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ШЛЯХИ ПІДВИЩЕННЯ ЕКОНОМІЧНОЇ ЕФЕКТИВНОСТІ 
ДІЯЛЬНОСТІ ПІДПРИЄМСТВ, ЯКІ ЗАЙМАЮТЬСЯ  

ТОРГІВЛЕЮ ДЕРЕВИНОЮ

WAYS TO IMPROVE ECONOMIC EFFICIENCY  
OF WOOD-TRADING ENTERPRISES

Стаття присвячена дослідженню впливу клієнтського сервісу на економічну ефективність 
підприємства. Досліджено рівень клієнтського сервісу підприємства на момент проведення до-
слідження. Виявлено, що не всі атрибути клієнтського сервісу викликають задоволеність клі-
єнтів. З погляду традиційного маркетингу для підвищення показника економічної ефективності 
необхідно: зменшити транспортні витрати; налагодити систему збуту; підвищити продуктив-
ність праці; підвищити конкурентоспроможності власної продукції за рахунок зменшення част-
ки пасивних фондів у загальній вартості основних фондів та зменшення адміністративно-управ-
лінських витрат тощо. У статті запропоновано спосіб підвищення економічної ефективності 
підприємства за рахунок покращення клієнтського сервісу та надано відповідні рекомендації.

Ключові слова: клієнтський сервіс, економічна ефективність, емоційний маркетинг, клієнт, 
торгівельна діяльність.

Статья посвящена исследованию влияния клиентского сервиса на экономическую эффектив-
ность предприятия. Исследован уровень клиентского сервиса предприятия на момент проведения 
исследования. Выявлено, что не все атрибуты клиентского сервиса вызывают удовлетворенность 
клиентов. С точки зрения традиционного маркетинга для повышения показателя экономической 
эффективности необходимо: уменьшить транспортные расходы; наладить систему сбыта; повы-
сить производительность труда; повысить конкурентоспособность продукции за счет уменьше-
ния доли пассивных фондов в общей стоимости основных фондов и уменьшения администра-
тивно-управленческих расходов, но это можно сделать также и за счет улучшения клиентского 
сервиса. В статье предложен способ повышения экономической эффективности предприятия и 
даны соответствующие рекомендации по улучшению клиентского сервиса. 

Ключевые слова: клиентский сервис, экономическая эффективность, эмоциональный мар-
кетинг, клиент, торговая деятельность.
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The article is devoted to the study of the customer service in the field of wood trade and its impact 
on the economic efficiency of the company. The terminology used to denote the customer service 
improvements in the enterprise in the field of wood trade is researched – emotional marketing, Cus-
tomer Satisfaction Index (CSI), service, customer, quality, personalized service, NPS loyalty index 
(Net Promoter Score), traditional marketing, loyalty, etc. It is revealed that the customer service in 
Ukrainian companies (business-to-business and business-to-consumer companies, large and smaller 
businesses in primary, manufacturing, service sectors of the economy) differs from that which is 
commonly used in the foreign companies (American, European, Japanese, Taiwanese, South Korean 
companies and others). The expediency of using the customer service improvements concept to de-
note the economic efficiency of the wood-trading company has been substantiated. The correlation 
and special features of the economic efficiency and customer service concepts are investigated. The 
advantages and risks of investing in the customer service improvements for all stakeholders: the 
enterprise owners, region, country economy as a whole are revealed. Specific trends in the customer 
service improvements and development programs of these trends are identified. The dependence the 
economic efficiency of the wood-trading enterprise on the budget customer service improvements has 
been revealed. The notion of the economic efficiency and development of the customer`s service is 
defined. The process of providing the quality of customer service is reviewed from the basic quality 
customer experience and emotional marketing point of view. Focusing on the fundamental character-
istics of the customer’s service quality, the main parameters of the improving economic efficiency are 
defined. The principles of customer service management in the field of wood trading are researched. 
Customer service improvement program has been developed. Economic efficiency of the customer 
service improvement program has been confirmed.

Key words: customer service, economic efficiency, emotional marketing, client, trading activity. 

Постановка проблеми. Важлива роль 
у підвищенні економічної ефективності 
підприємства, яке задіяне у сфері торгівлі 
деревиною, належить прибутку, збільшення 
якого прямо пропорційно кількості замов-
лень. Враховуючи, що сучасні клієнти вже 
звикли до більшості маркетингових засобів, 
які спрямовані на стимулювання попиту, 
єдине, що може призвести до збільшення їх 
лояльності до торговельної компанії є клі-
єнтський сервіс. Тільки завдяки йому мож-
ливо у теперішніх бізнес-умовах утримати 
конкурентоспроможність. У свою чергу 
підвищення економічної ефективності під-
приємницької діяльності створює фінан-
сову основу для подальшого розвитку під-
приємства: стимулює працівників, дозволяє 
своєчасно та в повному розмірі виконувати 
зобов’язання перед контрагентами, спла-
чувати податки та кредити, впроваджувати 
інноваційні технології, інвестувати, поліп-
шувати фінансову стійкість та ділову актив-
ність підприємства.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Серед науковців, що вивчали проблеми 
впливу клієнтського сервісу на економічну 

ефективність підприємств, слід відмітити: 
Леонардо Інгільері, Міку Соломон, Філіпа 
Грейвза, Гаррі Беквіта. Теоретичні та прак-
тичні аспекти аналізу фінансових результа-
тів підприємства, а також питання щодо спо-
собів підвищення клієнтського сервісу на 
торгівельних підприємствах розглядаються 
в роботах Тоні Шея, Олександра Реп’єва, 
Карла Сьюеллі, Пола Брауна, Фреда Рай-
хельда, Роба Марки, Джозефа Мічелла, Рика 
Баррера, Джона Шоула, Рея Сісодіа, Джага 
Шета, Девіда Вольфа. Ними зроблено зна-
чний внесок у розробку теоретико-методич-
них основ визначення сутності клієнтського 
сервісу, способів його покращення та мето-
дики визначення. Але на сьогоднішній день 
недостатньо повно розкрито питання під-
вищення економічної ефективності підпри-
ємницької діяльності шляхом покращення 
клієнтського сервісу. 

Вітчизняні та зарубіжні роботи в області 
менеджменту, маркетингу, математич-
ного моделювання, які вивчають проблему 
аналізу клієнтського сервісу організації, 
зокрема індекс NPS, одноголосно свідчать 
про те, що в поточних ринкових умовах під-
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вищення рівня клієнтського сервісу є осно-
вою зростання фінансової ефективності 
компанії. 

Постановка завдання. Головною метою 
статті є дослідження підвищення економіч-
ної ефективності вітчизняних підприємств, 
які задіяні у торгівлі деревиною, шляхом 
покращення клієнтського сервісу.

Виклад основного матеріалу дослід-
ження. Для України ліс – один із найваж-
ливіших сировинних ресурсів, а лісозаго-
тівельна сфера є комплексоутворювальною 
[1]. Лісозаготівельна сфера забезпечує 
розвиток таких провідних галузей еконо-
міки країни, як: деревообробна, меблева, 
паперова, енергетична, будівельна, хімічна. 
Україна володіє лісовим ресурсом у роз-
мірі 10,6 млн. га. Це одна шоста території 
держави. Щорічно в Україні на 1 га при-
ріст деревини становить 4 кубічні метри, 
всього — 40 млн. кубічних метрів. Тобто 
українські підприємства можуть заготов-
ляти на продаж удвічі більше деревини [2]. 
При цьому більшість підприємств, заді-
яних у цій сфері, сьогодні не мають потреби 
заготовляти стільки товару, бо клієнтська 
активність залишається низькою. Звичайно 
причинами такої ситуації є і складність еко-
номічної та політичної ситуації в країні, і 
необхідність проведення реформ на рівні 
держави, але найважливішою причиною 
є – низький рівень клієнтського сервісу, 
який призводить до задоволеності замовни-
ків та відсутності у них бажання придбати 
деревину в конкретному підприємстві. І з 
цією перешкодою на шляху до підвищення 
економічної ефективності можливо впора-
тися на рівні керівників середньої та вищої 
ланки.

Згідно П. Самуельсона і В. Нордхауса, 
економічна ефективність – це отримання 
максимуму можливих благ від наявних 
ресурсів, постійно співвідносячи вигоди 
(блага) і витрати. Виробник і споживач 
прагнуть до найвищої ефективності, макси-
мізуючи при цьому свої вигоди і мінімізу-
ючи витрати [3, c. 305–317].

Таким чином, економічна ефектив-
ність – це результат, який можна отримати, 

порівнюючи показники прибутковості 
виробництва по відношенню до загальних 
витрат і використаних ресурсів. Якщо пер-
ший показник вище в порівнянні з другою 
складовою, значить, цілей досягнуто, всі 
потреби задоволені. Якщо ситуація склада-
ється навпаки, то це означає, що економіч-
ного ефекту не спостерігається і підприєм-
ство зазнає збитків. 

3 метою визначення економічної ефек-
тивності підприємства застосовується фор-
мула П. Самуельсона і В. Нордхауса та дані 
Фінансового звіту суб’єкта малого підпри-
ємництва за 2016-2018 роки.

Розрахунок економічної ефективності 
підприємства проводиться за формулою: 

Å
ÅÊÎÍÎÌІ×ÍÈÉ ÅÔÅÊÒ ×ÈÑÒÈÉ ÏÐÈÁÓÒÎÊ

ÂÈÒÐÀÒÈ ÍÀ ÄÎÑßÃÍÅÍÍß
�

� �� � �

� � �� � �ÅÊÎÍÎÌІ×ÍÎÃÎ ÅÔÅÊÒÓ

Узагальнююча характеристика фінансо-
вих результатів діяльності торгівельного 
підприємства за 2016-2018 рр. та розраху-
нок економічної ефективності представлено 
в таблиці 1.

Як видно з таблиці, економічна ефек-
тивність підприємства за минулі три роки є 
низькою. Показник чистого прибутку менше 
в порівнянні з витратами на його досяг-
нення, тому високого економічного ефекту 
не спостерігається. Виправити ситуацію 
на підприємстві можливо шляхом удоско-
налення клієнтського сервісу. Для початку 
треба визначити його актуальний стан. 

Для аналізу клієнтського сервісу підпри-
ємства були проведені глибинні інтерв’ю 
із клієнтами, які протягом останніх трьох 
місяців здійснювали замовлення деревини. 
Після вивчення їх результатів були виявлені 
атрибути, які слугували базою для форма-
лізованого опитування клієнтів, що мали 
досвід взаємодії з компанією протягом 
останніх трьох місяців. Мета опитування – 
зібрати дані для визначення рівня клієнт-
ського сервісу на підприємстві.

Перший етап дослідження полягав у про-
веденні 14 глибинних інтерв’ю з клієнтами 
компанії, які в останні три місяці здійснили 
замовлення деревини. Метою проведення 
інтерв’ю було виявлення важливих з точки 
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зору клієнта характеристик взаємодії з ком-
панією на різних стадіях – до здійснення 
замовлення, під час оформлення докумен-
тів і після здійснення доставки деревини. 
Керуючись поставленою метою, було сфор-
мовано гайд-інтерв’ю з 13 питань, струк-
турованих відповідно до основних стадій 
споживчого досвіду. В ході інтерв’ю рес-
понденти ділилися досвідом останньої вза-
ємодії з компанією, позитивними і негатив-
ними враженнями від процесу здійснення 
покупки, а також розповідали, на що вони 
звертають увагу, обираючи постачальника. 
За результатами інтерв’ю був проведений 
якісний контент-аналіз отриманого матері-
алу, результатом якого став список характе-
ристик взаємодії клієнта з компанією.

До списку найбільш популярних атрибу-
тів увійшли наступні: відомість компанії, 
наявність веб-ресурсу, необхідна інформа-
ція на сайті, зручне розташування офісу, 
широкий асортимент, прийнятні ціни, ввіч-
ливі менеджери, наявність потрібної дере-
вини, наявність вигідних акцій, відсутність 
черги до менеджера, якість деревини, швид-
кість відгрузки, наявність онлайн-чату на 
сайті, швидкість доставки, швидкість під-

готовки податкових накладних, кваліфіко-
вані співробітники, приємний і стильний 
зовнішній вигляд співробітників, наявність 
демонстраційної зали, співвідношення ціна-
якість, персональний менеджер, індивіду-
альні умови розрахунку, вигідні пропозиції 
в розсилках, не нав’язливі розсилки, вигідні 
програми лояльності.

Для вибору характеристики для формалі-
зованого опитування проведено кількісний 
контент-аналіз, в ході якого підрахована 
кількість згадок кожної характеристики 
споживчого досвіду у всіх інтерв’ю. Було 
припущено, що найбільш згадуються саме 
ті атрибути, які є найважливішими для клі-
єнтів. У таблиці 2 наведені атрибути, зга-
дані більш ніж третиною респондентів.

У підсумку було отримано характерис-
тики взаємодії клієнта та компанії, які 
увійшли в анкету для формалізованого 
онлайн-опитування клієнтів, що зробили 
замовлення у компанії в останні три місяці. 
Для опитування була розроблена анкета, що 
складається з 5 розділів. У першому розділі 
містилися кілька запитань, що стосуються 
частоти замовлень в останні три місяці. 
Якщо респондент відповідає у анкеті, що в 

Таблиця 1
Аналіз економічної ефективності діяльності підприємства за 2016-2018 рр., тис. грн.
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Чистий дохід від 
реалізації продукції 2000 10535,80 10829,50 10037,50 293,70 -792,00 102,788 92,687

Разом доходи 2280 10535,80 10829,50 10037,50 293,70 -792,00 102,788 92,687
Собівартість 
реалізованої продукції 2050 7241,30 8439,20 9825,20 1197,90 1386,00 116,543 116,423

Інші операційні 
витрати 2180 517,00 2213,20 2526,70 1696,20 313,50 428,085 114,165

Разом витрати 
(2050 + 2180 + 2270) 2285 10342,20 10652,40 9768,00 310,20 -884,40 102,999 91,698

Фінансовий результат 
до оподат-кування 2290 193,60 177,10 269,50 -16,50 92,40 91,477 152,174

Податок на прибуток 2300 35,20 31,90 48,40 -3,30 16,50 90,625 151,724
Чистий прибуток 2350 158,40 145,20 221,10 -13,20 75,90 91,667 152,273
Економічний ефект х 0,015 0,014 0,023 -0,002 0,009 88,997 166,060
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останні три місяці замовлення не було зро-
блене, то опитування буде завершено.

Наступні два розділи анкети є основними. 
Саме в цих розділах респондентам пропону-
ється оцінити свій досвід взаємодії з компа-
нією за переліком атрибутів. Перший блок 
питань складено на основі попереднього 
якісного етапу. До нього увійшли харак-
теристики клієнтського сервісу компанії 
виявлені в результаті проведених інтерв’ю. 
Фінальний список атрибутів, який увійшов 
в анкету, виглядає наступним чином: відо-
мість компанії, широкий асортимент, інфор-
мативність сайту, прийнятні ціни, персо-
нальний менеджер, наявність необхідних 
товарних позицій у достатній кількості на 
складі, наявність вигідних акційних про-
позицій, швидке відвантаження, швидка 
доставка, наявність демонстраційної зали, 
якість, наявність онлайн-чату на сайті, зруч-
ність розташування офісу, ввічливість пер-
соналу, професіоналізм персоналу, швид-
кість обслуговування, спеціальні пропозиції 
для постійних покупців, присутність в соці-
альних мережах.

Складена анкета лягла в основу онлайн-
опитування – за допомогою електронної 
пошти клієнтам компанії були надіслані 
листи з анкетою та проханням пройти опи-
тування. В результаті набралося 138 валід-
них анкет. В них треба було навпроти кож-
ного пункту поставити оцінку задоволеності 

кожним з запропонованих пунктів від 1 до 
10. Результати опитування були оброблені 
та за кожним пунктом підрахована середня 
арифметична величина за алгоритмом Єлі-
сєєвої І.І. та Юзбашевої М.М. [4]. Резуль-
тати дослідження представлені у таблиці 3. 

Таким чином, можна зробити висновок, 
що актуальний рівень клієнтського сервісу 
на підприємстві є дуже високим. Респон-
денти надали оцінку більше 7 балів 11 атри-
бутам клієнтського сервісу, зокрема якості 
продукції, швидкості обслуговування, про-
грамі лояльності, професіоналізму та ввіч-
ливості персоналу. Також були виявлені 
атрибути, які викликають незадоволеність 
клієнтів. Вони отримали низьку оцінку и 
саме з ними треба працювати. Це: інфор-
мативність сайту, персональний менеджер, 
швидке відвантаження і доставка, наявність 
демонстраційної зали, наявність онлайн-
чату на сайті та присутність в соціальних 
мережах. 

На думку багатьох науковців для під-
вищення показника економічної ефектив-
ності необхідно: зменшити транспортні 
витрати; налагодити систему збуту; під-
вищити продуктивність праці; підвищити 
конкурентоспроможність власної продук-
ції за рахунок зменшення частки пасивних 
фондів у загальній вартості основних фон-
дів та зменшення адміністративно-управ-
лінських витрат тощо [5], але це можна 

Таблица 2
Атрибути, які найчастіше виділяють в інтерв’ю

Атрибути клієнтського сервісу Частота виділення  
у інтерв’ю

Широкий асортимент 43%
Наявність сайту 43%
Прийнятні ціни 43%
Персональний менеджер 43%
Наявність необхідних товарних позицій у достатній кількості на складі 36%
Наявність вигідних акційних пропозицій 36%
Швидка відвантаження 36%
Швидка доставка 36%
Наявність демонстраційної зали 36%
Якість 36%
Відомість компанії 50%
Наявність онлайн-чату на сайті 36%
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зробити також за рахунок покращення клі-
єнтського сервісу.

На досліджуваному підприємстві клі-
єнтський сервіс має досить високий рівень, 
але його можливо удосконалити ще більше, 
зокрема, треба працювати з тими аспектами, 
які отримали низьку оцінку від респонден-
тів (інформативність сайту, наявність пер-
сонального менеджера у кожного клієнта, 
швидке відвантаження і доставка, наявність 
демонстраційної зали, наявність онлайн-
чату на сайті та присутність в соціальних 
мережах). 

У першу чергу треба переробити сайт 
до більш сучасного та інформативного 
варіанту. Найкращій вибір – лендінг. Це 
сайт з однієї сторінки, на якому коротко і 
ємко представлена інформація про товар, 
зокрема, рекомендуємо вказати контактні 
дані, розмістити каталог деревини, коротко 
розповісти про компанію, переваги, систему 
доставки. Обов’язково потрібен онлайн-чат 
для оперативного зв’язку з менеджером. 
Також можна зробити форму для того, щоб 
клієнт міг зразу залишити замовлення, вка-
завши лише номер свого телефону, та адресу 
електронної пошти. 

За кожним клієнтом повинен бути закрі-
плений персональний менеджер, який озна-
йомлений зі специфікою його діяльності та 
історією замовлень. Відвантаження товару 
повинна здійснюватися не пізніше, ніж 
через 24 години після з’ясування усіх дета-
лей з клієнтом. Наявність демонстрацій-
ної зали дозволить клієнтам впевнитися у 
якості пропонованої деревини. 

У сегменті продажу деревини для 
покупця є важливим обізнаність продавця 
у питаннях оцінки якості продукції, а такої 
порядність щодо її походження (вирубка 
тільки у законному порядку). Якщо поста-
чальнику довіряють, то і частіше роблять 
замовлення. Приклад впевненості та обі-
знаності повинен показувати керівник, бо 
компанії, у яких топ-менеджер не має осо-
бистого бренду, поступаються за популяр-
ністю тим підприємствам, які уособлюють 
конкретну людину. 

Потрібно забезпечити просту та безпечну 
доставку деревини. Можна придбати вантаж-
ний автотранспорт з різною вантажопідйом-
ністю, щоб здійснювати оперативно доставку 
по м. Запоріжжя, Запорізькій області и регі-
онам. Доставка власним автотранспортом є 

Таблица 3
Рівень задоволеності атрибутами клієнтського сервісу

Атрибути клієнтського сервісу Рівень задоволеності 
у балах

Відомість компанії 9.7
Широкий ассортимент 9.5
Інформативність сайту 5.6
Прийнятні ціни 9.8
Персональний менеджер 2.2
Наявність необхідних товарних позицій у достатній кількості на складі 9.6
Наявність вигідних акційних пропозицій 9.4
Швидке відвантаження 1.2
Швидка доставка 3.2
Наявність демонстраційної зали 2.3
Якість 9.9
Наявність онлайн-чату на сайті 2.4
Зручність розташування офісу 7.5
Ввічливість персоналу 9.3
Професіоналізм персоналу 9.7
Швидкість обслуговування 9.1
Спеціальні пропозиції для постійних покупців 8.9
Присутність в соціальних мережах 6.5
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більш дешевою та дає гарантію збереження 
вантажу від пошкоджень. Компанії слід вста-
новити безкоштовну доставку деревини, 
щоб покупцеві не потрібно було вирахо-
вувати самостійно, на скільки подорожчає 
його замовлення за урахуванням вартості 
доставки. Також треба запровадити надійне 
пакування для деревини, яке захистить від 
пошкоджень в дорозі. 

Підприємству рекомендовано викорис-
товувати всі онлайн-можливості – потрібно 
будувати стратегію цифрової присутності 
в Інтернеті, щоб клієнти могли за допомо-
гою будь-якого гаджету налагодити комуні-
кацію з підприємством (питання, покупка, 
консультація, оплата) та не чекати відповіді 
дуже довго. 

Перебудовуватися на нову парадигму, 
яка полягає в тому, що клієнт є найвищою 
цінністю компанії. Менеджери компанії 
повинні спілкуватися з покупцями добро-
зичливо і давати компетентні роз’яснення з 
усіх питань, замість того, щоб спілкуватися 
зверхньо, використовувати психологічні 
прийоми для продажу товару, грубіянити 
йому. Наприклад, коли клієнту потрібні 

додаткова інформація щодо деревини, то 
треба надати її у той кількості, яка буде 
потрібна (з усіх можливих ракурсів, при 
світлі сонця та у тіні). 

Висновки з проведеного дослідження. 
Незважаючи на всі складнощі, з якими сьо-
годні стикаються підприємства, що займа-
ються торгівлею деревиною, існує нагальна 
необхідність вдосконалення клієнтського 
сервісу. Це сприятиме зростанню економіч-
ної ефективності підприємств лісозаготі-
вельної галузі. Для того, щоб підприємства 
стабільно працювали з високою економіч-
ною ефективністю, можна запропонувати 
такі заходи поліпшення клієнтського сер-
вісу: покращення інформативності сайту, 
впровадження персонального менеджеру 
для клієнтів, пришвидшення відвантаження 
і доставки, створення демонстраційної 
зали, запровадження онлайн-чату на сайті 
та збільшення присутності в соціальних 
мережах. Впровадження цих рекомендацій 
у бізнес сприятиме підвищенню його кон-
курентоспроможності та, як наслідок, при-
зведе до покращення економічної ефектив-
ності підприємницької діяльності. 
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