1

Лекція 4.Формування поняттєво-термінологічного апарату сфери послуг. Послуга – наукова категорія
географії сфери послуг


План:

1. Властивості послуг.
2. Класифікації послуг.
1. Властивості послуг

Зростання ролі і впливу сфери послуг на економіку викликало необхідність проведення досліджень з метою класифікації послуг і визначення особливостей маркетингу в цій специфічній сфері. Сьогодні відомі й широко застосовуються такі характеристики послуг як товару:  

Невідчутність 
Невідчутність означає, що послугу неможливо спробувати, продемонструвати, побачити до моменту її отримання. Невідчутність викликає проблеми як у покупця, так і у продавця послуги. Покупцеві важко розібратися і оцінити, що продається до моменту придбання, а іноді навіть і після. Покупець змушений вірити. Наприклад, ремонтуючи свій автомобіль, клієнт часто не тільки не бачить самого ремонту, але і не в змозі оцінити, що зроблено. Клієнт змушений вірити на слово майстру. Одночасно невідчутність послуг ускладнює життя продавцям послуг. Продавець може лише описати переваги, які з`являються внаслідок надання даної послуги. Хоча бувають послуги, коли клієнт не може оцінити переваги і після їх отримання. Невловимий характер послуг ускладнює ціноутворення і просування послуг на ринок.
Таблиця 3
	Складнощі, пов`язані з невідчутністю послуги
	 Заходи необхідні для зміцнення довіри клієнта  

	складно показати клієнтам послугу  
	   підвищення відчутності послуг: відгуки колишніх клієнтів надання гарантій  

	ще складніше пояснити, за що клієнти платять гроші  
	   поліпшення зовнішнього вигляду підприємства - створює загальне враження у клієнтів,  звернути увагу клієнтів на вигоди від надання послуг  



Нерозривність виробництва і споживання послуги
Послуга невіддільна від свого джерела, тоді як товар у матеріальному вигляді існує незалежно від присутності його джерела. Надати послугу
можна тільки тоді, коли настає замовлення або з`являється клієнт. Деякі фахівці вважають, що це найголовніший фактор, який робить послугу дійсно послугою і відрізняє її від товару.

Нерозривність споживання і виробництва послуг створює особливу форму "споживчого виробництва". При цьому споживач заздалегідь оплачує вартість послуги, перш, ніж отримує можливість для оцінки рівня задоволення своєї потреби. Це викликає необхідність зміцнення довіри споживачів до виробника послуг.

Неможливість споживання послуги без виробника накладає обмеження на розвиток збутової діяльності. Збутові підрозділи в сфері послуг на практиці стикаються з відділами реклами і пропаганди, а їх функції зводяться до стимулювання збуту послуг в різних споживчих сегментах. Включення покупця в процес виробництва послуги означає, що продавець повинен проявити турботу про те, що виробляти і як. Останнє завдання особливо важливе. Те, як банківські службовці, страхові агенти, адвокати, лікарі та перукарі поведуть себе, продаючи свої послуги, буде залежати ймовірність того, що клієнт повернеться ще не раз. Тому дуже важливий правильний добір і навчання персоналу.

Непостійність якості
Мінливість виконання послуг є неминучим наслідком одночасності виробництва та споживання послуг, а також того, що складовим елементом послуги є люди.

Для зменшення мінливості послуг необхідно виявити причини цього явища. Найчастіше це пов`язано з кваліфікацією працівника, слабким тренуванням і навчанням персоналу, відсутністю конкуренції в даній сфері, браком інформації та комунікації. Інше дуже важливе джерело мінливості послуг - це, звичайно, сам покупець, його унікальність. Це пояснює ступінь індивідуалізації послуги відповідно до вимог покупця.

Для зменшення мінливості послуг компанії, що давно працюють в сфері послуг, розробляють і намагаються дотримуватися стандартів обслуговування. Стандарт обслуговування - це комплекс обов`язкових для виконання правил обслуговування клієнтів, які покликані гарантувати встановлений рівень якості усіх вироблених операцій. Стандарт обслуговування встановлює формальні критерії, за якими оцінюється рівень обслуговування клієнтів і діяльність будь-якого співробітника фірми.

Це можуть бути, наприклад:

· час обслуговування - 85% клієнтів не повинні стояти в черзі понад 5 хвилин

· робота зі скаргами та претензіями - кількість скарг не повинна бути більше 2 в місяць на одного співробітника, за кожною скаргою клієнт повинен отримати відповідь

· наявність в офісі інформаційно-рекламних матеріалів

· максимальний час очікування відповіді по телефону та інші формальні критерії аж до вимоги до одягу співробітника

· вимоги по оформленню документів, листів, ділових паперів, оголошень. Добре оформлені, грамотно написані ділові папери говорять про повагу до клієнта і про рівень організації.

Система контролю якості - це захист стандарту обслуговування.

Для забезпечення контролю якості організації необхідно:

· виділяти кошти на залучення і навчання кваліфікованих фахівців. Західні фірми витрачають великі кошти на навчання своїх службовців, причому, якщо персонал входить в особистий контакт з клієнтом, то він обов`язково навчається і міжособистісних відносин.

· постійно стежити за ступенем задоволеності клієнтів за допомогою системи скарг і пропозицій, а також анкетних опитувань клієнтів.

Нездатність послуг до зберігання
Важлива відмінна риса послуг - це їх миттєвість. Послуги не можуть бути збережені для подальшого продажу. Непродані авіаквитки на рейс пропадуть. І якщо потужності по послугах перевершують попит на них, то втрачається дохід або вартість послуг. Якщо попит перевищує пропозицію, то послуги, як фізичні товари, неможливо взяти зі складу. Коливання попиту притаманне всім видам послуг. Він може змінюватися в залежності від пори року, від днів тижнів. Нездатність послуг до зберігання потребує розробки стратегії, що забезпечує узгодження попиту та пропозиції на послуги:

· встановлюючи диференційовані ціни, знижки, використовуючи інші стимули, можна змістити частину попиту з пікового періоду на період затишшя;

· збільшення швидкості обслуговування, в т.ч. за рахунок автоматизації, дозволяє працювати з великим числом клієнтів;

· введення в періоди пікового попиту, в якості альтернативи, додаткових послуг (кава, журнали і т.д.), які допоможуть полегшити час очікування основної послуги;

· для обслуговування додаткового потоку клієнтів рекомендується навчати персонал суміщення функцій, а також наймати тимчасових співробітників.

Початковим етапом формування стандарту обслуговування можна вважати розробку фірмового стилю організації. Робота по стандартизації збільшення ефективності створює єдиний впізнаваний образ. Захистом стандарту обслуговування є система якості всередині фірми.

2. Класифікації послуг

На думку К. Гронроса (Gronroos), «послуга – процес, що включає серію (або декілька) нематеріальних дій, які при потребі відбуваються при взаємодії між покупцями і обслуговуючим персоналом, фізичними ресурсами, системами підприємства – постачальника послуг. Цей процес спрямований на вирішення проблем покупця послуги» . 

Дане визначення достатньо точно описує послугу, проте деякі послуги (косметичні, перукарські, з ремонту взуття і т.п.) можуть бути матеріальними. Хоч матеріальна послуга і є «виробничою», але залишається саме послугою, «оскільки робота виконується за індивідуальним завданням (наприклад, пошиття одягу із зняттям мірки та примірками; ремонт конкретних речей і т. д.), а не у вигляді масової товарної продукції промисловості, що надходить у загальну торговельну мережу».

Послуги також можуть систематизуватися за своїм функціональним призначенням, за необхідністю, альтернативністю чи безальтернативністю, регулярністю попиту, індивідуальним, колективним або громадським їх споживанням. О.Г. Топчієв поділяє послуги наступним чином:

1) послуги, що необхідні «всім» (їжа, житло та ін.);

2) необхідні «багатьом і завжди (постійно)» – пасажирський транспорт, громадське харчування та ін.;

3) необхідні «завжди, але не всім» – дошкільні заклади, пансіонати для одиноких старих людей.
У вітчизняному містобудуванні послуги систематизували за періодичністю та регулярністю попиту на них. Перший ступінь охоплює послуги, якими населення користується практично щоденно. Це послуги повсякденного попиту (повсякденні послуги), радіус реалізації яких повинен бути мінімальним — не більше 500 метрів віддалі (8-10 хвилин пішохідної доступності). Такими послугами, наприклад, є продовольчі товари щоденного попиту, дошкільні заклади, аптеки.

До другого ступеня віднесені послуги, якими населення користується періодично, але регулярно — один раз на тиждень або на місяць. Радіус реалізації таких послуг зростає до 1200 метрів (15-20 хвилин пішої доступності) і вже допускає користування міським транспортом. Заклади обслуговування періодичного попиту включають торгові центри, бібліотеки, поштові відділки, поліклініки і т.д.

Третій ступінь утворюють послуги, якими населення користується епізодично — кілька разів на рік. Радіус таких послуг максимальний і становить кілька кілометрів. Користування такими послугами потребує пасажирського транспорту. Підприємствами і закладами, що надають такі послуги, є, наприклад, театри, великі торгові центри і спеціалізовані магазини.
Послуги поділяють також на дві групи: до першої — відносять масові та стандартні види послуг, до другої – індивідуальні, вибіркові, спеціальні. 
Обслуговування першого типу орієнтоване на доступність, економію часу, другого — на максимальний вибір і комфорт. Маємо, по суті, той самий поділ на послуги «повсякденні» та «епізодичні», але з іншим змістом.

Д. Ріддл (Riddle) послуги підрозділяє на п’ять груп:
- бізнес-послуги (консультування, фінансові та банківські послуги);

- торговельні послуги (торгівля, матеріально-технічне забезпечення, ремонт);

- послуги зв’язку (комунікації і транспорт);

- соціальні (особисті) послуги (ресторани, охорона здоров’я);

- public administration (освіта, державне управління).

За вітчизняною класифікацією видів економічної діяльності КВЕД, що розроблена відповідно до концепції системи національних рахунків (2011 р.), сектори економіки об’єднуються у певні види діяльності  (1993. 1997. 2005. 2011).

Класифікація видів економічної діяльності (КВЕД) є складовою системи національних класифікаторів. КВЕД розроблено на виконання постанови Кабінету Міністрів України від 04.05.93 р. N 326 "Про Концепцію побудови національної статистики України та Державну програму переходу на міжнародну систему обліку і статистики". Розроблення КВЕД здійснено на базі міжнародної статистичної класифікації видів діяльності Європейського Союзу – Nomenclature of Activities European Community (NACE, Rev.l, mod.7).

За методологічними засадами, принципами побудови та призначенням КВЕД є статистичною класифікацією, створеною як інструментарій для систематизації та групування економічної та соціальної інформації у стандартний формат, який дає змогу обробляти та аналізувати значні обсяги інформації.

Об'єктами класифікації у КВЕД є види економічної діяльності статистичних одиниць (юридичних осіб, відокремлених підрозділів юридичних осіб, фізичних осіб – підприємців тощо), які на вищих рівнях класифікації групуються у галузі.

У Господарському кодексі України та статистичних класифікаціях термін "галузь" визначається як діяльність сукупності виробничих (статистичних) одиниць, що беруть участь у переважно однакових або подібних видах економічної діяльності.
Згідно КВЕД, сфера послуг в Україні включає 11 галузей (секції G-Q)
. 

Таблиця 1

Класифікація видів економічної діяльності сфери послуг в Україні
	Секція A
	Сільське господарство, полювання і лісове господарство

	Секція B
	Рибне господарство

	Секція C
	Видобувна промисловість

	Секція D
	Обробна промисловість

	Секція E
	Виробництво електроенергії, газу, води

	Секція F
	Будівництво

	Секція G
	Торгівля; ремонт автомобілів, побутових виробів та предметів особистого вжитку

	Секція H
	Діяльність готелів та ресторанів

	Секція I
	Діяльність транспорту та зв’язку

	Секція J
	Фінансова діяльність

	Секція K
	Операції з нерухомий майном, оренда, інжиніринг та надання послуг підприємцям

	Секція L
	Державне управління

	Секція M
	Освіта

	Секція N
	Охорони здоров’я та надання соціальних послуг

	Секція O
	Надання комунальних, соціальних та персональних послуг

	Секція P
	Діяльність домашніх господарств

	Секція Q
	Діяльність екстериторіальних організацій (дипломатичних служб, міжнародних організацій)


У зарубіжній практиці секції А В, С поєднують у видобувний (сировинний) сектор, секції D і Е – в обробний, а інші секції (F-Q) – у сектор послуг. В зарубіжних дослідженнях до сектора послуг відноситься і будівництво, а в складі послуг за видами виділяються будівельні послуги. 

Не дивлячись на запровадження класифікації видів економічної діяльності, удосконалення систематики сфери послуг (та й інших видів економічної діяльності) залишається і надалі актуальним. Наприклад, не виділені в окрему галузь інформаційні, інноваційні (науково-технічні) та ділові послуги, частка яких у світвій економіці в умовах сьогодення лавиноподібно зростає. Вже на даний час функціонує розгалужена й складна система ділових послуг, серед яких: 

- маркетинг (аналіз ринків); 

- менеджмент (управління в різних формах і механізмах);

- послуги брокерські (посередницькі);

- дистриб’юторські (оптова торгівля); 

- ф’ючерсні (проміжні оптові закупівлі товарів з різкими коливаннями цін – сільськогосподарська продукція, енергоресурси, сировина тощо) та 

- дилерські (роздрібна реалізація); 

- послуги аудиту (перевірка фінансового стану чи діяльності);

- лізингу (договірна оренда майна на умовах кредитування);

- венчурні послуги (обслуговування науково-технічних розробок та інвестиції з високим ступенем ризику) і т.д. 

У зв’язку з цим створюються нові класифікації, що доповнюють існуючу класифікацію видів економічної діяльності.

Окремі види послуг перекриваються між собою, тому актуальним є обґрунтування відповідної систематики сфери послуг за міжгалузевими комплексами обслуговування, які б охоплювали суміжні групи різних галузей і видів послуг, що тісно взаємодіють між собою і функціонально взаємопов’язані.

В.М. Юрківський систематизує послуги за такими ознаками:

·  за соціальним значенням: соціально-побутові та соціально-культурні;

·  за джерелами фінансування: держбюджетні, муніципальні, підприємницькі, приватні;

·  за характером користування: масові, для спеціальних контингентів;

·  за ступенем стаціонарності – мобільності: стаціонарні, тимчасові, пересувні;

·  за відомчим підпорядкуванням;

·  за прив’язкою до адміністративно-територіального поділу;

·  за регулярністю споживання: послуги кожного дня, регулярні послуги (різної періодичності), епізодичні та разові послуги.

За характером споживання та задоволення потреб послуги можуть бути індивідуальними (особистими), груповими (колективними), суспільними (громадськими). 
Сфера послуг відрізняється великою різноманітністю. В індустрії послуг діє значна частина комерційного сектора: авіакомпанії, банки, комп`ютерні бюро, страхові, юридичні, консалтингові фірми, медичні установи та компанії з торгівлі нерухомістю. Виробництвом послуг займаються також урядові та некомерційні організації.
Окремий сектор у сфері послуг займають сервісні організації. Вони відрізняються одна від одної і за розмірами - від величезних міжнародних корпорацій в таких сферах, як банківська, страхова справа, телекомунікації, готельне господарство, до малих різних підприємств місцевого рівня, наприклад сфери побутових послуг та громадського харчування.

Будь-який продукт праці, вироблений для продажу, є товаром. Звідси, послуги, реалізовані на різних ринках, виступають у вигляді самостійної і досить різноманітної групи товарів.

Головна роль послуги як товару - в можливості задоволення потреб покупців. Основна відмінність послуги від фізичного товару полягає в наступному:

· Будь-яка послуга - це процес. Використання терміну процес дозволяє провести розмежування між послугами та фізичними товарами, які за своєю природою процесом бути не можуть.

· Невід`ємною частиною послуг є люди. Процеси виробництва, доставки та споживання відбуваються одночасно.

Послугою вважається будь-який захід або вигода, які одна сторона може запропонувати іншій і які в основному невловимі і не приводять до заволодіння чим-небудь. Виробництво послуг може бути, а може і не бути пов`язане з товаром в його матеріальному вигляді. Виробництво послуг може бути пов`язане з товаром в його матеріальному вигляді.

До послуг часто відносять всі види корисної діяльності, що не створює матеріальних цінностей, тобто головним критерієм віднесення тієї чи іншої діяльності до сфери послуг служить нематеріальний характер виробленого в даній сфері продукту.

Види послуг надзвичайно різноманітні: вони можуть мати промисловий характер, або задовольняти особисті потреби, можуть бути некваліфікованими, або вимагати дуже високого рівня кваліфікації виконавців. Одні види послуг вимагають величезних капіталовкладень, як авіаперевезення, інші можуть обійтися невеликим початковим капіталом, але зате відрізнятися високим рівнем професіоналізму працівників, наприклад, юридичні консультації, медобслуговування.
При всій різноманітності послуг їх можна об`єднати в кілька груп.

Таблиця 1
	Види послуг 
	Сфери послуг

	 Виробничі
	Інжиніринг, лізинг, обслуговування та ремонт  устаткування  

	 Розподільні
	Торгівля, транспорт, зв`язок

	 Професійні
	   Банки, страхові, фінансові, консультаційні, рекламні та ін. 

	  Споживчі (масові)  
	   Послуги, пов`язані з домашнім господарством та проведенням часу  

	  Суспільні
	   ТБ, радіо, освіта, культура  


Таблиця 2. Нові види послуг
	Ділові і професійні послуги 
	торгівля нерухомістю, розміщення тимчасово вільних коштів, маркетингові, рекламні послуги, електронний секретар    

	Послуги з виховання і навчання дітей  
	гувернантки, няні, приватні дитячі садки і школи  

	Послуги з догляду за тваринами  
	лікування, годування, прогулянки, готелі для тварин



Також у світі спостерігається тенденція диверсифікації сфери послуг, коли багато раніше відокремлених видів послуг об`єднуються в рамках однієї компанії. Пропонується їх цілий комплекс, чим підвищується конкурентоспроможність даної компанії, послаблюються можливі ризики. Так банківські, біржові та посередницькі послуги зливаються в єдиний комплекс фінансових послуг. Або, наприклад, відбувається об`єднання різноманітних послуг у рамках компанії, яка займається транспортними перевезеннями, таких як страхування життя і вантажів, доставка кореспонденції, туризм.
Висновок
В даний час сфера послуг є однією з найбільш перспективних галузей економіки, які швидко розвиваються. Вона охоплює широке поле діяльності: від торгівлі та транспорту до фінансування, страхування і посередництва різноманітних видів. Готелі та ресторани, пральні і перукарні, навчальні та спортивні заклади, туристичні фірми, радіо- і телестанції, консультаційні фірми, медичні установи, музеї, театри і кінотеатри відносяться до сфери послуг. Практично всі організації надають в тій чи іншій мірі послуги.  

Як показує практика розвинених країн, в міру ускладнення виробництва і насичення ринку товарами зростає і попит на послуги. В Україні сфера послуг, мабуть, обганяє виробничу сферу за темпами росту і появою нових видів послуг, за її пристосуванням до потреб ринку та споживачів.

Ринок послуг зовсім не схожий на інші ринки, головним чином, з двох причин: послуга не існує до її надання. Це робить неможливим порівняння і оцінку послуг до їх отримання. Порівнювати можна тільки очікувані вигоди і отримані. Послугам властива висока ступінь невизначеності, що ставить клієнта в невигідне становище, а продавцям утрудняє просування послуг на ринок.

Охарактеризувавши і класифікувавши послуги, не можна не згадати про те, що придбання будь-якої послуги починається з наявності відповідної потреби у покупця. Послуга, як специфічний товар не існує окремо від виробника, її споживання здійснюється у формі "споживчого виробництва". В цьому відношенні виробництво і споживання послуг завжди має одностадійний характер і не включає стадії транспортування і зберігання. Таким чином, споживання послуги безпосередньо пов`язано з прямим задоволенням потреб людини - соціальних потреб. Останні і складають об`єктивну основу для формування ринку послуг.

 






