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ВСТУП

Сучасний маркетинг справедливо вважається одним із найвагоміших важелів зменшення невизначеності прийняття управлінських рішень в умовах мінливого оточуючого бізнес-середовища. Внаслідок цього його традиційна концепція визнана не лише як окрема складова в структурі управління підприємствами та організаціями різних галузей економіки, а як філософія ведення бізнесу на засадах маркетингової орієнтації. Адже саме із практичним впровадженням маркетингової концепції споживач перетворився на центральну фігуру усіх без винятку ринкових процесів. 

В умовах загострення ринкової конкуренції, розширення глобального інформаційного простору та швидкого зростання інноваційних технологій усе гостріше постає обмеженість традиційної концепції маркетингу. Вибагливість споживчої поведінки, що обумовлена змінами соціально-економічних умов життя суспільства, нівелює дієвість інструментів класичної моделі маркетинг-мікс. Зміна мислення споживачів та широкий доступ останніх до інформації стимулюють використання нестандартних підходів до управління контактами із цільовим ринком, коли всі без винятку співробітники підприємства розглядаються як учасники маркетингового процесу. Одним із таких інноваційних методів щодо посилення клієнтоорієнтованості підприємств справедливо вважається внутрішній маркетинг. Реалізація його інструментарію забезпечує узгодження економічних інтересів персоналу із цільовим ринком і сприяє посиленню ролі маркетингу в системі управління підприємствами різних галузей економіки.

Внутрішній маркетинг доцільно розглядати як діяльність, що є запорукою ефективної реалізації управлінських дій та сприяє підвищенню рівня задоволеності потреб клієнта. Як свідчить світова практика, особливої актуальності дані дії набувають у процесі застосування маркетингових інструментів індивідуального контакту. В умовах вітчизняного економічного сьогодення відповідним контактним потенціалом володіють торговельно-посередницькі підприємства, які одночасно утримують зв'язок із виробниками та кінцевими споживачами. Подальший розвиток сфери роздрібної торгівлі та перетворення її на пріоритетне джерело формування національного ВВП також обумовлює необхідність стандартизації внутрішніх процесів торговельно-посередницької діяльності та забезпечення сервісу транзакцій із клієнтами на якісно новому рівні. 

Теоретичні засади концепції внутрішнього маркетингу визначально були сформовані та отримали концептуального розвитку у працях зарубіжних вчених: П. Ахмеда, Л. Бері, Р. Вері, П. Войма, К. Гронрооса, 
Е. Гуммесона, М. Данмора, П. Друкера, Ф. Котлера, К. Лавлока, І. Лінгса, 
В. Льюіса, А. Мані, Н. Моргана, А. Парасурамана, Н. Пірсі, М. Рафіка, 
С. Формана, Л. Харріса. Протягом останніх років розбудова теоретичних положень і прикладних аспектів внутрішнього маркетингу стала об’єктом праць відомих представників української школи маркетингу: А. Войчака, 
О. Азарян, Л. Балабанової, О. Зозульова, Ю. Каракая, Н. Куденко, 
А. Мазаракі, А. Павленка, І. Решетнікової, Є. Ромата, О. Сологуб, 
А. Федорченко та ін. Дослідженням внутрішнього маркетингу також присвячені праці російських вчених Є. Голубкової, В. Драчевої, 
Ю. Докторової, Н. Зеркалія, Л. Латишової, А. Лібмана, О. Міхайлова, Є. Пантелеєвої, Д. Хлебовіча та інших.
Незважаючи на фундаментальність теоретичних надбань та широкий спектр галузевих досліджень, проведених за кордоном, змістовне наповнення понятійного апарату і апробація даної концепції для умов господарювання вітчизняних підприємств і досі залишаються перспективним напрямком для наукових пошуків у сфері теорії та практики вітчизняного маркетингу.

Передумови реалізації та сучасний стан системи внутрішнього маркетингу також не отримали достатньої уваги, а існуючі наукові напрацювання вчених не враховують зв’язку задоволення споживачів із рівнем задоволення обслуговуючого персоналу підприємства у процесі реалізації його маркетингової стратегії. Саме тому досить фрагментарними і досі є напрацювання у практиці застосування внутрішнього маркетингу підприємства, що стримує формування методичних положень до прикладної реалізації його стратегії орієнтації на клієнта та ускладнює застосування системного підходу до управління відповідними інструментами. Зазначені проблемні аспекти теорії та практики внутрішнього маркетингу в напрямку посилення клієнтоорієнтації підприємств обумовили вибір теми дисертації, зумовили її мету й завдання, логіку і послідовність дослідження.

Мета і завдання дослідження. Метою дисертаційної роботи є узагальнення концептуальних підходів теорії внутрішнього маркетингу та розробка методичних рекомендацій щодо підвищення клієнтоорієнтації вітчизняних підприємств в умовах посилення конкуренції за рахунок впровадження його інструментарію.

Для досягнення означеної мети в дисертаційній роботі поставлено та вирішено наступні завдання:

· узагальнено сучасні наукові підходи до вивчення концепції внутрішнього маркетингу серед різних наукових шкіл; 

· обґрунтувано ключові інструменти комплексу внутрішнього маркетингу підприємства напротивагу традиційному комплексу маркетингу-мікс;

· визначено місце внутрішнього маркетингу у системі управління маркетингом клієнтоорієнтованого підприємства;

· виявлено чинники впливу на дії відповідних суб’єктів економічної діяльності в сфері роздрібної торгівлі продуктами харчування та обґрунтовано передумови розвитку внутрішнього маркетингу в системах управління ними;

· досліджено загальнокорпоративні стратегії вітчизняних підприємств і типовий комплекс їх маркетингу як запоруку фінансової стабільності та важеля конкурентної боротьби;

· надано оцінку сучасних систем внутрішнього маркетингу на вітчизняних торговельно-посередницьких підприємствах;

· запропоновано більш раціональну систему внутрішнього маркетингу з метою введення даного виду діяльності в систему маркетингового управління підприємством та створення на її основі унікальної споживчої цінності;

· розроблено механізм інтеграції внутрішнього маркетингу в процес реалізації загальнокорпоративної маркетингової стратегії;

· надано комплексну оцінку клієнтоорієнтації торговельно-посередницького підприємства з урахуванням ефективності функціонування внутрішнього маркетингу.
Об’єктом дослідження є процеси забезпечення ефективності управління торговельно-посередницькими підприємствами у сучасних умовах господарювання. 
Предметом дослідження дослідження є теоретико-методичні засади та практичні аспекти впровадження й реалізації внутрішньої маркетингової діяльності як фактору підвищення ефективності функціонування підприємств в сучасних ринкових умовах.

Методи дослідження. Для досягнення поставленої мети в дисертаційній роботі застосовано загально-наукові і спеціальні методи наукового пізнання. ЇЇ наукові та практичні здобутки ґрунтуються як на загальних технологіях аналізу і синтезу, ідентифікації та формалізації, класифікації та систематизації, так і на застосуванні спеціальних методів, особливо графічного та табличного. В теоретичній частині роботи прикладного застосування набули метод порівняльного аналізу та метод теоретичного узагальнення. Аналіз сучасного стану і перспектив розвитку галузі роздрібної торгівлі продуктами харчування здійснено із застосуванням методів спостереження, аналізу та синтезу, індукції і економіко-математичного моделювання. Апробація окремих результатів та перевірка наукових гіпотез здійснена за допомогою ряду емпіричних досліджень з використанням методу експертних оцінок, інтерв’ю з експертами ринку, а також за допомогою прихованого спостереження «Таємний покупець».

Інформаційною базою дослідження виступали ключові положення робіт вітчизняних і зарубіжних учених з теорії маркетингу та внутрішнього маркетингу, нормативно-правові акти України з питань регулювання роздрібної торгівлі, офіційні матеріали Державного комітету статистики України, Національного банку України, міжнародні статистичні бази даних, звіти та інформаційні продукти дослідницьких агенцій TNS Україна, AC Nielsen Україна, GFK Україна, звітно-статистичні дані фінансової діяльності підприємств роздрібної торгівлі, інші інформаційні матеріали, матеріали мережі Інтернет, а також результати власних досліджень автора.

Наукова новизна одержаних результатів полягає в узагальненні концептуальних підходів теорії щодо розвитку внутрішнього маркетингу та розробці методичних рекомендацій з підвищення клієнтоорієнтації вітчизняних підприємств в умовах посилення конкуренції. Основні результати, що відображають наукову новизну роботи, полягають у наступному:

вперше:

· розроблено збалансовану систему показників оцінювання ефективності функціонування внутрішнього маркетингу торговельно-посередницьких підприємств, яка включає складові, що характеризують зони відповідальності керівної та операційної ланок персоналу, рівень задоволеності клієнтів і партнерів підприємства, масштаб маркетингових заходів, компетентність працівників та уможливлює управління взаємовідносинами із клієнтами підприємства у взаємозв’язку із загальними показниками ефективності його маркетингової діяльності;

удосконалено:

· визначення внутрішнього маркетингу як системи маркетингових заходів і методів організаційного впливу, що покладена в основу побудови взаємовигідних (ринкових) відносин із персоналом в процесі реалізації маркетингових стратегій підприємства, що на відміну від існуючих інтегрує системний та функціональний підходи в інтерпретації даної концепції та обґрунтовує її місце в рамках маркетингової науки;

· комплекс інструментів внутрішнього маркетингу, за допомогою якого обґрунтовано автономність даної наукової концепції, що стає базовим підґрунтям для розуміння її міждисциплінарної сутності;
· концепцію системи внутрішнього маркетингу в управлінні торговельно-посередницькими підприємствами, яка складається із ключових аспектів внутрішнього маркетингу, підсистеми інструментів і головних факторів функціонування; 
набули подальшого розвитку:

· модель внутрішнього маркетингу у загальній системі маркетингу клієнтоорієнтованого підприємства, що забезпечує можливість більш чіткої ідентифікації його місця і ролі порівняно із маркетингом партнерських відносин та стратегічним маркетингом;
· методичні засади застосування теорії внутрішнього маркетингу щодо особливостей галузевого комплексу маркетингової діяльності на прикладі сфери роздрібної торгівлі, які дозволяють глибше дослідити їх характерні риси, встановити причинно-наслідкові зв’язки із проблематикою управління взаємовідносинами із клієнтами та визначити напрями підвищення ефективності інтеграції внутрішнього маркетингу до систем управління даними підприємствами;

· наукові підходи щодо практичної реалізації концепції внутрішнього маркетингу на основі оцінки ефективності управління стратегічними рішеннями, організації відповідних бізнес-процесів і розвитку системи взаємовідносин підприємства;

· програма заходів із підвищення якості управління взаємовідносинами із клієнтами через ефективну реалізацію інструментів внутрішнього маркетингу (створення прихильності працівників до роботодавця, зростання інтересу працівників до розвитку, створення інтерактивного зв’язку зі співробітниками та забезпечення передачі корпоративних цінностей до клієнтів через персонал).

Практичне значення одержаних результатів полягає у розробленні й обґрунтуванні пропозицій щодо впровадження системи внутрішнього маркетингу в систему управління клієнтоорієнтованим підприємством. Основні наукові положення дисертації доведені до рівня методичних рекомендацій щодо застосування внутрішнього маркетингу у вітчизняній сфері роздрібної торгівлі. Універсальність запропонованої методології дозволяє застосовувати її у маркетинговій діяльності сервісних підприємств інших галузей економіки України. Діагностичний інструментарій внутрішнього маркетингу операційного та функціонального рівнів менеджменту підприємства, за допомогою якого відбувається управління взаємовідносинами із цільовим ринком, система оцінювання ефективності внутрішнього маркетингу та програма його реалізації пройшли апробацію. Прикладне значення розробок підтверджується їх упровадженням у практику діяльності Комунальної науково-дослідної установи «Науково-дослідний інститут соціально-економічного розвитку міста» (№112/2833 від 05.03.2010 р.), головного управління з питань регуляторної політики та підприємництва Київської міської державної адміністрації (довідка від 11.12.2009 
№ 2390), центру порівняльних соціальних досліджень ТОВ «ЦЕССІ-Україна» (довідка №209-1198 від 06.04.2011 р.) та торговельно-посередницького підприємства ТОВ «Фудмаркет» (довідка № 342/4221 від 25.09.2011 р.). 

Здійснено практичну апробацію наукового дослідження стосовно розуміння сутності внутрішнього маркетингу, його принципів і системи оцінки ефективності при викладанні курсу «Маркетингові дослідження» у ДВНЗ «Київський національний економічний університет імені Вадима Гетьмана» (довідка про використання в навчальному процесі № 64/1243 від 15.02.2012 р.). 

Особистий внесок здобувача. Дисертація є результатом власних наукових досліджень. Викладені в дисертації концептуальні розробки, теоретичні положення та результати емпіричних досліджень отримані автором самостійно. 
Апробація результатів дисертації. Основні положення  та результати дисертаційної роботи представлено й схвалено на восьми міжнародних і всеукраїнських науково-практичних конференціях: «Теорія і практика сучасної економіки» (м. Черкаси, 2009 р.), «Маркетинг інновацій і інновації в маркетингу» (м. Суми, 2010 р.), «Маркетинг в Україні» (м. Київ, 2010 р.), «Економіка і управління у промисловості» (м. Дніпропетровськ, 2010 р.), «В2В-маркетинг» (м. Київ, 2011 р.), «Маркетинг у третьому тисячолітті» 
(м. Донецьк, 2011 р.), «Проблеми формування нової економіки ХХІ століття» (м. Київ, 2011 р.), «Актуальні проблеми економіки, менеджменту, маркетингу» (м. Львів, 2012 р.).

Публікації. Основні результати дисертації опубліковано у 16 наукових працях загальним обсягом 4,86 д.а., у тому числі 8 статей у фахових наукових виданнях загальним обсягом 3,97 д.а. і 8 тез доповідей на науково-практичних конференціях обсягом 0,89 д.а.

ВИСНОВКИ

У дисертаційній роботі здійснено теоретичне узагальнення та запропоноване вирішення наукового завдання щодо розроблення та поглиблення теоретичних методичних і прикладних засад розвитку концепції внутрішнього маркетингу. В результаті дослідження стало можливим сформулювати такі висновки та пропозиції:
1. Концептуальний огляд найбільш відомих наукових шкіл, відповідно до внеску їх представників у розбудову теоретичних основ внутрішнього маркетингу, дає підстави систематизувати існуючі визначення внутрішнього маркетингу і сформувати авторську дефініцію. Визначено бачення української школи маркетингу поряд із американськими, європейськими та російськими школами як приналежність внутрішнього маркетингу до процесів реалізації маркетингової стратегії. 

2. Комплекс внутрішнього маркетингу покликаний здійснювати особливий  вплив на контактний персонал. Інструментарій внутрішнього маркетингу є незалежним відносно до традиційного комплексу 7Р і складається із суміші компетенцій та повноважень, стандартів, стимулів, трансфертів, комунікацій та структур, а також інформації.

3. Наявні моделі внутрішнього маркетингу поділяються на три наступні категорії: взаємозв’язок компанії із клієнтом, певні аспекти клієнторієнтації чи структуризацію внутрішнього маркетингу підприємства. У продовження наукової думки авторська модель внутрішнього маркетингу представляє його місце у комплексі із маркетингом на основі партнерських стосунків та стратегічним маркетингом. При цьому використання інструментарію внутрішнього маркетингу призводить до появи у керівництва важелів управління маркетингової стратегією, посилення партнерських відносин із цільовими ринками та підвищує ефективність інформаційного забезпечення орієнтації на клієнта. 

4. Ключові макроекономічні фактори розвитку мережі торговельно-посередницьких підприємств обґрунтовують її особливе соціально-економічне значення для населення. Згідно результатів моделювання сучасного розвитку роздрібної торгівлі прогнозовано зростання даної галузі на наступні 5 років.
5. Детальний аналіз роздрібної торгівлі продуктами харчування свідчить про високий рівень ділової активності в галузі, низький рівень консолідації ринку, наявність високих вхідних бар’єрів для іноземних гравців, розвиток ключових гравців через маркетингові функції. Маркетингова діяльність торговельно-посередницьких підприємств обмежена типовими рішеннями, результати яких мають тісний зв’язок із показниками фінансового становища підприємств галузі.  Таким чином, нівелюється індивідуальний образ споживача через формування комплексу маркетингу масового зразка серед більшості учасників ринку. 

6. Сучасна система управління внутрішнім маркетингом знаходиться в процесі становлення та базується переважно на функціях кадрової політики. Діяльність внутрішнього маркетингу майже позбавлена галузевих атрибутів та повністю абстрагована від маркетингової стратегії підприємства. 

7. Представлена концепція системи внутрішнього маркетингу, яка обмежена рядом цілей, стратегій, структурних елементів та важелів управління і реалізується з метою посилення клієнтоорієнтації підприємства. Відповідно до рівня ієрархії управління, об’єктом дії системи є маркетингове планування на стратегічному рівні, маркетинговий менеджмент на функціональному рівні, операційний процес сервісного обслуговування на інструментальному рівні. 
8. Аналітичний базис внутрішнього маркетингу передує управлінню ключовими процесами клієнтоорієнтованого менеджменту. Запропонований алгоритм дозволяє контролювати майбутні маркетингові сервіси підприємства ще на рівні прийняття відповідних рішень, коригувати їх у процесі розробки і оцінювати якість сприйняття послуги цільовим ринком. Дана теза підтверджена результатами дослідження задоволеності споживачів роздрібних магазинів м. Києва.
9.  Моделювання клієнтоорієнтованої стратегії здійснено за допомогою збалансованої системи показників (ЗСП) на основі показників внутрішнього маркетингу, контроль яких може безпосередньо призвести до збільшення маржинального прибутку компанії. Результатом є визначення трьох стратегічних напрямків для ефективного функціонування бізнесу, вдосконалення яких є перспективою роботи системи внутрішнього маркетингу.
10. Розроблено програмний підхід до реалізації внутрішнього маркетингу з метою підвищення якості сервісу супермаркету через маркетингове управління торгової зони, застосування якого призводить до гармонійного поєднання стратегічних цілей підприємства із його маркетинговим потенціалом. Контроль внутрішнього маркетингу дає змогу ланковим керівникам ефективно впливати на загальний фінансовий стан підприємства в межах власної відповідальності. Це посилює вагомість операційної діяльності у реалізації стратегії підприємства, а власне особливості функціонування внутрішнього маркетингу забезпечують досягнення бажаних результатів у довгостроковому періоді.
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