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РОЗВИТКОМ РИНКУ ПОСЛУГ В УМОВАХ ЦИФРОВОЇ

ТРАНСФОРМАЦІЇ ЕКОНОМІКИ
У статті обґрунтовано Концепцію управління розвитком ринку послуг на засадах

маркетингу в умовах цифрової трансформації економіки, яка базується на системі поглядів
відносно сутнісних особливостей об’єктів і суб’єктів маркетингового впливу, інструментів
та принципів формування системи управління на засадах маркетингу, що в сукупності
становлять методологічну основу організації ефективного розвитку ринку послуг.
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ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ ЭКОНОМИКИ
В статье обоснована Концепция управления развитием рынка услуг на принципах

маркетинга в условиях цифровой трансформации экономики, основанной на системе
взглядов относительно сущностных особенностей объектов и субъектов маркетингового
воздействия, инструментов и принципов формирования системы управления на принципах
маркетинга, которые в совокупности составляют методологическую основу организации
эффективного развития рынка услуг.
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Постановка проблеми. Актуальність теми наукового дослідження
обумовлена тим, що 2020 рік став найбільш переломним і значущим у
розвитку цифрової інфраструктури та цифрових економік в світі. Нині новітні
технології і зростання рівня освіти розширили доступ до інформації у всіх
країнах світу. Це створює можливість для формування економічних систем з
новими ринками, новими видами комерційних організацій �  віртуальними,

© Iuliia V. Kostynets, 2020

* 
National Academy of Management. Kyiv. Ukraine.



новими способами доставки товарів та новими методами ведення бізнесу.
Рушійною силою таких систем слугують інформаційні технології й
інтелектуальний капітал, а не сировина і промислове виробництво. В свою
чергу, ринок послуг посідає провідне місце у процесах розвитку і
трансформації світового ринку, викликаних глобалізацією.

Аналіз останніх досліджень та публікацій. Проблемам управління розвитком
в умовах цифрової трансформації економіки, власне питанням цифрової
економіки та проблемам, які виникають у процесі діджиталізації, присвячені
роботи Ю.Пивоварова [2], В. Пилипчука [3], О. Пищуліної [4], В. Фіщук [6],
Л.Червінської [9] та інших. Основні засади цифрового маркетингу розкривають
у своїх роботах М. А. Окландер, Т. О. Окландер, О. І. Яшкіна та інші [8].

Метою дослідження є визначення концептуальних засад маркетингового
управління розвитком ринку послуг в умовах цифрової трансформації економіки.

Основні результати дослідження. Базові концепції, що стали підґрунтям
сучасної концепції маркетингу, окреслили основні ключові моменти, на яких
основана концепція управління розвитком ринку послуг на засадах
маркетингу в умовах цифрової трансформації економіки. 

Отже, комплексне вивчення основних положень концепцій маркетингу
дозволило сформувати систему поглядів відносно об’єкта і суб’єкта впливу,
функцій та сфери застосування даної концепції, а також інструментів і
принципів формування системи управління розвитком ринку послуг на
засадах маркетингу, що є методологічною основою організації ефективної
ринкової діяльності суб’єктів ринку послуг. Основні атрибути та базис
концепції управління розвитком ринку послуг на засадах маркетингу в умовах
цифрової трансформації економіки подано на рис. 1.

На сучасному етапі цифровий маркетинг є невід’ємною складовою
сучасної маркетингової діяльності, а тенденції подальшої трансформації
маркетингу у постцифровий передбачають інтегрований підхід до
маркетингової діяльності, що базується на активному використанні цифрових
технологій в усіх сферах та напрямах маркетингової діяльності.

Складовими розробленої Концепції є елементи комплексу маркетингу
сфери послуг на основі концепцій “8Р” і “5С”, який доповнено елементами,
що визначаються середовищем цифрової та нейроекономіки, людський
капітал та інформаційні технології, інтеграція і координація управлінських
функцій, що базується на системі поглядів відносно сутнісних особливостей
об’єктів і суб’єктів маркетингового впливу, інструментів та принципів
формування системи управління на засадах маркетингу.

В умовах цифрової економіки людський капітал та інформаційні
технології відіграють вирішальну роль в забезпечені сталого розвитку
економіки. У зв’язку з цим підготовка висококваліфікованих фахівців з
врахуванням потреб ринку та сучасних тенденцій розвитку цифрових
технологій, ефективне впровадження яких супроводжується прискоренням
економічного зростання, збільшенням кількості робочих місць, підвищенням
якості послуг, набуває особливого значення.

В рамках означеної Концепції державою має бути визначено чотири
пріоритетні завдання держрегулювання процесів розвитку ринку послуг
України. Це насамперед: 
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Рис. 1. Основні атрибути та базис концепції управління розвитком
ринку послуг на засадах маркетингу в умовах цифрової трансформації

економіки,  розроблено автором 

- подальше вдосконалення та розвиток правового регулювання надання
різних видів послуг;

- державна підтримка розвитку окремих галузевих ринків в умовах
цифрової трансформації;

- підвищення безпеки надання послуг, включаючи розробку нових
правових і фінансових механізмів забезпечення безпеки ринків в умовах
цифрової трансформації економіки; 

- антикризова підтримка окремих галузевих ринків послуг.
На основі запропонованої концепції, яка базується на системі поглядів

відносно сутнісних особливостей об’єктів і суб’єктів маркетингового впливу,
інструментів та принципів формування системи управління на засадах
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маркетингу, що в сукупності становлять методологічну основу організації
ефективного розвитку ринку послуг, доцільно формувати основні
концептуальні засади розвитку галузевих ринків послуг. 

Так, зокрема для ринку медичних послуг концептуальною основою має стати
поєднання маркетингу медичних послуг “9Р” та концепції “4П-медицини”.

Однією з моделей маркетингу на ринку медичних послуг є модель “9Р”,
основні елементи якої наведені на рис. 2.

Рис. 2. Модель комплексу маркетингу “9Р” на ринку медичних послуг,
побудовано автором за [5]

Відмінністю моделі “9Р” від традиційної для ринку послуг моделі “7Р” і
інноваційної моделі “8Р”, розроблених з урахуванням таких факторів, як
фізичне оточення та пролонгована якість послуги, для ринку медичних послуг
ключовими елементами в маркетингу є пацієнтоорієнтованість та точки
контакту, що обумовлені саме специфікою ринку медичних послуг, оскільки слід
враховувати обставини та фактори, що впливають на формування потреб у
медичних послугах, а саме те, що потреби в медичних послугах залежать від статі,
віку, соціальної належності, професії, а також для потреб характерні різні етапи
виникнення, що обумовлює завдання для маркетолога – вчасно визначити
потреби, що зростають, задля забезпечення успіху медичного закладу на ринку. 

Особливістю ринку медичних послуг є те, що саме медичні послуги
спрямовані на забезпечення, підтримання чи відновлення громадського здоров’я
на мікро та макрорівнях. Медична допомога населенню покликана забезпечити
реалізацію найважливішого соціального пріоритету – збереження та поліпшення
здоров’я громадян. При цьому відповідальність за якість медичного забезпечення
має нести не лише держава, а й суб’єкти, що працюють на ринку медичних послуг. 

З точки зору формування таких елементів комплексу маркетингу
медичних послуг слід виділити ряд факторів, які приваблюють споживачів
медичних послуг [5, c. 64-71]: 

1. Споживач надає перевагу якісному обслуговуванню та тому медичному
закладу, який найповніше допомагає вирішити його проблеми із здоров’ям. 

2. Пацієнт прагне знати якомога більше про медичний заклад і лікарів, що
надають медичну допомогу. Тому слід дотримуватися “політики відкритих дверей”. 

3. Пацієнт надає перевагу атмосфері доброзичливості, гарантованій
якості та адресності послуг (тільки для нього). З того моменту, як
потенціальний пацієнт потрапляє до лікувального закладу, починає діяти
внутрішній маркетинг. Здебільшого пацієнти краще реагують на внутрішній
маркетинг, ніж на зовнішній. Так, ефективний внутрішній маркетинг –
унікальна можливість утримати пацієнтів. Пацієнта приваблює високий
професіоналізм медичного персоналу та турботливе ставлення до нього.
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4. У медичному закладі слід передбачити надання взаємозамінних послуг.
Наприклад, якщо існує кілька різних методів лікування певного захворювання,
то слід використовувати їх усі. Таким чином, лікар і пацієнт можуть у межах
одного медичного закладу обрати найбільш оптимальний метод лікування.

Отже, підсумовуючи, вважаємо за доцільне відзначити, що на ринку
медичних послуг має значення поєднання моделі “9Р” та моделі “4С”,
орієнтованих на пацієнтоорієнтований сервіс за рахунок встановлення точок
контакту. Для пацієнта як клієнта підприємства, що надає медичні послуги,
найбільш привабливим є підприємство, що здійснює свою діяльність на основі
концепції “4П-Медицини” як медицини майбутнього, яка була запропонована в
відомим ученим, президентом Інституту системної біології в Сіетлі Лероєм Худом
(Leroy Hood) [10], і знаходиться на перетині системної біології та системної
медицини, діджиталізації та споживчоорієнтованої охорони суспільного здоров’я.
Основоположними принципами даної концепції є принципи персоналізованого
підходу до здоров'я людини, а саме принцип персоналізації (індивідуальний підхід
до кожного пацієнта), предікціі (створення імовірнісного прогнозу здоров'я),
превентивности (запобігання появи захворювання), партисипативності
(мотивована участь пацієнта в процесах лікування на основі інформованої згоди). 

Саме на концепції “4П-медицини” має базуватися управління і
маркетинг підприємств, що здійснюють свою діяльність у сфері медичної
генетики, оскільки основою концепції “4П-Медицини” є розшифровка
генома, що містить важливу біологічну інформацію про організм пацієнта, що
дозволяє лікарям більш точно прогнозувати розвиток різних захворювань і
підбирати для кожного пацієнта його персональний план лікування.

Для ринку освітніх послуг запропонована концепція управління
розвитком на засадах маркетингу в умовах цифрової трансформації може бути
реалізована в умовах перетворення класичних закладів вищої освіти на
підприємницькі університети, центри інноваційних технологій та центральне
ядро освітнього кластеру, навколо яких і будуть концентруватися інші
суб’єкти надання освітніх послуг. Фактично на сьогодні за рахунок існування
значної кількості онлайн-шкіл та онлайн-курсів, так званих “корпоративних
університетів”, “академій” в складі великих корпорацій тощо процес надання
і отримання освітніх послуг трансформувався, проте задля забезпечення
ефективної реалізації стратегії навчання протягом всього життя “life-long-
learning” необхідна суттєва трансформація ринку освітніх послуг, в основу якої
і має бути покладений базис розробленої в дисертаційній роботі Концепції.

Враховуючи галузеві особливості розвитку ринку послуг в цілому,
доцільно на основі запропонованої Концепції розробити базову стратегію
управління розвитком ринку послуг в умовах цифрової трансформації, яка
базується на комплексному підході до процесів розвитку економічних систем,
взаємозв’язках процесів четвертої промислової революції, цифрової
економіки та нейроекономіки, а також концептуальних засадах управління на
засадах маркетингу на макрорівні.

Основними структурними блоками стратегії управління розвитком ринку
послуг на засадах маркетингу в умовах цифрової трансформації є наступні:

1. Економічна складова. Економічна складова Стратегії передбачає
врахування фінансового забезпечення та економічної ефективності її
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реалізації. В межах економічної складової передбачені основні напрямки
державно-приватного партнерства в сфері інвестування в розвиток галузевих
ринків послуг України, підтримка процесів цифрової трансформації,
реалізація стратегії управління та її фінансування. 

2. Юридична складова. Юридична складова Стратегії враховує її
нормативно-правове забезпечення та юридичну основу надання послуг в Україні.

3. Безпека. Виконання Стратегії має враховувати необхідність
забезпечення безпеки фізичних та юридичних осіб в умовах цифрової
трансформації. Забезпечення безпеки в умовах цифрової трансформації
включає в себе мінімізацію ризиків діджиталізації, забезпечення невтручання
в особисте життя, нерозповсюдження особистої інформації тощо і
здійснюється державними правоохоронними органами, силами національної
поліції, суб’єктами охоронної діяльності приватного сектору (приватні
охоронні фірми та служби безпеки колективних засобів розміщення і
харчування та закладів розваг та відпочинку).

4. Екологічна складова. Екологічна складова включає заходи мінімізації
негативного впливу діяльності суб’єктів ринку послуг на навколишнє
середовище і підтримку його нормального функціонування.

5. Соціальна складова. Соціальна складова демонструє ступінь впливу
реалізації Стратегії на стан соціоекономічної системи українського
суспільства та світової спільноти, а також здійснення психологічного впливу
та сприйняття процесів цифрової трансформації з боку суб’єктів ринку послуг
та суспільства в цілому.

6. Комунікативна складова. Комунікативна складова передбачає здійснення
маркетингових комунікацій, що в умовах цифрової трансформації можна
здійснювати персоніфіковано та залежно від конкретних потреб і запитів.

Завданнями Стратегії мають бути:
1. Розвиток і вдосконалення матеріально-технічної бази та інфраструк -

тури ринку послуг для його розвитку в цифровому середовищі;
2. Створення сприятливих умов для ефективного управління розвитком

галузевих ринків послуг.
3. Підвищення професійного рівня працівників сфери послуг та обмін

досвідом.
4. Створення безпечних умов цифрового середовища.
Пріоритетними напрямами Стратегії є:
1. Збалансоване та прозоре адміністративно-правове управління розвит -

ком ринку послуг на засадах маркетингу в умовах цифрової трансформації
економіки;

2. Створення сприятливих економіко-правових та організаційних умов
для залучення вітчизняних та іноземних інвестицій у сферу послуг;

3. Розробка стандартів обслуговування на галузевих рівнях;
4. Проведення інформаційно-рекламної роботи щодо популяризації та

пропа ганди окремих видів послуг;
5. Створення єдиної інформаційної інфраструктури;
6. Удосконалення системи контролю за окремими галузевими ринками послуг;
7. Сприяння розвиткові перспективних форм надання послуг з ураху -

ванням необхідності забезпечення ефективного природокористування та
охорони навколишнього середовища;
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8. Впровадження світових стандартів обслуговування;
9. Забезпечення організаційних заходів та технічних вимог до безпеки на

ринку послуг;
10. Активізація міжнародної співпраці в контексті цифровізації;
11. Підвищення якості та розширення асортименту послуг;
12. Створення конкурентоспроможних продуктів та послуг. 
13. Забезпечення національної економіки кваліфікованими кадрами.
14. Налагодження міжгалузевого та міжнародного партнерства.
15. Налагодження стосунків між владою та представниками бізнесу,

підвищення авторитету територіальної влади та за межами певних регіонів.
Триєдина мета реалізації запропонованої нами стратегії полягає в

наповненні місцевих і державного бюджетів; залученні інвестицій і вирішенні
питань безробіття; узгодженні питань збереження і раціонального
використання природно-ресурсного й історико-культурного потенціалу
України на основі цифрових технологій.

Рис. 3. Комплексний підхід до розробки та реалізації стратегії управління
розвитком ринку послуг на засадах маркетингу в умовах цифрової

трансформації, побудовано автором

Висновки. Отже, комплексне вивчення основних положень концепцій
маркетингу дозволило сформувати систему поглядів відносно об’єкта і
суб’єкта впливу, функцій та сфери застосування даної концепції, а також
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інструментів і принципів формування системи управління розвитком ринку
послуг на засадах маркетингу, що є методологічною основою організації
ефективної ринкової діяльності суб’єктів ринку послуг.

Складовими розробленої Концепції є елементи комплексу маркетингу
сфери послуг на основі концепцій “8Р” і “5С”, який доповнено елементами,
що визначаються середовищем цифрової та нейроекономіки, людський
капітал та інформаційні технології, інтеграція і координація управлінських
функцій, що базується на системі поглядів відносно сутнісних особливостей
об’єктів і суб’єктів маркетингового впливу, інструментів та принципів
формування системи управління на засадах маркетингу.
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