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Вступ

В умо вах по си ле ної кон ку ренції збу то ва діяльність
підприємства по стає важ ли вим еле мен том у фор му ванні
лан цю гу вар тості для клієнта і по тре бує суттєво го аналізу.
Особ ли вої ува ги та кий аналіз на бу ває на рин ку склад ної
ви со ко тех но логічної про дукції, як�от, на рин ку по бу то -
вих котлів опа лен ня.

Проб ле мам мар ке тин го во го ау ди ту си с те ми збу ту при -
свя че но чи ма ло праць та ких ук раїнських еко номістів, як
Ба ла ба но вої Л.В. та Ба ла ба ниць А.В. [1], ос нов ний ак -
цент в яких ро бить ся на внутрішній си с темі збу ту. Але
спра ва в то му, що на рин ку по бу то вих котлів опа лен ня
пе ре важ на кількість підприємств ре алізує свою про -
дукцію че рез ко мерційних по се ред ників. У та ко му ви пад -
ку провідною скла до вою мар ке тин го во го ау ди ту си с те ми
збу ту по стає оцінка го с по дарської діяль ності ко -
мерційних по се ред ників.

Різні вітчиз няні та за кор донні еко номісти про по ну ють
свої ме то ди ки та кої оцінки, які до клад но бу ло про -
аналізо ва но в по пе редній статті од но го з співа в торів [2]. В
про аналізо ва них ме то ди ках ви ко ри с то ву ють ся як
кількісні, так і якісні дані, при цьо му єди ним варіан том
оцінки якісних да них є ек с пертні оцінки. Шкар дун В.Д.,
Стер хо ва С.А. [3], Гор чельс Л., Марієн Е. й Уест Ч.�[4], Ку -
мар�Н., Штерн�Л.В., Ак рол Р.С.�[5], Гранкіна Н.А., По пов
Е.В.�[6] про по ну ють різні варіан ти ре алізації ек с перт них
оцінок, пе ре ва ги та не доліки яких бу ло вра хо ва но в даній
праці.

Ефек тив на ро бо та ка на лу роз поділу знач ною мірою за -
ле жить від то го, як по се ред ник пра цює з ви роб ни ком
(по ста чаль ни ком) і без по се реднім спо жи ва чем про дукції,
що ду же важ ко оціни ти на ос нові вик люч но кількісних
да них.

То му в даній статті про по нується більш до клад но зу пи -
ни тись на оцінці та ких по каз ників, як рівень сервісу, що
на дається по се ред ни ком спо жи ва чеві, та ло яльність ко -
мерційно го по се ред ни ка до ви роб ни ка (по ста чаль ни ка),
які пов’язані з якісни ми да ни ми.

По ста нов ка зав дан ня

Зав дан ням да но го досліджен ня є роз роб ка адап то ва ної
до рин ку по бу то вих котлів ме то ди ки оцінки ло яль ності
по се ред ни ка до ви роб ни ка та ме то ди ки оцінки рівня
сервісу для кінце во го спо жи ва ча.

Ме то до логія

Те о ре тичні по ло жен ня мар ке тин гу та ста ти с тич ної об -
роб ки ор ди наль них змінних є ос нов ною ме то до логічною
ба зою да но го досліджен ня. Як ме тод опи ту ван ня ек с -
пертів бу ла ви ко ри с та на ма т ри ця по пар них
порівнянь�(МПР). Для пе ревірки уз го дже ності ду мок ек -
с пертів ви ко ри с то ву ва в ся ко ефіцієнт ран го вої ко ре ляції
Кен де ла. Роз ра хун ки бу ло про ве де но за до по мо гою про -
грам но го за без пе чен ня Microsoft Excel.

Ре зуль та ти досліджен ня

Рівень сервісу, який зда тен на да ва ти ди лер кінце вим
спо жи ва чам, є чи не най важ ливішим якісним по каз ни -
ком йо го бізнес�профілю. По бу тові кот ли опа лен ня – це
до стат ньо склад на ви со ко тех но логічна про дукція, то му
сервісне об слу го ву ван ня має важ ли ве зна чен ня для спо -
жи ва ча.

У даній статті про по нується ме то ди ка оцінки сервісу
ди ле ра з ви ко ри с тан ням ек с перт них оцінок, яка роз роб -
ле на за ана логією із за про по но ва ною Кри кавським�Є.В.
ме то ди кою ви бо ру по ста чаль ни ка [7, c. 61�64].

1. Слід сфор му ва ти си с те му кри теріїв, за яки ми бу де
оціню ва тись рівень сервісу по се ред ників на рин ку по бу -
то вих котлів. Для цьо го бу ли відібрані такі скла дові:

СС1 – кон суль тації;
СС2 – до став ка;
СС3 – про ек ту ван ня;
СС4 – мон таж;
СС5 – ек с плу а таційне об слу го ву ван ня.
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2. На ступ ним зав дан ня є виз на чен ня важ ли вості ок ре -
мих скла до вих сервісу в за галь но му йо го рівні. Це мож на
зро би ти за до по мо гою опи ту ван ня гру пи ек с пертів, що
скла да ти меть ся з ме нед ж мен ту та збу то во го пер со на лу
провідних ком паній на ук раїнсько му рин ку. Для цьо го
про по нується ско ри с та ти ся ма т ри цею по пар них
порівнянь (табл. 1). На далі кількість пе ре ваг кож ної скла -
до вої сервісу нор малізується, що в ре зуль таті нам дає
мож ливість вста но ви ти ва гу кож ної з них.

Після про ве ден ня ек с перт но го опи ту ван ня та об роб ки
йо го ре зуль татів слід вста но ви ти уз го дженість ду мок всіх
ек с пертів. Для цьо го про по нується ско ри с та ти ся ко -
ефіцієнтом кон кор дації Кен де ла [1,�2,] для ран жи ру вань
зі зв’яз ка ми:

де T – зв’яз ка рангів;
m – чис ло ек с пертів;
n – чис ло об’єктів ек с пер ти зи.

Що до зна чен ня скла до вих сервісу для по бу то вих
котлів опа лен ня від ек с пертів бу ли одер жані такі зна чен -

ня рангів (табл. 2).
Се ред ньо а риф ме тич не чис ло рангів виз на чається за

фор му лою

Зв’яз ки рангів роз ра хо ву ють ся за фор му лою [8,�9]

де m(k) – чис ло груп рангів змінної xk, що не розрізня -
ють ся;

n (k)
t – чис ло еле ментів рангів, що вхо дять у t�гру пу.

Таб ли ця 1
Ма т ри ця по пар них порівнянь, за по вне на од ним із ек с пертів

Скла дові
сервісу

СС1 СС2 СС3 СС4 СС5 Чис ло пе ре ваг Ранг

СС1 0 1 1 1 3 4
СС2 0 0 0 2 52
СС3 2 1 1 5 21
СС4 2 1 1 5 21
СС5 2 1 1 5 21

E 20

Таб ли ця 2
Дані для оцінки уз го дже ності ду мок п’яти ек с пертів

1
Об’єкт ек с пер ти зи

2 3 4 5

4 4 1 4 4СС1 17 2 4

5 5 4,5 5 3СС2 22,5 7,5 56,25

2 2,5 4,5 1,5 5СС3 15,5 0,5 0,25

2 1 2,5 1,5 2СС4 9 
6 36
2 2,5 2,5 3 1СС5 11 
4 16

Су ма рангів Відхи лен ня від се ред -
ньо го

Ква д рат відхи -
лен ня

Оцінка ек с пер та

,       (1)

,      (3)

Істин ний ранг Су ма рангів Скла до ва сервісу Су ма балів за всіма
МПП

Важ ливість

1 9 Мон таж 9 0,295918
2 11 Ек с плу а таційне об слу го ву ван ня 25 0,255102
3 15,5 Про ек ту ван ня 21 0,214286
4 17 Кон суль тація 14 0,142857
5 22,5 До став ка 9 0,091837

Ра зом 75 Рівень сервісу 98 1

Таб ли ця 3
Підсум ко ва таб ли ця важ ли вості скла до вих сервісу

, (2)

,     (4)



47МАРКЕТИНГ В УКРАЇНI№1 s 2010

промисловий маркетинг

Далі за фор му лою (1) оцінюємо ко ефіцієнт кон кор -
дації

Ко ефіцієнт кон кор дації K = 0,48913 вва жається до -
статнім за таб ли цею кри тич них зна чень для ви пад ку 5 ек -
с пертів та 5 еле ментів оціню ван ня [9]. Тоб то дум ки ек с -
пертів з при во ду важ ли вості скла до вих сервісу на рин ку
по бу то вих котлів опа лен ня є до стат ньо уз го дже ни ми.

Та ким чи ном, ми мо же мо по бу ду ва ти істин ний ран жи -
ро ва ний ряд важ ли во с тей скла до вих сервісу (табл. 3).

3. Оцінку кож но го ди ле ра за ви б ра ни ми скла до ви ми
рівня сервісу про по нується про во ди ти у та кий спосіб.

За галь на су ма балів, от ри ма них тим чи іншим ди ле -
ром, по вин на зна хо ди тись у ме жах від 0 до 100, що скла -
да ти ме рей тинг ди ле ра сто сов но сервісно го об слу го ву -
ван ня. При цьо му з ура ху ван ням на да них ек с пер та ми ва -
го вих ко ефіцієнтів для ди лерів мож на вста но ви ти такі
мак си мальні кількості балів (для зруч ності про по нується
всі ва гові ко ефіцієнти при кон вер тації у ба ли ок руг ли ти
до 5):
t S1 – кон суль тація спо жи вачів (15 балів);
t S2 – до став ка про дукції до спо жи ва ча (10 балів);
t S3 – ек с плу а таційне об слу го ву ван ня (25 балів);
t S4 – про ек ту ван ня си с те ми опа лен ня (20 балів);
t S5 – мон таж об лад нан ня (30 балів).
Для оцінки кон суль тацій, які ди лер на дає своїм спо -

жи ва чам, до реч но про во ди ти акцію «таємний спо жи вач».
Ме не джер з відділу мар ке тин гу підприємства ви роб ни ка
котлів по ви нен з пев ною періодичністю (раз на один�два
місяці) те ле фо ну ва ти до відділу про дажів ди ле ра і, на зи -
ва ю чи се бе пе ресічним спо жи ва чем, оціню ва ти аде к -
ватність кон суль тацій.

Що сто сується інших скла до вих, то відсте жи ти якість
їх ви ко нан ня на пря му май же не мож ли во. То му про по -
нується да ва ти мак си мальні ба ли до оцінки сервісу ди ле -
ра за фак том ви ко нан ня за зна че них функцій. У разі над -
хо джен ня скарг з бо ку по купців на дек ла мо вані ди ле ром
по слу ги після п ро даж но го об слу го ву ван ня з рей тин гу ди -
ле ра відра хо ву ють ся ба ли. Кількість балів, що відра хо ву -
ють ся, дорівнює кількості скарг за місяць ок ре мо за виз -
на че ни ми ви ще скла до ви ми.

На при клад, ди лер X ком панії Y на дає по слу ги з до став -
ки то ва ру, про ек ту ван ня та мон та жу об лад нан ня на місці,
але не за без пе чує ек с плу а таційно го об слу го ву ван ня. За
ос танній місяць скарг від спо жи вачів не над хо ди ло і акція
«таємний спо жи вач» не ви я ви ла суттєвих не доліків.
Рівень сервісу S бу де виз на че ний за фор му лою

Ло яльність ко мерційно го по се ред ни ка

Да на ка те горія відо бра жає суб’єктив не став лен ня до
по се ред ни ка, що скла ло ся з досвіду ро бо ти, як що йдеть -
ся або про існу ю чо го парт не ра зі збу том, або ж з по пе -
редніх пе ре го ворів, як що го во рить ся про по тенційно

Скла дові Ло яль -
ності

СЛ1 СЛ2 СЛ3 СЛ4 СЛ5 СЛ6 Чис ло 
пе ре ваг

Ранг

СЛ1 2 1 1 2 2 8 1
СЛ2 0 1 1 2 2 6 4
СЛ3 1 1 1 2 2 7 2,5
СЛ4 1 1 1 2 2 7 2,5
СЛ5 0 0 0 0 2 2 5
СЛ6 0 0 0 0 0 0 6

Таб ли ця 4 
Ма т ри ця по пар них порівнянь скла до вих ло яль ності ди ле ра, за по вне на од ним 

із ек с пертів

Таб ли ця 5
Дані для оцінки уз го дже ності ду мок п’яти ек с пертів

Об’єкт ек с пер ти зи 

СЛ1

Оцінка ек с пер та Су ма рангів

8,5

Відхи лен ня від се ред -
ньо го


9

Ква д рат 
відхи лен ня

81
1 2 3 4 5

1,5 1 1 1 4
СЛ2 25 7,5 56,256 6 4 5 4
СЛ3 13,5 
4 164 3,5 2,5 2 1,5
СЛ4 16 
1,5 2,253 3,5 2,5 3 4
СЛ5 23 5,5 30,255 2 5 5 6
СЛ6 19 1,5 2,251,5 5 6 5 1,5

,   (5)

,  (6)

,   (7)
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мож ли ве. Оцінив ши да ну ка те горію по каз ників, мож на
зро би ти вис но вок що до ло яль ності ди ле ра до по ста чаль -
ни ка.

За про по нуємо та ке виз на чен ня по нят тя ло яль ності
ко мерційно го по се ред ни ка. Це по зи тив не довірли ве
став лен ня до ви роб ни ка (по ста чаль ни ка), яке ха рак те ри -
зується сліду ван ням йо го ре ко мен дацій що до еле ментів
ком плек су мар ке тин гу в ка налі роз поділу і го товністю до
відкри то го інфор маційно го обміну, що спро мож не підви -
щи ти еко номічний ефект від взаємодії ви роб ни ка і по се -
ред ни ка.

Ло яльність по се ред ни ка мо же бу ти за сно ва на на та ких
чин ни ках, як:
t ав то ри тет ви роб ни ка в га лузі;
t ко ри с ту ван ня вигідни ми привіле я ми;
t не фор мальні відно си ни між ме не дже ра ми обох ор -

ганізацій;
t не рен та бельність пе ре хо ду до іншо го по ста чаль -

ни ка;
t ви со ка при бут ковість як ре зуль тат спільної

взаємодії.
Ос нов ни ми кри теріями ло яль ності по се ред ни ка є ви -

со кий рівень ви ко нан ня зо бов’язань, при хильність до
інтен сив но го інфор маційно го обміну та го товність йти на
ком проміс.

У даній статті про по нується до кладніше досліди ти
скла дові ло яль ності та роз ро би ти ме то ди ку оцінки ло яль -
ності ди ле ра.

1. Перш за все потрібно сфор му ва ти си с те му кри теріїв,
за яки ми бу де оціню ва тись рівень ло яльність по се ред -
ників на рин ку по бу то вих котлів. Для цьо го бу ли
відібрані такі скла дові:
СЛ1 – підтрим ка ціно вої політи ки ви роб ни ка (по ста -

чаль ни ка);
СЛ2 – го товність за ку пи ти всю лінію то варів ви роб ни ка

(по ста чаль ни ка);
СЛ3 – го товність діли ти ся з ви роб ни ком (по ста чаль ни -

ком) рин ко вою інфор мацією;
СЛ4 – участь у про су ванні;
СЛ5 – зручність ро бо ти за купівель но го цен т ру;
СЛ6 – го товність йти на ком проміс.

2. На ступ ним зав дан ня є виз на чен ня важ ли вості ок ре -

мих скла до вих ло яль ності. Для цьо го про по нується той
са мий підхід, що бу ло вста нов ле но до рівня сервісу ди ле -
ра. Про по нується виз на чи ти важ ливість кож но го кри -
терію за до по мо гою гру пи ек с пертів, фор му ю чи ма т ри цю
по пар них порівнянь (табл.�3). У ролі ек с пертів ви с ту па ти -
муть ме не дже ри з відділу збу ту і мар ке тин гу – вітчиз няні
та імпор те ри. Після про ве ден ня ек с перт но го опи ту ван ня
та об роб ки ре зуль татів ба жа но вста но ви ти уз го дженість
ду мок ек с пертів, для чо го про по нується ско ри с та ти ся ко -
ефіцієнтом кон кор дації Кен де ла з фор му ли (1).

Що до зна чен ня скла до вих ло яль ності ди лерів на рин -
ку по бу то вих котлів від ек с пертів бу ли от ри мані зна чен ня
рангів, по ка зані у табл. 4 [10], дані для оцінки ду мок ек с -
пер та по ка зані в табл. 5.

От же, ма ти ме мо та ке се ред ньо а риф ме тич не чис ло
рангів за фор му лою (2):

Далі за фор му лою (1) оцінюємо ко ефіцієнт кон кор -
дації

Ко ефіцієнт кон кор дації K = 0,46135 вва жається до -
статнім згідно з таб ли цею кри тич них зна чень для ви пад -
ку 5 ек с пертів та 6 еле ментів оціню ван ня [9], тоб то дум ки
ек с пертів з при во ду важ ли вості скла до вих на рин ку по бу -
то вих котлів до стат ньо уз го джені.

Та ким чи ном, ми мо же мо по бу ду ва ти істин ний ран жи -
ро ва ний ряд важ ли во с тей скла до вих ло яль ності сервісу
(табл. 6).

3. Оцінку рівня ло яль ності кож но го ди ле ра за ви б ра -
ни ми скла до ви ми про по нується про во ди ти ек с перт ним
ме то дом.

Ек с пер та ми бу дуть ви с ту па ти ме не дже ри, що без по се -
ред ньо пра цю ють з кон крет ни ми ди ле ра ми. Ек с пер ти за -

,     (8)

Таб ли ця 6
Підсум ко ва таб ли ця важ ли вості скла до вих ло яль ності

Істин ний ранг Су ма рангів Скла дові ло яль ност Су ма балів за всіма
МПП

Важ ливість

1 8,5 Підтрим ка ціно вої політи ки 40 0,27
2 13,5 Го товність діли ти ся рин ко вою інфор мацією 31 0,2

3 16 Участь у про су ванні 17 0,18

Ра зом Ло яльність по се ред ни ка 150 1

4 19 Го товність до ком промісу 22 0,15
5 23 Зручність ро бо ти за купівель но го цен т ру 15 0,1

6 25 Го товність за ку пи ти усю лінію то варів 15 0,1

,   (9)
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по вню ють ан ке ту по кож но му ди ле ру, де за де ся ти баль -
ною шка лою оціню ють кож ну з виз на че них скла до вих
ло яль ності. Та кож ек с пер ти мо жуть до да ти свої ко мен тарі
по кож но му пунк ту ло яль ності ок ре мо го ди ле ра. Та ким
чи ном, про по нується та кий шаб лон ан ке ти ек с пертів для
оцінки ло яль ності ди лерів, по да ний у табл. 7.

Далі роз ра хо вуємо рівень ло яль ності ди ле ра за фор му -
лою (8)

На при клад, для ди ле ра Х ви роб ни ка Y за фор му лою
(10) мо же бу ти роз ра хо ва ний ком плек с ний віднос ний по -
каз ник ло яль ності у та кий спосіб:

Вис нов ки
У статті пред став ле но дві ме то ди ки: оцінки рівня

сервісу ко мерційно го по се ред ни ка для спо жи ва ча та
оцінки ло яль ності по се ред ни ка до ви роб ни ка (по ста -
чаль ни ка), які роз ши рю ють ме то до логічну ба зу мар ке -
тин го во го ау ди ту си с тем збу ту. Обидві ме то ди ки адап то -
ва но до рин ку по бу то вих котлів.

Під час роз роб ки да них ме то дик бу ло про ве де но опи -
ту ван ня ек с пертів га лузі, що да ло змо гу вста но ви ти важ -
ли вості кож ної зі скла до вих сервісу та ло яль ності ко -
мерційно го по се ред ни ка на за зна че но му рин ку.

По даль шим на пря мом досліджень бу де ап ро бація ме -
то дик у рам ках мар ке тин го во го ау ди ту ка налів роз поділу
ви роб ни ка по бу то вих котлів.
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1. Оцініть уз го дженість ціно вої політи ки з ди ле ром Х за де ся ти баль ною шка лою:
__________балів.
Ок ре мо опишіть існу ючі проб ле ми та не доліки що до підтрим ки ди ле ром ціно вої політи -
ки:

2. Оцініть го товність ди ле ра Х діли ти ся з по ста чаль ни ком рин ко вою інфор мацією за де -
ся ти баль ною шка лою:
__________ балів.

Опишіть існу ючі з цьо го при во ду проб ле ми та не доліки:
__________________________________________________________________________

3. Оцініть го товність ди ле ра Х до участі у про су ванні про дукції за де ся ти баль ною шка -
лою:

__________балів.
Оха рак те ри зуй те проб ле ми та мож ли вості ди ле ра Х що до участі у про су ванні про -

дукції:_________________________________________________________________________

4. Оцініть го товність ди ле ра Х до ком промісу у разі ви ник нен ня не пе ред ба чу ва них об -
ста вин за де ся ти баль ною шка лою:
__________балів.

Оха рак те ри зуй те ди ле ра Х з точ ки зо ру гнуч кості у відно си нах з по ста чаль ни ка ми:

5. Оцініть зручність ро бо ти за купівель но го цен т ру ди ле ра Х за де ся ти баль ною шка лою:
__________балів.

Ок ре мо опишіть існу ючі проб ле ми та не доліки з цьо го при во ду:
__________________________________________________________________________

6. Оцініть го товність ди ле ра Х за ку пи ти всю лінію то варів за де ся ти баль ною шка лою:
__________балів.

Опишіть існу ючі проб ле ми з цьо го при во ду, по ясність си ту ацію що скла дається:
__________________________________________________________________________

Таб ли ця 7
Ан ке та для оцінки ло яль ності ди лерів

, (11)

,  (10)


