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Реферат:
1. Дисертацію присвячено вирішенню актуальної наукової проблеми формування системи внутрішнього
маркетингу підприємств сфери послуг. За результатами дослідження виявлено закономірності еволюції
теорії внутрішнього маркетингу та узагальнено погляди вчених щодо сутності даної дефініції, обґрунтовано
концепцію внутрішнього маркетингу підприємств сфери послуг. Досліджено особливості формування
системи внутрішнього маркетингу підприємств сфери послуг. Удосконалено методику визначення основних
ознак послуги та запропоновано класифікацію послуг за ознакою рівня інтелектуалізації бізнес-процесів, яка
передбачає їх структуризацію за трьома групами: інтелектуальні, функціональні, змішані. Запропоновано
комплекс внутрішнього маркетингу підприємств сфери послуг "8Р", який, окрім елементів класичного
комплексу маркетингу послуг, доповнений елементом пролонгована продуктивність послуги, а також
обґрунтовано методичні положення її вимірювання. Обґрунтовано механізм побудови взаємовигідних
партнерських відносин в ланцюжку учасників створення споживчої цінності "власник - топ-менеджмент -



персонал - клієнт". Визначено ключові принципи класифікації контактного персоналу, сформовано набір
ключових його компетенцій та розроблено систему критеріїв їх оцінювання. Розроблено графічну модель,
яка дозволяє оцінити рівень ресурсних, процесних і стратегічних передумов досягнення результативності
внутрішнього маркетингу підприємств сфери послуг, обґрунтовано аналітичний інструментарій оцінювання
його потенціалу та запропоновано систему моніторингу управлінських рішень, що впливають на систему
внутрішнього маркетингу з урахуванням ролі контактного персоналу.

2. The dissertation is devoted to the decision of the actual scientific problem of the internal marketing's system
formation of the enterprises, dealing with the sphere of services. The evolution peculiarities of the internal
marketing theory are revealed and the scientists' opinions, concerning the essence of presented definition are
made more exact, according to the results of the investigation, and the internal marketing conception of the
enterprises dealing with the sphere of services is grounded. The internal marketing formation's peculiarities of the
services sphere enterprises are investigated. The determination methods of the service's main characteristics are
improved and the classification of services, according to the level of the business processes' intellectualization,
providing their structuring according to three groups: intellectual, functional, mixed, - is offered. The internal
marketing complex of the enterprises, dealing with the sphere of services "8P", which is added by the element of
the service's prolonged productivity, except the classical complex elements of the services marketing, is offered,
and the methodic principles of its measurement are also grounded. The construction mechanism of mutual
profitable partner relations in the participants creation's link of the consumption value: "owner - top-management
- personnel - client" is grounded. The key principles of the contact personnel's classification are defined, the set of
its key competences is formed and the criteria system of their estimation is elaborated. The graphic model which
allows to estimate the level of the resource, process and strategic preconditions of the internal marketing
effectiveness of enterprises, dealing with the sphere of services is worked out, the analytic instruments of its
potential's estimation are grounded and the monitoring system of managerial decisions, influencing the system of
the internal marketing, including the role of the contact personnel, is offered.
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