Тема: «Формування та оцінювання маркетингової стратегії підприємства сфери послуг»

1. Вихідна ситуація
Підприємство ТОВ «ServiceLine» (умовна назва) працює у сфері професійних послуг і надає:
· бухгалтерські послуги;
· податковий супровід;
· консалтингові послуги для малого та середнього бізнесу.
Характеристика підприємства:
· тип ринку: B2B (ринок послуг);
· форма надання послуг: довгострокове обслуговування клієнтів;
· персонал: висококваліфіковані фахівці;
· конкуренція: висока, ринок перенасичений.
Компанія працює на ринку понад 5 років, має стабільну клієнтську базу, але темпи зростання уповільнилися.

2. Проблемна ситуація
Керівництво підприємства виявило такі проблеми:
· клієнти часто не бачать різниці між компанією та конкурентами;
· складність матеріалізації послуги для нових клієнтів;
· зниження рівня повторних звернень;
· відсутність системного управління якістю послуг;
· маркетингові заходи проводяться, але їх ефективність не оцінюється.
Постало завдання перебудувати маркетинг послуг з урахуванням їх специфіки.

3. Мета кейсу
Розробити комплекс маркетингу послуг та систему оцінювання його ефективності з урахуванням:
· нематеріального характеру послуг;
· ролі персоналу;
· якості обслуговування;
· задоволеності та лояльності клієнтів.

4. Завдання для студентів
Завдання 1
Охарактеризуйте особливості послуг як об’єкта маркетингу, що проявляються у діяльності ТОВ «ServiceLine» (нематеріальність, невіддільність, мінливість якості, незбереженість).

Завдання 2
Сформуйте комплекс маркетингу послуг (7Р) для підприємства:
· Product (послуга);
· Price (ціна);
· Place (канали надання послуги);
· Promotion (просування);
· People (персонал);
· Process (процес надання послуги);
· Physical evidence (матеріальні докази).

Завдання 3
Визначте очікування клієнтів та можливі розриви якості послуг
(модель GAP у маркетингу послуг).

Завдання 4
Запропонуйте заходи з підвищення якості послуг, зокрема:
· стандарти обслуговування;
· навчання персоналу;
· управління клієнтським досвідом;
· покращення сервісної комунікації.

Завдання 5
Розробіть систему показників оцінювання ефективності маркетингу послуг:
· рівень задоволеності клієнтів;
· частка повторних звернень;
· середня тривалість співпраці;
· кількість рекомендацій;
· витрати на залучення клієнта.

Завдання 6
Запропонуйте управлінські рішення щодо:
· підвищення конкурентоспроможності послуги;
· формування лояльності клієнтів;
· удосконалення маркетингової політики підприємства.

5. Очікувані результати виконання кейсу
Після виконання кейсу студенти повинні:
· розуміти специфіку маркетингу послуг;
· вміти застосовувати модель 7Р;
· аналізувати якість послуг і очікування клієнтів;
· формувати сервісні конкурентні переваги;
· приймати обґрунтовані маркетингові рішення.


6. Форма подання результатів
· письмовий звіт;
· таблиця «7Р маркетингу послуг»;
· схема процесу надання послуги;
· презентація висновків.

