль маркетингу сфери послуг
	1
	Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
	4
	[ 7-9, 13, 14 ]


	2
	     15


ННП, що викладає дисципліну ___________ Боняр С.М.     Завідувач кафедри маркетингу та міжнародної торгівлі______________ 

                                                               (підпис)                                                                                                     (підпис)

Результати перевірки календарно-тематичного плану ______________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

КРИТЕРІЇ ОЦІНКИ ЗНАНЬ СТУДЕНТІВ

Оцінка "відмінно" ставиться студенту, який глибоко, ґрунтовно засвоїв програмний матеріал, досконало, грамотно і логічно послідовно його викладає. У відповіді теорія пов’язана з практикою. При цьому у студента не виникає складнощів при зміні завдання, він вільно рішає задачі, відповідає на додаткові питання, вірно обґрунтовує правильні рішення, володіє різноманітними навичками і прийомами виконання різноманітних завдань.

Оцінка "добре" ставиться студенту, що твердо засвоїв програмовий матеріал, грамотно і по суті подає його, не допускає суттєвих неточностей у відповідях на питання, вірно застосовує теоретичні положення при рішенні практичних питань і задач, володіє необхідними навичками і прийомами їх виконання.

Оцінка "задовільно" ставиться студенту, який засвоїв лише програмний матеріал, але не засвоїв його детально, допускає неточності,   недостатньо   вірні   трактування,   порушується послідовність у викладі програмованого матеріалу і допускає труднощі у виконанні практичних робіт.

Оцінка "незадовільно" ставиться студенту, який не знає значної частини програмованого матеріалу, допускає суттєві помилки, невпевнено, з великими труднощами виконує практичні роботи.

Розрахунки рейтингу з дисципліни “Маркетинговий менеджмент”

Вивчення маркетингового менеджменту в робочому навчальному плані передбачено в одному навчальному семестрі:

Лекції – 16 год., практичних занять – 16 год. та самостійної роботи – 76 год., що в сумі становить 108 год. (3 кредити ECTS). Після вивчення дисципліни запланований екзамен. Тривалість навчального семестру – 16 тижнів.

Розрахунковий рейтинг з дисципліни становить 100 балів. Рейтинг з навчальної роботи – 70 балів, рейтинг з атестації – 30 балів

Рейтингові оцінки із змістових модулів

	Термін навчання, тижні
	Номер змістовного модуля
	Навчальне навантаження, годин
	Кредити ECTS
	Рейтингова оцінка змістового модуля, бали

	
	
	
	
	мінімальна
	максимальна

	1-16
	1
	16
	2
	60
	70

	Всього 
	1
	16
	2
	60
	70,0


Рейтинг з додаткової роботи RДР  становить 10 балів.

Рейтинг штрафний RШТР  становить 5 балів.

Рейтинг студента з навчальної роботи RНР визначається за формулою:
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де R(1)ом  R(2)ом, .......... R(n)ом  - рейтингові оцінки із змістових модулів за 100-бальною шкалою;

n – кількість змістових модулів;

де К(1) м  К(2)м,.........К(n) м – кількість кредитів ЕСТS, передбачених робочим навчальним планом для відповідного змістового модуля;

 Кдис = К(1)м+К(2)м+.........К(n)м  - кількість кредитів ECTS, передбачених робочим навчальним планом для дисципліни у поточному семестрі;

RДР, RШТР – відповідно рейтинг з додаткової роботи і рейтинг штрафний.

Студенти, які набрали з навчальної роботи 60 і більше балів, можуть не складати екзамен, а отримати екзаменаційну оцінку “Автоматично”, відповідно до набраної кількості балів, переведених в національну оцінку ECTS згідно з табл. 1. у такому випадку рейтинг студента з дисципліни дорівнює його рейтингу з навчальної роботи.

Rдис = Rнр
Таблиця 1

Співвідношення між національними та ECTS оцінками і рейтингом студента

	Оцінка національна 
	Оцінка ECTS
	Процент студентів, які досягають відповідної оцінки в Європейських університетах
	Визначення оцінки ECTS
	Рейтинг студента, бали

	Відмінно 
	А
	10
	ВІДМІННО – відмінне виконання лише з незначною кількістю помилок
	90-100

	Добре 
	В
	25
	ДУЖЕ ДОБРЕ – вище середнього рівня з кількома помилками
	82-89

	
	С
	30
	ДОБРЕ – в загальному правильна робота з певною кількістю грубих помилок
	75-81

	Задовільно
	D
	25
	ЗАДОВІЛЬНО – непогано, але зі значною кількістю недоліків
	66-74

	
	E
	10
	ДОСТАТНЬО – виконання задовольняє мінімальні критерії
	60-65

	Незадовільно
	FX
	-
	НЕЗАДОВІЛЬНО – потрібно працювати перед тим, як отримати залік (позитивну оцінку)
	35-59

	
	F
	-
	НЕЗАДОВІЛЬНО – необхідна серйозна подальша робота
	01-34


Студенти, які набрали з навчальної роботи 60 і більше балів, можуть не складати екзамен, а отримати екзаменаційну оцінку “Автоматично”, відповідно до набраної кількості балів, переведених в національну оцінку ECTS згідно з табл. 1. у такому випадку рейтинг студента з дисципліни дорівнює його рейтингу з навчальної роботи.

Rдис = Rнр
Якщо студент бажає підвищити свій рейтинг і покращити оцінку з дисципліни, він має пройти семестрову атестацію. Останню в обов’язковому порядку проходять студенти, які з навчальної роботи набрали менше, ніж 60 балів. Для допуску до атестації студент має набрати не менше 60 балів з кожного змістового модуля, а загалом - не менше ніж 42 бали з навчальної роботи.


Рейтинг студента з атестації RAT визначається за 100-бальною шкалою. Якщо на атестації з дисципліни студент набрав менше 60 балів, то вони йому не зараховуються – не додаються до набраних балів з навчальної роботи, і за студентом зберігається рейтинг (оцінка), визначений формулою (1).


В іншому випадку рейтинг студента з дисципліни визначається Rдис обчислюється формулою

Rдис = Rнр+0,3* RAT                                      (2)

Рейтинг студента з дисципліни переводиться в національну оцінку та оцінку 

ECTS згідно з табл. 1.

ІНДИВІДУАЛЬНІ ЗАВДАННЯ

ДЛЯ САМОСТІЙНОЇ РОБОТИ СТУДЕНТІВ

Змістовний модуль 1 Маркетинг послуг

Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг
Вивчити: Сутність послуги. Відмінності послуги від товару. Класифікацію послуг. Світова торгівля послугами. Причини, що стимулюють швидке зростання ринку послуг. 

Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5].
Тема 2.  Ринок послуг та його сегментація
Вивчити: Поняття ринку послуг та його сегментація. Основні критерії сегментації. Вимоги щодо вибору критеріїв сегментування на ринку послуг. Існуючі підходи щодо сегментування ринку послуг. 
Роглянути: Ринок послуг сфери комунально-побутового обслуговування. Основні відмінності вибору критеріїв сегментування для ринку сфери комунально-побутового обслуговування. Ринок послуг у сфері захисту здоров’я та фізичної культури. Ринок послуг культурно-освітньої сфери. Ринок послуг сфери управління, регулювання та обміну.

Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,6, 7,8,9, 12,13].
Тема 3.   Особливості маркетингу у сфері послуг. 

     Моделі маркетингу послуг

Вивчити: Існуючі підходи для визначення особливостей впровадження маркетингу на ринку послуг. Основні особливості маркетингу у сфері послуг. Аналіз сьогоденної ситуації щодо розвитку маркетингового механізму на ринку послуг. Особливості впровадження існуючих моделей у практичну діяльність підприємств на ринку послуг України.
Розглянути: Модель Д.Ратмела, «сервакшн”-модель П.Ейгліе та Е.Лангеарда та їх основні особливості. Модель К.Гренроса, «4-Р” модель Д.Маккарті та „7-Р” модель М.Бітнер. Трикутна модель Ф.Котлер та її основні відмінності.

3.  Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,6].
Тема 4.  Маркетинг у різноманітних сферах послуг. 

Банківський маркетинг,  маркетинг освітніх послуг, 

туристичний маркетинг та інші види  маркетингу
Провести: Аналіз існуючої ситуації впровадження елементів маркетингу у практику роботи підприємств сфери послуг України. Особливості маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг та основні підходи для впровадження маркетингу у різні сфери діяльності на ринку послуг. 
Розглянути: Банківський маркетинг та особливості банківського продукту – банківської послуги. Основні відмінності банківського маркетингу від маркетингу на інших ринках послуг. Специфічні особливості маркетингу на ринку освіти. Туристичний маркетинг та перспективи розвитку на ринку України.
Рекомендована література:[ 1, 5,6, 7,8].
Тема 5.   Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг 

Вивчити: Сутність понятть “зовнішній” та “внутрішній” маркетинг. Основні особоливості внутрішнього маркетингу та його важливість для ринку послуг. Сутність “інтерактивного” маркетингу. Особливості зовнішнього маркетингу у сфері послуг. Роль внутрішнього маркетингу на ринку послуг. 
 Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5].
Тема 6.   Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
Вивчити: Сутність стратегічної мети підприємств на ринку послуг,  визначення та шляхи досягнення стратегічної мети. Прогнозування ринку послуг: основні методи та інструменти. Існуюча ситуація щодо прогнозування ринку послуг на Україні. Формування попиту споживачів та необхідність проведення стратегічного аналізу поведінки споживачів на ринку послуг. Визначення кон'юнктури ринку послуг на основі прогнозів та експертних оцінок. 
Розглянути: Матриця "Товари-ринки" І.Ансоффа та її використання для визначення стратегії підприємств на ринку послуг. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг підприємств. Бостонська матриця і можливості її використання підприємствами на ринку послуг України. Матриця Портера та її використання для визначення стратегії.
Рекомендована література:[4,5,7,8,9, 12,13].
Тема 7.  
Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг 

Вивчити: Поняття товарної політики. Визначення сутності товару. Специфічні особливості товарної політики на ринку послуг. Визначення асортименту послуг та мета асортиментної політики на ринку послуг. Основні підходи формування товарної політики на ринку послуг. Питання ціноутворення на ринку послуг. Методи визначення ціни на ринку послуг. Основні методики ціноутворення, які використовують підприємства сфери послуг України. 
Рекомендована література:[ 7, 8, 9, 12, 13 ].

Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг 

Вивчити: Сутність маркетингової політики комунікацій. Основні складові комунікаційної політики на ринку послуг. Основи організації процесу комунікації. Розробка стратегії комунікації.

Особистий продаж  та його роль на ринку послуг. Особливості реклами на ринку послуг. Основні підходи та особливості проведення рекламної кампанії для підприємств на ринку послуг. Стимулювання збуту послуг. Пропаганда та паблик-рілейшнз на ринку послуг.
Рекомендована література: [ 1,2, 7, 8, 9, 12, 13]..
Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
Вивчити: Особливості планування маркетингу у сфері послуг. Організаційні аспекти маркетингу на ринку послуг. Зміст та значення контролю маркетингу. Особливості контролю у сфері послуг. Етапи процесу контролю маркетингу. Види маркетингового контролю.
Рекомендована література: [  1,2,3,4,5, 7 , 8, 9, 12, 13].
ПАКЕТИ ТЕСТОВИХ ЗАВДАНЬ ДЛЯ ВИЗНАЧЕННЯ РІВНЯ ЗНАНЬ СТУДЕНТІВ 

 КОНСПЕКТИ ЛЕКЦІЙ

з дисципліни «Маркетинг послуг»

Перелік  рекомендованої  літератури

з дисципліни:  «Маркетинг послуг»
Основні  підручники:
1. Академия рынка. Маркетинг. /Пер. с фр./ – М.: Экономика, 2003. 

2. Витерс Дж., Виннерман К.  Как продать свои услуги. Руководство по маркетингу в сфере услуг для малых предприятий – М.: Московский бизнес-центр., 1989.

3. Котлер Ф.   Маркетинг менеджмент: Пер. с англ. – СПб.: Питер, 2008.

4. Маркова В.Д.   Маркетинг услуг. – М.: Финанси и статистика, 2006.

5. Майдебура Е.В.   Маркетинг сферы услуг. – К.: Вира, 2008.

6. Спицын И.О., Спицын Л.О.   Маркетинг в банке – Киев, 2003.

Додаткова  література:
7. Арман Дайан й др.   Маркетинг. М., Экономика, 2003.

8. Голубков Е.П.   Какое принять решение. Практикум хозяйственника. – М.: Экономика, 2000.

9. Голубков Е.П.    Маркетинг: стратегии, планы, структуры. - М.: Дело, 2005.

10. Исследование рынка. Серия "Искусство управления предприятием".-  М.: Дело, 2006. 

11. Ковалев А.Й., Войленко В.В.    Маркетинговый анализ. - М.: Центр экономики и маркетинга, 2006. 

12. Ламбен Жан-Жак   Стратегический маркетинг. – СПб.: Наука, 2006.  

13. Ли Якокка. 
Карьера менеджера. - М.: Прогресс, 2007.  

14. Роджерс Френсис Дж.
ІВМ. Взгляд изнутри: человек-фирма-маркетинг. - М.: Прогресс, 2005.

МЕТОДИЧНІ ВКАЗІВКИ ТА ЗАВДАННЯ ДЛЯ СТУДЕНТІВ ЗАОЧНОЇ ФОРМИ НАВЧАННЯ

Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг
Сутність послуги. Основні відмінності послуги від товару. Характеристики послуг. Види послуг. Світова торгівля послугами. Причини, що стимулюють швидке зростання ринку послуг. Основні характеристики послуг. Класифікація послуг.

Тема 2.  Ринок послуг та його сегментація
Поняття ринку послуг та його сегментація. Основні критерії сегментації. Вимоги щодо вибору критеріїв сегментування на ринку послуг. Існуючі підходи щодо сегментування ринку послуг. Ринок послуг сфери комунально-побутового обслуговування. Основні відмінності вибору критеріїв сегментування для ринку сфери комунально-побутового обслуговування. Ринок послуг у сфері захисту здоров’я та фізичної культури. Ринок послуг культурно-освітньої сфери. Ринок послуг сфери управління, регулювання та обміну.

Тема 3.   Особливості маркетингу у сфері послуг. 

     Моделі маркетингу послуг

Існуючі підходи для визначення особливостей впровадження маркетингу на ринку послуг. Основні особливості маркетингу у сфері послуг. Аналіз сьогоденної ситуації щодо розвитку маркетингового механізму на ринку послуг. Модель Д.Ратмела, «сервакшн”-модель П.Ейгліе та Е.Лангеарда та їх основні особливості. Модель К.Гренроса, «4-Р” модель Д.Маккарті та „7-Р” модель М.Бітнер. Особливості впровадження існуючих моделей у практичну діяльність підприємств на ринку послуг України. Трикутна модель Ф.Котлер та її основні відмінності.

Тема 4.  Маркетинг у різноманітних сферах послуг. 

Банківський маркетинг,  маркетинг освітніх послуг, 

туристичний маркетинг та інші види  маркетингу
Аналіз існуючої ситуації впровадження елементів маркетингу у практику роботи підприємств сфери послуг України. Особливості маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг та основні підходи для впровадження маркетингу у різні сфери діяльності на ринку послуг. Банківський маркетинг та особливості банківського продукту – банківської послуги. Основні відмінності банківського маркетингу від маркетингу на інших ринках послуг. Специфічні особливості маркетингу на ринку освіти. Туристичний маркетинг та перспективи розвитку на ринку України.
Тема 5.   Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг 

Сутність понятть “зовнішній” та “внутрішній” маркетинг. Основні особоливості внутрішнього маркетингу та його важливість для ринку послуг. Сутність “інтерактивного” маркетингу. Особливості зовнішнього маркетингу у сфері послуг. Роль внутрішнього маркетингу на ринку послуг. Необхідність комплексного підходу до впровадження маркетингу на ринку послуг. 

Тема 6.   Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
Сутність стратегічної мети підприємств на ринку послуг,  визначення та шляхи досягнення стратегічної мети. Прогнозування ринку послуг: основні методи та інструменти. Існуюча ситуація щодо прогнозування ринку послуг на Україні. Формування попиту споживачів та необхідність проведення стратегічного аналізу поведінки споживачів на ринку послуг. Визначення кон'юнктури ринку послуг на основі прогнозів та експертних оцінок. Матриця "Товари-ринки" І.Ансоффа та її використання для визначення стратегії підприємств на ринку послуг. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг підприємств. Бостонська матриця і можливості її використання підприємствами на ринку послуг України. Матриця Портера та її використання для визначення стратегії.

Тема 7.  
Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг 

Поняття товарної політики. Визначення сутністі товару. Специфічні особливості товарної політики на ринку послуг. Визначення асортименту послуг та мета асортиментної політики на ринку послуг. Основні підходи формування товарної політики на ринку послуг. Питання ціноутворення на ринку послуг. Методи визначення ціни на ринку послуг. Основні методики ціноутворення, які використовують підприємства сфери послуг України. 

Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг 

Сутність маркетингової політики комунікацій. Основні складові комунікаційної політики на ринку послуг. Основи організації процесу комунікації. Розробка стратегії комунікації.

Особистий продаж  та його роль на ринку послуг. Особливості реклами на ринку послуг. Основні підходи та особливості проведення рекламної кампанії для підприємств на ринку послуг. Стимулювання збуту послуг. Пропаганда та паблик-рілейшнз на ринку послуг.

Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
Необхідність планування та контролю маркетингу. Особливості планування маркетингу у сфері послуг. Організаційні аспекти маркетингу на ринку послуг. Зміст та значення контролю маркетингу. Особливості контролю у сфері послуг. Етапи процесу контролю маркетингу. Види маркетингового контролю.
КАЛЕНДАРНИЙ ПЛАН ВИВЧЕННЯ Дисципліни 

«Маркетинг послуг»
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Лекція 1







(2 год)
Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг
План лекції:

1. Сутність послуги. Основні відмінності послуги від товару.
2.  Класифікація послуг. Види послуг. 
3. Причини, що стимулюють швидке зростання ринку послуг. 

Тема 3.   Особливості маркетингу у сфері послуг. 

     Моделі маркетингу послуг

План лекції:

1. Модель Д.Ратмела, 
2. «сервакшн”-модель П.Ейгліе та Е.Лангеарда 
3. Модель К.Гренроса, 
4. «4-Р” модель Д.Маккарті та „7-Р” модель М.Бітнер. 
5.  Трикутна модель Ф.Котлер та її основні відмінності.

ПЛАНИ ПРАКТИЧНИХ ЗАНЯТЬ І ЗАВДАННЯ ДЛЯ
ІНДИВІДУАЛЬНОЇ  та САМОСТІЙНОЇ РОБОТИ
Всі практичні заняття по темам проводяться у вигляді обговорення ситуаційних завдань, які пропонуються студентам. Для цього група поділяється на 2-3 підгрупи. Кожна самостійно готує свій варіант відповіді, який презентує перед групою. Після цього проводиться обговорення запропонованих варіантів та визначається найкращий. 

Тема 1.     Поняття послуг. Характеристика послуг
   1.1. Завдання для практичних занять 

(2 год.)
Задача 1.


Туристичний департамент міністерства економіки Данії схвильований тим, що потік туристів до Данії дуже малий. Це одна з країн Європи, до якої туристи майже не їдуть. Тому було запропоновано декільком маркетинговим агентствам розробити шляхи рекламних акцій щодо доведення до мешканців інших країн інформації про Данію. Одним з напрямків може бути розробка програми відпочинку для родин з дітьми "По шляхам Г.Х. Андерсена” або програми "фермерського туризму”. 
1. Запропонуйте свої програми для популяризації Данії у світовому туристичному бізнесі.

2. Обґрунтуйте, для яких сегментів споживачів можуть бути цікавими запропоновані Вами програми.

1.2.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
1.2.1. Теоретичний курс
1. Розкрити поняття послуги.
2.  Дати повну характеристику основних характеристик послуг.
1.2.2. Практичне завдання
 Задача 2.     

Україна має багато можливостей для розвитку туристичного бізнесу. Це і прекрасна природа, і, звичайно, Крим з його неповторними кліматичними умовами, історичні пам’ятки Києва, Львову та інших міст і багато іншого. Але, згідно маркетингових досліджень Україну відвідують з метою туризму  не дуже багато людей, не тільки туристи з Західної Європи, Америки та других країн, але й найближчі сусіди – Росія, Білорусь та інші.
Завдання:  
1. Проведіть маркетинговий аналіз існуючої ситуації.

2. Розробіть пропозицій щодо покращення ситуації, як з позиції стратегічного та поточного планування. 
3. Запропонуйте реальні маркетингові програми розвитку туристичних послуг будь-якого регіону України.

Дайте відповідь на тести:

1. "Незбереженість”  – характеристика, що враховується при розробці програми маркетингу:

      1)  у сфері матеріального виробництва;

      2)  у сфері послуг;

      3)  у процесі маркетингу окремих осіб;

      4)  у процесі суспільного маркетингу.

2. Концепція, що описує збут послуги з моменту надходження її на ринок і до моменту зняття з продажів та виробництва, визначає:

e) життєвий цикл послуги;
f) комунікацію;

g) стимулювання збуту;
h) позіціювання послуги на ринку.
3. Маркетинг у сфері послуг починається:

а) з розробки і виробництва товару або послуг;

б) з вивчення ринку і запитів споживачів;

в) з інформаційної рекламної кампанії.

4. Одна із специфічних  рис послуги, яку треба враховувати при розробці маркетингових заходів, є:

     
1) процес виробництва і продажу максимально близький у часі;

     
2) продаж послуги неможливий без продажу товару;

     
3) при виробництві послуги обов'язкова присутність споживача;
І.3. Рекомендована література: [ 2,4,5, 9, 11, 12 ].

Тема 2.    Ринок послуг та його сегментація
                2.1.  Практичне   заняття 




(2 год)
Задача 1.

Група бізнесменів хоче зробити у Києві елітний медичний центр з високоякісним обслуговуванням, обладнати його останніми розробками вчених у сфері медицини. Центр буде складатися з поліклініки, лікарні, оздоровчого комплексу з басейном та тренажерним залом. Перед тим, як почати роботи з будівництва, бізнесмени хочуть провести маркетингове дослідження і мати відповіді на такі питання: який сегмент ринку може стати їх потенційними клієнтами?; яка конкуренція на ринку медичних послуг Києва?; де повинен розміщуватися такий Центр територіально – у центральних районах Києва чи на окраїні?. 

1. Розробіть анкети для інтерв’ювання різних груп потенційних споживачів.

2.2.    Завдання для самостійної роботи 



(4 год)
2.2.1. Теоретичний курс
1. Поняття ринку, особливості ринку послуг.

2. Основні види ринку послуг.
2.   Дати визначення поняття “сегментація” та “критерії сегментації”.
2.2.2. Практичне завдання

Задача 2.

Страхова компанія "ГАРАНТІЯ” працює на ринку України вже 10 років, має чимало регіональних представників майже у всіх великих містах України та головне відділення у Києві. Репутація страхової компанії хороша, є достатньо клієнтів, але за останній рік притік клієнтів зменшився дуже сильно. Тому, страхова компанія хоче розпочати велику рекламну кампанію, розраховану на 2-3 роки. 
1. Розробіть для фірми стратегічний і тактичний план проведення рекламної кампанії. 

Дайте відповідь на тести:

 1.  Процес маркетингового дослідження у сфері послуг починається з:

а) визначення цілей дослідження;

б) вибору способу збору даних;

в) визначення того, які джерела вторинних даних будуть використані;

г) визначення проблеми.

2. Процес розбивки споживачів на групи на основі їхніх розходжень у нестатках, характеристиках, поводженні називають:

а) сегментуванням ринку;

б) дробленням ринку;

в) дослідженням ринку;

г) упровадженням на ринок.

3. Визначте порядок блоків схеми маркетингового дослідження: 1) збір інформації, 2) виявлення проблеми і формулювання ціни, 3) добір джерел інформації, 4) обробка, аналіз і представлення зібраної інформації:

а) 2.3.1.4;
б) 4.3.2.1;
в) 4.2.3.1;
г) 4.3.1.2.

4.  Вибір ринкового сегмента може базуватися на різних критеріях. Які з наступних тверджень є невірними?:

А.  Чим більше ринковий сегмент, тим більший інтерес він представляє для компанії;

Б.  Між сегментами повинна бути істотна різниця;

В.  Повинна існувати можливість вільного доступу до сегментів;

Г.  Компанія повинна мати можливість підрахувати потенційний обсяг збуту для сегмента.

5.  В одному районі обрана група жінок, яким за 50 років і більше. Усіх жінок у цій групі попросили щодня записувати, які пральні та хімчистки вони відвідали протягом одного місяця. Як називається такий тип маркетингового дослідження?:

A.    Панель торговців вроздріб;

Б.     Аудит роздрібної торгівлі;

В.     Дослідження розподілу частот;

Г.     Панель споживачів.

2.3. Рекомендована література:[ 2,4,5,8,11,12]..

Тема З.      Особливості маркетингу у сфері послуг. 
Моделі маркетингу послуг
3.1.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
3.1.1. Теоретичний курс
1. Існуючі моделі маркетингу послуг.

2.  Особливості розвитку маркетингу послуг.
3.1.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. При маркетингу сфери послуг особливо великого значення набуває:

     
1) зовнішній маркетинг

     
2) внутрішній маркетинг

2. Для маркетингу сфери послуг характерна модель:

     1. 4 Р

     
     2. 5 Р

               3. 6 Р

               4. 7 Р  

3.2. Рекомендована література:  [1,3,4,5,7,12,13]..

Тема 4.     Маркетинг у різноманітних сферах послуг. Банківській маркетинг, маркетинг освітніх послуг, туристичний маркетинг та інш.

                    4.1.  Практичне   заняття



 (2 год)                                             

Задача 1.
Компанія пропонує на ринку Києва будівельні та ремонтні послуги для фізичних осіб. Інформацію щодо своїх послуг вони розміщують у газетах безкоштовних оголошень. Але  кількість клієнтів росте досить повільно. Ціни, рівень кваліфікації та асортимент запропонованих послуг компанії досить конкурентоспроможний на ринку. Компанія також готова знижувати вартість своїх послуг, якщо кількість клієнтів буде збільшуватися. 
1. Запропонуйте, які засоби реклами компанія може використовувати?: 
2. Де, і які рекламні звернення необхідно розміщувати?
4.3.    Завдання для самостійної роботи



 (4 год)
4.2.1.  Теоретичний курс

1. Особливості розробки комплексу маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг.


2. Розвиток різних сфер послуг в Україні.

4.2.2. Практичне завдання

Задача 2.

Один з найстаріших у Києві кінотеатрів хоче запропонувати своїм клієнтам додаткові послуги з доставки білетів та послуги таксі. Крім того, керівництво кінотеатру на дитячі сеанси пропонує проводити ігри та розваги з героями кіно та мультиплікації до та після сеансу. Для дорослих у кінотеатру пропонують послуги кафе та ресторану. Але це не гарантує збільшення кількості клієнтів кінотеатру, яка зараз не дуже велика, тому що багато людей має дома відео та не часто ходить до кінотеатру, крім того, вартість білетів у кінотеатрах досить велика для середнього споживача. 
1.Як можна змінити ситуацію? 
2.Запропонуйте маркетингову програму дій для кінотеатру щодо збільшення кількості клієнтів.

Дайте відповідь на тести:

1. Які з перерахованих нижче організацій не належать до зовнішнього маркетингового середовища аудиторської фірми?:
А.  Банк, що обслуговує фірму;
Б.  Податкова поліція;

В.  Клієнти фірми, які дають замовлення на аудит.

Задача 

Аудиторська фірма працює на ринку аудиторських послуг України вже 5 років, має досить добру репутацію, багато клієнтів серед підприємств, є 3 філії у регіонах. Фірма планує розширити коло своєї діяльності, для цього директор фірми хоче розпочати роботу не тільки з аудиту підприємств, але й проводити аудиторські перевірки кредитно-фінансових установ, зокрема банків та страхових компаній. Для цього у фірми є всі можливості – декілька аудиторів фірми мають сертифікати, які дають право проводити такі перевірки та досвід перевірки фінансових установ. 

Керівництво аудиторської фірми звернулося до маркетингового агентства з проханням розробити рекламне звернення до майбутніх клієнтів й підготувати рекомендації щодо проведення рекламної кампанії для залучення клієнтів-фінансових установ. Вважайте, що Ви співробітник маркетингового агентства та саме Вам дано завдання керівництвом про виконання заяви аудиторської фірми.

4.4. Рекомендована література:[ 4,5,6, 7,8,10,11,12,13,14].
Тема 5.    Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний”  маркетинг
5.1.    Завдання для самостійної роботи 



(4 год)
5.1.1. Теоретичний курс

1. Визначте поняття зовнішнього та внутрішнього маркетингу.


2. Дайте визначення поняття “інтерактивний маркетинг” та розкажіть про його основні риси. 

5.1.2. Практичні завдання

Задача 1. 

Магазин, який торгує комп’ютерною технікою хоче провести маркетингове дослідження споживачів з метою визначення рівня задоволення покупців кваліфікацією продавців та якістю обслуговування у магазині. Крім того, керівництво магазину хоче відкрити зал з комп’ютерною технікою для демонстрації новинок у сфері комп’ютерів. Керівництво хоче знати — чи буде ця новинка цікава для клієнтів. 
Ви повинні розробити анкету для клієнтів магазину та визначити, яким чином можна оцінити рівень якості обслуговування продавцями магазину?   

Задача 2.

Керівництво комерційного банку, який працює у Західній Україні хоче відкрити філію у Києві. Проводячи аналіз існуючої ситуації на банківському ринку Києва, керівництво зробило висновок, що існує велика конкуренція з боку вже працюючих банків, тому без пошуку нових підходів вихід на банківський ринок не можливий. Банк має гарну репутацію, але на ринку Києва його знають дуже мало. Тарифи та асортимент послуг банку досить конкурентоспроможний. 
Запропонуйте свої ідеї для того, щоб привернути увагу до нової відкритої філії та зацікавити майбутніх клієнтів прийти у банк та дызнатись більше про його послуги та тарифи.

Задача 3.

Транспортна компанія займається пасажироперевезенням у місті Києві. Економісти фірми провели розрахунки і зробили висновки про нерентабельність декількох маршрутів. Для того, щоб збільшити доходи від цих маршрутів керівництво компанії хоче збільшити довжину маршрутів та підняти плату за проїзд з 75 копійок до 1 гривні. Але вони бояться, що збільшення ціни на маршрутки відштовхне якусь частину вже існуючих пасажирів. Для цього керівництво транспортної компанії відкрило телефон гарячої лінії та запропонувало пасажирам маршруток протягом 2 тижнів відповідати на запитання анкет та телефонувати зі своїми пропозиціями до компанії. Після проведення цієї акції керівництво відмовилося від ідеї збільшення ціни на маршрутах, тому що більшість пасажирів були б не задоволені цим і перестали б користуватися маршрутками. Але для збільшення доходності від маршрутів необхідно також збільшити кількість пасажирів, а на багатьох маршрутах з 11 до 16 годин кількість пасажирів різко зменшується, тому керівництво вирішило зменшити проїзд на маршрутках з 11 до 16 годин у робочі дні з 75 копійок до 60. Але перед компанією постало питання про доведення інформації до майбутніх пасажирів. 
Як транспортна компанія повинна проводити рекламну компанію? Які засоби та методи реклами необхідно вибрати, на Вашу думку? Що з маркетингових засобів Ви можете також запропонувати для транспортної компанії?
5.2. Рекомендована література: [ 1,4,5,6, 7, 9,10, 11,12,13,14].

Тема 6.    Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
                         6.1.  Практичне   заняття
 


(2 год)
Задача 1.

Косметичний салон розташований у центрі Києва та пропонує своїм клієнтам багато різноманітних процедур, крім того у салоні відкрито маленьке кафе, можна придбати нові журнали та газети. Косметична клініка має достатньо клієнтів, багато з них вже декілька років обслуговуються у салоні та рекомендують салон друзям та знайомим. Усіх клієнтів салону обов”язково регіструють та після проведення процедур проводять опитування чи задоволені вони рівнем обслуговування та записують усі побажання.  Керівництво салону хоче відкрити ще 2 філії салону у „спальних” районах Києва. Для цього керівництво хоче провести телефонне інтерв’ювання  всіх клієнтів з метою узнати, чи будуть філії користуватися попиту у клієнтів. 
1. Розробить питання для анкетування та запропонуйте можливі рекламні акцій щодо реклами вже існуючого салону.

Задача 2.

Регіональний університет з великої історію та достатньо відомий серед Вузів України хоче відкрити новий факультет менеджменту та маркетингу. Для цього Рада університету хоче виявити целесообразність відкриття факультету та пропонує провести анкетування учнів старших класів шкіл, ліцеїв та гімназій з метою узнати їх зацікавленість у відкритті факультету. Але досить важко заставити учнів заповнювати анкети та займатися розповсюдженням та збором цих анкет, тому керівництво університету хоче розробити якусь рекламну акцію, яка може зацікавити учнів прийти до університету, заповнити анкету та стати учасником розиграшу цінного призу. Зараз керівництво університету проводить конкурс на кращу ідею щодо проведення рекламної акції. 

1. Пропонуємо Вам презентувати свою ідею на конкурс.

6.2.    Завдання для самостійної роботи


 (5 год)
6.2.1. Теоретичний курс
1. Дайте визначення стратегічної мети підприємств на ринку послуг.
2.  Визначити поняття кон”юнктури ринку послуг.
6.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. У матриці Бостонської Консалтингової групи категорія товарів чи послуг «Важка дитина» визначається так:

а) товар, що довго залишається в товарному портфелі фірми;

б) товар, що має високий темп росту продажів і низьку частку ринку;

в) товар, що знаходиться в стадії зрілості кривій ЖЦТ.

2. Фірма, яка працює у сфері послуг, може здійснити проникнення у перспективні сфери діяльності за допомогою методу:

а) диверсифікованості;

б) спеціалізації;

в) концентрації;

г) кооперації.

3. Позіціювання – це:

а) поділ споживачів на однорідні групи відповідно до потреб;

б) визначення місця для свого товару або послуги в ряді аналогів.

       4. Банк пропонує послуги тільки для великих корпорацій. Він приймає рішення почати пропонувати послуги також середнім та малим фірмам та фізичним особам. Як можна назвати цю стратегію?:
А.
Проникнення на ринок;

Б.
Розвиток ринку;

В.
Диверсифікованість;

Г.
Розвиток продукту.

    5. Яким чином можна визначити ємність конкурентного ринку, еластичного за ціною?:

А) побудувати функцію попиту від середньоринкової ціни і знайти значення цієї функції за мінімальною ціною;

Б) скласти всі частки конкурентів;

В) провести розрахунок коефіцієнтів еластичності попиту за ціною кожного конкурента;

Г) знайти середнє значення між величинами попиту при максимальній і мінімальній середнеринковими цінами.

6. Кон'юнктуру ринку на ринку послуг не можна визначити як:
А) певне співвідношення між попитом та пропозицією, як за окремими товарами чи послугами, їхніх групах, так і за товарною чи грошовою масою в цілому на ринку, або в його сегменті;

Б) ту, що складається у пений період часу і в конкретному місці, як соціально-економічні, торгово-організаційні та інші умови реалізації товарів;

В) найбільш вигідні для виробника умови продажу товарів або послуг певної групи у конкретному місці і в певний період часу;

Г) результат взаємодії факторів та умов, що визначають структуру, динаміку і співвідношення попиту, пропозиції і ціни на товари та послуги.

7. Професійно зроблена маркетингова стратегія гарантує фірмі, яка працює на ринку послуг:

А) правильний базовий вибір цілей і основних засобів їхнього досягнення з певними запасними варіантами;

Б)  єдино можливий шлях досягнення найбільших комерційних вигод;

В) завоювання максимальної частки ринку.

6.3.  Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,7,8,9, 12,13].
Тема 7.    Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг

   

 7.1.  Практичне   заняття 




(2 год)
Задача 1.
Туристична компанія „ВЕСТ” розробляє новий напрямок діяльності – відпочинок вихідного дня для не дуже багатих клієнтів. Для цього фірма пропонує поїздки на автобусі по найбільш цікавим містам України, наприклад Львів та область з екскурсійним обслуговуванням професійного гіда, або Гуцульщина та її історія. Ці поїздки розраховані на 2-3 дня та на думку керівництва туристичної фірми будуть цікаві для багатьох мешканців Києва. 

1. Керівництво не знає з чого слід почати при проведенні рекламної компанії щодо доведення інформації про цій новий напрямок своєї діяльності. Тому вони звернулися до маркетингового агентству, співробітником якого Ви е з проханням розробити конкретні маркетингові методі та засобі та рекламу. Вам було доручено керівництвом компанії це завдання.

  Задача 2.

Стоматологічний центр має гарне обладнання, професійних лікарів та великий досвід роботи на ринку медичних послуг Києва. Центр обслуговує тільки дорослих пацієнтів, але хоче розширити бізнес та запропонувати стоматологічні послуги для дітей. Для цього було відкрито дитячий кабінет з яркими іграшками та цікавими малюнками на стінах. Появились перші клієнти, але більшого притоку клієнтів не було. 
1. Які рекламні заході можна запропонувати стоматологічному центру для залучення маленьких пацієнтів?
7.2.    Завдання для самостійної роботи 


(5 год)
7.2.1. Теоретичний курс

1. Визначити поняття товарної та асортиментної політики.


2. Сутність та особливості ціноутворення на ринку послуг.

7.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Мінімальна ціна товару чи послуги визначається:

а) витратами фірми;

б) попитом на товар;

в) пропозицією товару;

г) еластичністю попиту.

2.   Як називається метод ціноутворення на ринку послуг, при якому ціну встановлюють на  Х% вище витрат виробництва?:

         А.       Цільове ціноутворення;

         Б.        Цінова дискримінація;

         В.        Ціноутворення на базі попиту;

         Г.        Ціноутворення «витрати плюс надбавка». 
3. Яка стратегія цінової конкуренції максимально надійна?

А) «беззбиткова ціна»;

Б) «гнучка ціна»;

В) «мінімізація витрат»;

Г) «середньоринкова ціна».

Задача 

 
Ринок послуг хімчисток України характеризується стагнацією. Витрати більшості хімчисток, які розташовані у центральних районах значно перевищили доходи тому, що постійно зростає орендна платня, податки та комунальні послуги. У результаті невисокого рівня доходів споживачів, послугами хімчисток користується не дуже велика кількість населення. Крім того, нова побутова техніка дозволяє багато речей приводити у порядок вдома, зростає кількість чисток з самообслуговуванням, послуги яких значно дешевше ніж хімчисток. Тому для того, щоб продовжити працювати хімчистки повинні запропонувати споживачам щось, що може повернути їх користуватися послугами хімчисток. Але, вони не можуть знизити тарифи, тому що тарифи тільки покривають витрати.  Були проведені маркетингові дослідження, які показали, що дуже невелика кількість людей люблять займатися прибиранням та пранням, ще менш з них признають необхідність хімічної чистки. Домохазяйки  вважають, що чистка речей в домашніх умовах не може бути проведена з такою ж якістю, як у хімчистках. Ділові люди визнають, що не дуже люблять здавати речі у хімчистку. Тобто, хімчистка визнається, як необхідність, але її послугами користуються без великого бажання. Більшість вважають, що після хімчистки речі не виглядають як нові, але це збільшує термін користування речами. Хімчистка порівнюється з ремонтом взуття або відвідуванням дантиста. Основні причини користування послугами хімчисток були визначені такі – неможливість виведення бруду у домашніх умовах, страх зіпсувати речі пранням, особливі причини /весілля, ювілей та інш./ та інші причини. Основні стримуючі фактори – висока ціна, можливе псування речей, низька якість. При виборі хімчистки споживачі ставлять на перші місця такі показники – режим роботи, репутація хімчистки, якість послуг, прийнятну ціну, персонал. Вам необхідно запропонувати ринкову стратегію для хімчисток,  нові види послуг для розширення асортименту. 

7.3. Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,  7, 8, 9, 12, 13 ].

Тема 8.   Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг



    8.1.   Практичне   заняття



(2 год)
Задача 1.

Туристична компанія  хоче розширити коло своїх клієнтів, тому розробляє велику рекламну компанію для реальних та потенційних клієнтів. Для цього компанія проводить розиграш сувенірів та невеликих призів для кожного клієнта, якій користується послугами фірми та також пропонує заповнити анкету і відповісти на питання про задоволення клієнтами послугами туристичної компанії. Усі , хто відповів на запитання анкети приймуть участь у великому розіграшу 5 автомобілів. Але у компанії виникли суперечки щодо місць розміщення рекламних повідомлень про проведення акції. Частка керівництва компанії вважає за найбільш перспективне розміщення рекламних плакатів на „біг бордах”, тобто більших стендах, друга частина вважає за необхідне розмістити рекламні плакати у метро та на автобусах чи тролейбусах. 

1.Як вважаєте Ви, обґрунтуйте свою точку зору. 

Задача 2.


Агентство, яке пропонує послуги хатніх працівників, зокрема гувернантки, кухар, домробітниця та інші, зіштовхнулося  з проблемою підбору майбутнього персоналу. Тому що, багато бажаючих працювати не мало досвіду та достатньої кваліфікації для роботи. Для того, щоб привернути уваги до себе майбутніх працівників, агентство розмістило рекламу у відомому жіночому достатньо дорогому журналі, але це не покращило ситуації. Зараз агентство хоче ще розмістити рекламу, але не знає у якої формі та у яких засобах масової інформації. Що Ви, як маркетолог, можете запропонувати агентству. 
1. Розробить текст рекламного повідомлення та порадьте засоби рекламу з обґрунтуванням свого вибору. 
8.2.    Завдання для самостійної роботи 


(4 год)
8.2.1. Теоретичний курс
1. Поняття маркетингової політики комунікацій та особливості  комунікацій у сфері послуг.

2.  Визначить поняття реклами та проаналізуйте особливості впровадження реклами у сфері послуг.
8.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Усе те, що призначено для ідентифікації  послуг і диференціації їх від послуг конкурентів називається:

а) маркою чи брендом;

б) патентом;

в) символом;

г) ціною.

2. Який з перерахованих нижче інструментів стимулювання збуту є найбільш підходящими для того, щоб забезпечити повторне користування послугами перукарні частих клієнтів? 

А.  Спеціальні купони зі знижкою;

Б.  Безкоштовні додаткові послуги;

В.  Поширення безкоштовних (подарункових) купонів у кожні двері;
Г.  Демонстрація новинок перукарського мистецтва.
3. Для того, щоб охарактеризувати якесь повідомлення, як рекламне, важливо переконатися у наступному:

А) неособистий характер представлення і просування ідей, товарів або послуг;

Б) оплачуваність повідомлення зацікавленими у продажу особам;

В) вірно і те й  інше;

Г) вірно, якщо перше сполучиться з другим.

4.  Збут у маркетингу – це:

А) відносини, що існують на ринку з приводу купівлі-продажу товарів або послуг

Б) сукупність операцій, починаючи з того моменту, як виріб залишив виробничий корпус, і аж до передачі товару споживачеві

В) спілкування продавця з покупцем

8.З. Рекомендована література: [ 1,2,3,4,5, 7, 8, 9, 12, 13]..

Тема 9.   Планування та контроль маркетингу сфери послуг
9.1.  Практичне   заняття 



(2 год)
Задача 1.


Юридична консультаційна компанія, яка недавно відкрилася шукає свою нищу на ринку юридичних послуг. Для цього компанія хоче провести маркетингове дослідження асортименту юридичних послуг у місті Києві, цін на послуги та кількість потенційних конкурентів. Також фірма вважає за необхідне провести сегментування потенційних споживачів – фізичних осіб за віком, метою звернення, рівнем доходу та інш. Компанія звернулась до маркетингового агентству, яке розробило анкети для опитування, але  попередило про важкість проведення дослідження такого роду, тому що багато з тих, хто користувався юридичними послугами не завжди бажають відповідати на запитання щодо мети, рівня доходів та інші, тому велика можливість, що зібрана інформація не буде правдивою. 
1. Запропонуйте, як, на Ваш погляд, необхідно провести маркетингове дослідження для того, щоб мінімізувати ризик получення невірної інформації. 
2.Яким чином можна порадити збирати інформацію крім опитування?  

9.2.    Завдання для самостійної роботи 


(6 год)
9.2.1. Теоретичний курс
1. Визначити основні принципи організації служби маркетингу на підприємствах у сфері послуг. 

2.  Проаналізуйте етапи процесу контролю маркетингу.
9.2.2. Практичне завдання

Дайте відповідь на тести:

1. Період повільного росту збуту, у період виходу послуги на ринок – це етап:

а) виведення на ринок;

б) зрілості;
в) упадку.
2. Сукупність осіб та організацій, що закуповують товари чи послуги, які використовуються при виробництві інших товарів і послуг називається ринком:
а) товарів промислового призначення;

б) виробників;
в) продуктивних послуг;
г) споживачів.
3. Не відносяться до методів збору первинних даних у маркетингових дослідженнях

e) сприйняття;
f) експеримент;

g) спостереження;
h) опитування.
4. Шлях, за яким товари та послуги рухаються від виробників до споживачів, називається:

e) каналом розподілу;
f) транспортним шляхом;
g) магістраллю;
h) транзитом.
5.  Ремаркетинг  у сфері послуг зв'язаний з:

а) негативним попитом;

б) попитом, що знижується;

в) ірраціональним попитом;

г) відсутністю попиту;

д) надмірним попитом.

6. Чи існує ринкова рівновага на конкурентному ринку?


А) існує; 
 
Б) не завжди; 

В) не існує.

9.3. Рекомендована література: [  1,2,3,4,5, 7 , 8, 9, 12, 13].

САМОСТІЙНА ТА ІНДИВІДУАЛЬНА РОБОТА СТУДЕНТІВ

Тема 1. Поняття послуг. Характеристика послуг
Вивчити: Сутність послуги. Відмінності послуги від товару. Класифікацію послуг. Світова торгівля послугами. Причини, що стимулюють швидке зростання ринку послуг. 

Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5].
Тема 2.  Ринок послуг та його сегментація
Вивчити: Поняття ринку послуг та його сегментація. Основні критерії сегментації. Вимоги щодо вибору критеріїв сегментування на ринку послуг. Існуючі підходи щодо сегментування ринку послуг. 
Роглянути: Ринок послуг сфери комунально-побутового обслуговування. Основні відмінності вибору критеріїв сегментування для ринку сфери комунально-побутового обслуговування. Ринок послуг у сфері захисту здоров’я та фізичної культури. Ринок послуг культурно-освітньої сфери. Ринок послуг сфери управління, регулювання та обміну.

Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,6, 7,8,9, 12,13].
Тема 3.   Особливості маркетингу у сфері послуг. 

     Моделі маркетингу послуг

Вивчити: Існуючі підходи для визначення особливостей впровадження маркетингу на ринку послуг. Основні особливості маркетингу у сфері послуг. Аналіз сьогоденної ситуації щодо розвитку маркетингового механізму на ринку послуг. Особливості впровадження існуючих моделей у практичну діяльність підприємств на ринку послуг України.
Розглянути: Модель Д.Ратмела, «сервакшн”-модель П.Ейгліе та Е.Лангеарда та їх основні особливості. Модель К.Гренроса, «4-Р” модель Д.Маккарті та „7-Р” модель М.Бітнер. Трикутна модель Ф.Котлер та її основні відмінності.

3.  Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5,6].
Тема 4.  Маркетинг у різноманітних сферах послуг. 

Банківський маркетинг,  маркетинг освітніх послуг, 

туристичний маркетинг та інші види  маркетингу
Провести: Аналіз існуючої ситуації впровадження елементів маркетингу у практику роботи підприємств сфери послуг України. Особливості маркетингу у різноманітних сферах ринку послуг та основні підходи для впровадження маркетингу у різні сфери діяльності на ринку послуг. 
Розглянути: Банківський маркетинг та особливості банківського продукту – банківської послуги. Основні відмінності банківського маркетингу від маркетингу на інших ринках послуг. Специфічні особливості маркетингу на ринку освіти. Туристичний маркетинг та перспективи розвитку на ринку України.
Рекомендована література:[ 1, 5,6, 7,8].
Тема 5.   Зовнішній, внутрішній та “інтерактивний” маркетинг 

Вивчити: Сутність понятть “зовнішній” та “внутрішній” маркетинг. Основні особоливості внутрішнього маркетингу та його важливість для ринку послуг. Сутність “інтерактивного” маркетингу. Особливості зовнішнього маркетингу у сфері послуг. Роль внутрішнього маркетингу на ринку послуг. 
 Рекомендована література:[ 1,2,3,4,5].
Тема 6.   Маркетингова стратегія підприємств на ринку послуг
Вивчити: Сутність стратегічної мети підприємств на ринку послуг,  визначення та шляхи досягнення стратегічної мети. Прогнозування ринку послуг: основні методи та інструменти. Існуюча ситуація щодо прогнозування ринку послуг на Україні. Формування попиту споживачів та необхідність проведення стратегічного аналізу поведінки споживачів на ринку послуг. Визначення кон'юнктури ринку послуг на основі прогнозів та експертних оцінок. 
Розглянути: Матриця "Товари-ринки" І.Ансоффа та її використання для визначення стратегії підприємств на ринку послуг. Товарна, асортиментна політика та ціноутворення на ринку послуг підприємств. Бостонська матриця і можливості її використання підприємствами на ринку послуг України. Матриця Портера та її використання для визначення стратегії.
Рекомендована література:[4,5,7,8,9, 12,13].
Тема 7.  
Товарна, асортиментна політика та 
ціноутворення на ринку послуг 

Вивчити: Поняття товарної політики. Визначення сутності товару. Специфічні особливості товарної політики на ринку послуг. Визначення асортименту послуг та мета асортиментної політики на ринку послуг. Основні підходи формування товарної політики на ринку послуг. Питання ціноутворення на ринку послуг. Методи визначення ціни на ринку послуг. Основні методики ціноутворення, які використовують підприємства сфери послуг України. 
Рекомендована література:[ 7, 8, 9, 12, 13 ].

Тема 8. Комунікаційна політика підприємств на ринку послуг 

Вивчити: Сутність маркетингової політики комунікацій. Основні складові комунікаційної політики на ринку послуг. Основи організації процесу комунікації. Розробка стратегії комунікації.

Особистий продаж  та його роль на ринку послуг. Особливості реклами на ринку послуг. Основні підходи та особливості проведення рекламної кампанії для підприємств на ринку послуг. Стимулювання збуту послуг. Пропаганда та паблик-рілейшнз на ринку послуг.
Рекомендована література: [ 1,2, 7, 8, 9, 12, 13]..
Тема 9. Планування та контроль маркетингу сфери послуг
Вивчити: Особливості планування маркетингу у сфері послуг. Організаційні аспекти маркетингу на ринку послуг. Зміст та значення контролю маркетингу. Особливості контролю у сфері послуг. Етапи процесу контролю маркетингу. Види маркетингового контролю.
Рекомендована література: [  1,2,3,4,5, 7 , 8, 9, 12, 13].
КОНТРОЛЬНІ ПИТАННЯ до іспиту

з дисципліни:  «Маркетинг  послуг»
1. Поняття послуг.

2. Типи послуг.

3. Ієрархія потреб і послуг.

4. Класифікація послуг. Види класифікації послуг.

5. Регулювання сфери послуг. Роль держави в регулюванні сфери послуг.

6. Принципи, функції, особливості і концепції маркетингу в сфері послуг.

7. Маркетингове середовище підприємств послуг. Аналіз зовнішнього середовища.

8. Маркетингове середовище підприємств послуг. Аналіз внутрішнього середовища.

9. Вивчення попиту на послуги.

10. Комплекс маркетингу в сфері послуг і особливості його реалізації.

11. Система просування послуг.

12. Життєвий цикл послуг. Особливості послуг у концепції маркетингу.

13. Асортиментна політика в сфері послуг.

14. Інноваційна політика в сфері послуг. Етапи розробки нової послуги.

15. Цінові системи ринку послуг.

16. Формування ціни на послугу.

17. Реклама послуг.

18. Планування, реалізація і контроль реклами послуг.

19. Конкуренція на ринку послуг. Види конкуренції послуг та її особливості.

20. Конкурентні стратегії на ринку послуг.

21. Методи оцінки конкурентноздатності послуг.

22. Оцінка витрат підприємства у сфері послуг. Методи ціноутворення.

23. Комунікації на ринку послуг. Фактори, що сприяють підвищенню ефективності комунікаційної політики послуг.

24. Типи ринків послуг.

25. Принципи планування маркетингу у сфері послуг.

26. Методи планування маркетингу у сфері послуг.
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