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СПЕЦИФІКА ПОСЛУГ ЯК ПРЕДМЕТА ТОРГІВЛІ 
 

Послуги, на відміну від інших товарів, виробляються і 
споживаються в основному одночасно, внаслідок чого виникає цілий 
ряд особливостей їх виробництва і управління. По-перше, послуги не 
підлягають збереженню, що дозволяє виробникам зводити свій 
оборотний капітал до мінімуму, тому що витрати на утримання 
складських приміщень, зберігання, охорону, закупівлю сировини тощо 
практично відсутні. По-друге, на ринку послуг набагато гостріше 
постає проблема регулювання попиту і пропозиції, ніж на ринку інших 
товарів, тому що багато операцій у торгівлі пов'язані з торговельним 
посередництвом і можливостями попереднього, завчасного 
виробництва і збереження товарів. По-третє, у багатьох випадках 
продаж послуг потребує підвищеної мобільності від продавця і 
покупця через те, що багато послуг базуються на безпосередньому 
контакті виробників і споживачів. 

У силу своєї природи послуги не мають гарантованих 
стандартів якості. Інакше кажучи, послугам властивий високий ступінь 
невизначеності. Ця обставина ставить споживача послуг у невигідне 
положення тому, що результат послуги, її корисний ефект він зможе 
оцінити лише після її надання; а виробникам у цих умовах складно 
здійснювати просування послуг. 

Послуга, на відміну від фізичного товару, володіє чотирма 
специфічними рисами, такими як невідчутність, невіддільність 
виробництва і споживання, нездатність до зберігання й висока ступінь 
невизначеності або мінливості. 

Невідчутність означає що послугу не можна спробувати на 
смак, на дотик, побачити або почути до моменту користування. 
Споживач такої послуги може мати знання, враження та відчуття 
тільки після її отримання. Послуги іноді можуть втілюватися в 
матеріальні предмети, але самі по собі не є такими. 

Невіддільність виробництва і споживання послуг означає, що 
послуги здебільшого виробляються і споживаються одночасно, тобто 
розпочинати надання послуг можна тільки після отримання 
замовлення або з появою клієнта. Саме тому виробництво і 
споживання послуг тісно взаємопов'язані. 

Нездатність послуг до зберігання означає, що послуги 
неможливо зробити завчасно та зберігати для подальшої реалізації. У 
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зв'язку з цим, якщо потужності щодо надання послуг переважають 
попит на них, це спричинює зниження дохідності або росту вартості 
послуг. 

Коливання попиту на послуги поширюється майже на всі їх 
види і різновиди. Як правило, він змінюється залежно від пори року, 
днів тижня. Таке коливання може спричинити серйозні проблеми для 
фірм, що надають певні послуги. Наприклад, влітку зі збільшенням 
потоку пасажирів необхідно істотно збільшити кількість транспортних 
засобів, щоб задовольнити попит на пасажирські перевезення. 

Нездатність послуг до зберігання в умовах постійного попиту не 
є неподоланною проблемою, оскільки завжди можна оновити 
технологію, удосконалити систему їх надання, а відтак збільшити 
обсяги робіт, підвищити їх дохідність. Це потребує від фірм- 
виробників ефективної, постійно оновленої стратегії, покликаної 
забезпечити відповідність попиту і пропозиції на послуги різними 
шляхами. 

Мінливість послуг виражається в тому, що якість послуг 
коливається в широких межах залежно від їх виробників, часу і місця 
надання послуг, від існуючих на підприємстві стандартів системи 
обслуговування, тобто від рівня сервісу на конкретному підприємстві 
та й від багатьох інших факторів. Для зменшення змінюваності послуг 
необхідно з'ясувати її причини. Переважно вони пов'язані з 
відсутністю конкуренції, кваліфікаційним рівнем персоналу й 
ефективністю заходів щодо підвищення його кваліфікації, розвитком 
комунікацій і кругообігом інформації, підтримкою менеджерами 
невиробничої сфери тощо. Не менш важливим джерелом змінюваності 
послуг є споживач, його унікальність, що зумовлює ступінь 
індивідуалізації послуг відповідно до потреб клієнтів. Із цим пов'язана 
необхідність управління поведінкою споживачів у процесі надання 
послуг, обліку комунікаційних факторів у роботі з ними, а також це 
унеможливлює масовість виробництва багатьох видів послуг. 

Саме в силу своєї невизначеності або мінливості, сфера послуг 
потребує державного регулювання більшою мірою, ніж ринки інших 
товарів. Найчастіше державне втручання у функціонування ринку 
послуг викликається не тільки економічними, але й політичними та 
соціальними причинами. Наприклад, встановлення контролю або 
домінування будь-яких підприємницьких структур у таких сегментах 
ринку послуг, як банківська справа, інформація і телекомунікації тощо, 
може становити реальну загрозу національному суверенітету і безпеці 
країни. Тому практично у всіх країнах розробляються заходи для 
державного регулювання сфери послуг і встановлення певних 
стандартів, що регламентують зміст послуг та якість їх надання. 
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