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Â ýêîíîìè÷åñêîé ëèòåðàòóðå, íåñìîòðÿ íà âîçðàñòàþùóþ ðîëü óñëóã, îòñóò-
ñòâóåò åäèíûé ïîäõîä ê èõ ìàðêåòèíãó. Íåêîòîðûå ìàðêåòîëîãè ïðèäåðæèâàþòñÿ
ìíåíèÿ, ÷òî îí íå äîëæåí ñèëüíî îòëè÷àòüñÿ îò ìàðêåòèíãà â ïðîöåññå ïðîèçâîä-
ñòâà. Â êà÷åñòâå äîâîäîâ ïðèâîäèòñÿ ñïîðíîñòü êðèòåðèÿ ðàçëè÷èÿ óñëóã è âåùåé
(ìàòåðèàëüíîñòü), à òàêæå îðèåíòàöèÿ ñáûòà íà óñëóãè [1, 106].

Íåêîòîðûå ýêîíîìèñòû ñ÷èòàþò, ÷òî ñïåöèôèêà óñëóã íàõîäèò îòðàæåíèå è
â ñèñòåìå ìàðêåòèíãà. Íàïðèìåð, ãëàâíàÿ ïðè÷èíà ñîçäàíèÿ îñîáîãî êîìïëåêñà
ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé â ñåðâèñíûõ ôèðìàõ âèäèòñÿ â íåîáõîäèìîñòè
äåìîíñòðèðîâàòü çàêàç÷èêó âûñî÷àéøåå êà÷åñòâî òîé óñëóãè, êîòîðóþ îí ñîáè-
ðàåòñÿ ïðèîáðåñòè [2, 7]. Åñòü è äðóãèå ïðè÷èíû ñïåöèôè÷íîñòè ìàðêåòèíãà
óñëóã. Ýòî ó÷àñòèå ïîêóïàòåëÿ â ïðîöåññå îêàçàíèÿ óñëóãè, íå ìåíåå âàæíîì,
÷åì ðåçóëüòàò. Êðîìå òîãî, íåâîçìîæíîñòü õðàíåíèÿ óñëóã òðåáóåò òî÷íûõ ðàñ-
÷åòîâ âîçìîæíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ â ñôåðå óñëóã, ñîãëàñîâàíèÿ èõ ñïðîñà è
ïðåäëîæåíèÿ [3, 47, 48].

Ïðîòèâîðå÷èâûå òî÷êè çðåíèÿ ïðèâîäÿò ê ïîÿâëåíèþ ðàçëè÷íûõ íàó÷íûõ
øêîë è ìîäåëåé ìàðêåòèíãà óñëóã. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ñôîðìèðîâàëîñü íåñêîëüêî
îáùåïðèçíàííûõ íàó÷íûõ øêîë ïî ìàðêåòèíãó óñëóã â Ñåâåðíîé Àìåðèêå è Çà-
ïàäíîé Åâðîïå. Âåäóùóþ ðîëü èãðàþò ñåâåðîàìåðèêàíñêèå øêîëû — Öåíòð èçó-
÷åíèÿ ìàðêåòèíãà óñëóã ïðè Àðèçîíñêîì óíèâåðñèòåòå (ÑØÀ), Òåõàññêèé óíè-
âåðñèòåò. Îòëè÷èòåëüíàÿ ÷åðòà ñåâåðîàìåðèêàíñêîé øêîëû — ïîäõîä ê ìàðêå-
òèíãó óñëóã ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâà. Ñåâåðîàìåðèêàíñêóþ øêîëó ïðåäñòàâëÿþò
Ë. Áåððè, Â. Çåéòõàìë, Ï. Ïàðàñóðàìàí, Ä. Êðîìïòîí [2].

Ñðåäè çàïàäíîåâðîïåéñêèõ çàìåòíî âûäåëÿþòñÿ Ñåâåðíàÿ è Ìàðñåëüñêàÿ
øêîëû. Ñåâåðíàÿ øêîëà øèðîêî èçâåñòíà òàêèìè êîíöåïöèÿìè, êàê ìîäåëü êà-
÷åñòâà óñëóãè, âíóòðåííèé è äâóñòîðîííèé ìàðêåòèíã. Âåäóùèå ó÷åíûå ýòîé øêî-
ëû — Å.Ãàììåññîí, Ê.Ãðåíðîîñ.

Ìàðñåëüñêàÿ øêîëà ïðåäñòàâëåíà Ý.Ëàíãåàðäîì, Ï.Ýéãëèå. Çäåñü â 1990 ã.
îðãàíèçîâàí ïåðâûé ìåæäóíàðîäíûé è ìíîãîäèñöèïëèíàðíûé èññëåäîâàòåëüñêèé
ñåìèíàð ïî óïðàâëåíèþ ìàðêåòèíãîì óñëóã.

Â ñîâðåìåííîé ýêîíîìè÷åñêîé íàóêå âûäåëÿþò íåñêîëüêî òåîðåòè÷åñêèõ ìîäå-
ëåé ìàðêåòèíãà óñëóã. Ê ñîæàëåíèþ, â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü òàêîâàÿ îòñóòñòâóåò.
Èç èññëåäîâàíèé ìåæäóíàðîäíûõ ìîäåëåé ìàðêåòèíãà óñëóã ñëåäóåò: íåñìîòðÿ íà
òî, ÷òî îíè ïîñòðîåíû ïî ðàçëè÷íûì ïðèíöèïàì, â öåëîì èìåþòñÿ îáùèå ýëåìåí-
òû. Ïðåæäå âñåãî ìîäåëè ïîñòðîåíû èñõîäÿ èç ñïåöèôèêè óñëóã, èõ õàðàêòåðèñ-
òèê. À òàê êàê ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóã îäíîâðåìåííûé, à óñëó-
ãè íåîñÿçàåìû, òî êëþ÷åâûìè ôàêòîðàìè óñïåõà ñòàíîâÿòñÿ ñèñòåìà êà÷åñòâà îêà-
çàíèÿ óñëóã, íàâûêè, çíàíèÿ ïåðñîíàëà.

Êðîìå òîãî, àâòîðû âñåõ ìîäåëåé ïðèçíàþò íåîáõîäèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ äî-
ïîëíèòåëüíûõ ñòðàòåãèé â ìàðêåòèíãå óñëóã (âíóòðåííèé è èíòåðàêòèâíûé ìàðêå-
òèíã). Õàðàêòåðíîé ÷åðòîé íåêîòîðûõ ìîäåëåé ÿâëÿåòñÿ îòíîøåíèå ê ïåðñîíàëó
ôèðìû êàê ê êëèåíòó. Ìîòèâàöèÿ ñëóæàùèõ, óäîâëåòâîðåíèå èõ ïîòðåáíîñòåé
ñïîñîáñòâóþò ðîñòó êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.

Âî âñåõ ìîäåëÿõ ìàðêåòèíãà óñëóã âûäåëÿþò ñòðàòåãè÷åñêèå ôàêòîðû: ïåðñî-
íàë, ïðîöåññ, ìàòåðèàëüíîå äîêàçàòåëüñòâî îáñëóæèâàíèÿ (“÷åòûðå Ï”). Îíè íå
ìîãóò àäåêâàòíî îòðàçèòü ðîëü ïåðñîíàëà, íåïîñðåäñòâåííî îêàçûâàþùåãî óñëó-
ãè, ñïîñîá óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì óñëóãè è ôèçè÷åñêîé î÷åâèäíîñòè, îêðóæàþùåé
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ýòîò âèä äåÿòåëüíîñòè. Â òî æå âðåìÿ “÷åòûðå Ï” íå îòðàæàþò êðèòè÷åñêîé âàæ-
íîñòè îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñîòðóäíè-
÷åñòâà, îäíîâðåìåííî ïðåóâåëè÷èâàÿ ðîëü ïðîäâèæåíèÿ. Âî ìíîãèõ îðãàíèçàöèÿõ
íå âñå “Ï” íàõîäÿòñÿ ïîä êîíòðîëåì ìàðêåòèíãà. Íàïðèìåð, öåíà ÷àñòî óñòàíàâ-
ëèâàåòñÿ ðóêîâîäñòâîì êîìïàíèè, à èíîãäà ãîñóäàðñòâîì. Èçáûòî÷íîå âíèìàíèå ê
“÷åòûðåì Ï” ìîæåò ïðèâåñòè ê óâëå÷åíèþ âíåøíåé àòðèáóòèêîé ìàðêåòèíãà â
óùåðá åãî ñîäåðæàíèþ, âíèìàíèå ñîñðåäîòî÷èâàåòñÿ íà ñàìîé êîìïàíèè, à íå íà
åå êëèåíòàõ. Ïîýòîìó “÷åòûðå Ï” äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ íå êàê “ìàðêåòèíãî-
âûé êîìïëåêñ”, à êàê “êîìïëåêñ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ”, ïîñêîëüêó èõ êëþ÷åâàÿ
ðîëü çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû ïîìî÷ü ïîòðåáèòåëþ ïðàâèëüíî ïîçèöèîíèðîâàòü
êîìïàíèþ è óñëóãó, êîòîðóþ îíà ïðåäëàãàåò.

Ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã äîëæíà îñíîâûâàòüñÿ íà ñëåäóþùèõ ïðèíöèïàõ:
l ñèñòåìíîãî ïîäõîäà, ïðè êîòîðîì âûðàáîòêà öåëåé, ôîðìèðîâàíèå è âûäå-

ëåíèå ðåñóðñîâ, ðàçðàáîòêà è ðåàëèçàöèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ è òàêòè÷åñêèõ óïðàâëåí-
÷åñêèõ ðåøåíèé îñóùåñòâëÿåòñÿ ïî âñåì âåòâÿì ìîäåëè;

l ïðèîðèòåòíîé îðãàíèçàöèåé èëè ôîðìèðîâàíèåì ìåðîïðèÿòèé ïî íàèáîëåå
ïðåäïî÷òèòåëüíûì íàïðàâëåíèÿì ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû è íàëè÷èÿ
ðåñóðñíûõ îãðàíè÷åíèé;

l êîíöåíòðàöèè âñåõ âèäîâ ðåñóðñîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ íàèáîëåå ïðèîðèòåòíûõ
öåëåé;

l êîìïëåêñíîñòè, çàêëþ÷àþùåéñÿ â èñïîëüçîâàíèè íàðÿäó ñ ýêîíîìè÷åñêèìè
ðû÷àãàìè îðãàíèçàöèîííûõ è ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ;

l ñî÷åòàåìîñòè èëè íåïðîòèâîðå÷èÿ ðàçðàáîòàííûõ ìåðîïðèÿòèé, èõ íàïðàâ-
ëåííîñòè íà ðåøåíèå çàäà÷, ïîä÷èíåííûõ îáùåé öåëè;

l îïòèìàëüíîñòè, ïðè êîòîðîé ðàçðàáîòàííûå è ðåàëèçóåìûå ìåðîïðèÿòèÿ
äîëæíû ñïîñîáñòâîâàòü äîñòèæåíèþ ïîñòàâëåííîé öåëè ïðè ìèíèìèçàöèè çàòðàò.

Â ìàðêåòèíãå óñëóã (ñì. ñõåìó) ïðåäëàãàåòñÿ âûäåëèòü äîïîëíèòåëüíûå ýëå-
ìåíòû:

l ïåðñîíàë. Íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü, êàêèå íàâûêè, çíàíèÿ, óìåíèÿ íóæíû
ïåðñîíàëó, â ÷åì åãî ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû. Çíàíèÿ è óìåíèÿ ñîòðóäíèêîâ
îïðåäåëÿþò óðîâåíü óñëóã è ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ, êîòîðûå ïîëó÷àþò êëèåíòû.
Îòáîð è ïîääåðæêà ýôôåêòèâíî ðàáîòàþùèõ ñîòðóäíèêîâ — âàæíåéøåå óñëîâèå
êîìïàíèé, îêàçûâàþùèõ óñëóãè. Áîëüøîå âíèìàíèå çàñëóæèâàåò âîïðîñ îá èíè-
öèàòèâíîñòè ñîòðóäíèêîâ. Îíà ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü ñâîåâðåìåííîìó îêàçàíèþ
êà÷åñòâåííûõ óñëóã êëèåíòó âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ;
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l ïðîöåññ — ýòî ïðîöåäóðà è äåÿòåëüíîñòü, íåîáõîäèìûå äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ
óñëóã. Îí âêëþ÷àåò ýòàïû ïðîèçâîäñòâà óñëóãè, êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîäàæà, îá-
ñëóæèâàíèå, ñêîëüêî âðåìåíè òðàòèò ïîêóïàòåëü íà ïðèîáðåòåíèå óñëóãè;

l îêðóæåíèå — âíåøíÿÿ ñðåäà, â êîòîðîé îêàçûâàþòñÿ óñëóãè è â êîòîðîé
âçàèìîäåéñòâóþò ïðîäàâåö è êëèåíò. Ñþäà âêëþ÷àþòñÿ ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû,
ïîìîãàþùèå ïðåäîñòàâëåíèþ óñëóã è ñâÿçóþùèå èõ. Ïðè÷åì ñîçäàíèå ìàòåðèàëü-
íîé ñðåäû ïðåäóñìàòðèâàåò íå òîëüêî âîñïðèÿòèå åå ïåðñîíàëîì. Ýòî ñâÿçàíî ñ
òåì, ÷òî óñëóãà íåîòäåëèìà îò èñòî÷íèêà, åå êà÷åñòâî çàâèñèò â çíà÷èòåëüíîé ñòå-
ïåíè îò ïåðñîíàëà.

Êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà óñëóã ïðåäïîëàãàåò ðàññìîòðåíèå ñëåäóþùèõ ñâÿçåé,
íà êîòîðûå ìîæíî âîçäåéñòâîâàòü: îðãàíèçàöèÿ — ïîòðåáèòåëü; îðãàíèçàöèÿ —
ïåðñîíàë; ïåðñîíàë — ïîòðåáèòåëü.

Íà çâåíî “îðãàíèçàöèÿ — ïîòðåáèòåëü” íàïðàâëåí âíåøíèé ìàðêåòèíã. Ìàð-
êåòèíãîâûé êîìïëåêñ ñîñòîèò èç ïåðå÷íÿ ïðåäëàãàåìûõ óñëóã, èõ öåí, êàíàëîâ
ðàñïðåäåëåíèÿ è ñïîñîáîâ ïðîäâèæåíèÿ.

Ðàçðàáîòêà êîíöåïöèè âíåøíåãî ìàðêåòèíãà óñëóã âêëþ÷àåò:
l èçó÷åíèå è ïðîãíîçèðîâàíèå ðûíêà;
l àíàëèç êëèåíòîâ è êîíêóðåíòîâ;
l ñåãìåíòàöèþ è âûáîð öåëåâîãî ðûíêà;
l ôîðìèðîâàíèå óñëóã;
l ôîðìèðîâàíèå öåíîâîé ïîëèòèêè;
l ðàçðàáîòêó ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû ïðîäâèæåíèÿ óñëóã;
l ðàçðàáîòêó ïëàíà ìàðêåòèíãà;
l êîíòðîëü çà ðåàëèçàöèåé ïëàíà ìàðêåòèíãà.
Êîìïëåêñ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà îïèñûâàåò çâåíî “îðãàíèçàöèÿ — ïåðñî-

íàë”. Ñóòü âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà â òîì, ÷òî îòíîøåíèÿ îðãàíèçàöèè è ïåðñîíà-
ëà ñòðîÿòñÿ íà òåõ æå ïðèíöèïàõ, ÷òî îðãàíèçàöèè è êëèåíòîâ. Ñîòðóäíèê âûñòó-
ïàåò êàê “âíóòðåííèé ïîòðåáèòåëü”, ïðèîáðåòàÿ äîëæíîñòü â êîìïàíèè ñ åå ñïå-
öèôè÷åñêèìè îáÿçàííîñòÿìè è ïðàâàìè.

Îñíîâíûì äîñòîèíñòâîì âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå âûñî-
êèõ ñòàíäàðòîâ êà÷åñòâà íà âñåõ ýòàïàõ ñîçäàíèÿ óñëóãè, à íå òîëüêî íà ñòàäèè
âûïóñêà êîíå÷íîé ïðîäóêöèè. Èíîãäà îäíèì èç âèäîâ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà
ñ÷èòàþò ìàðêåòèíã ïåðñîíàëà. Ïîä íèì ïîíèìàþò ñîâîêóïíîñòü ñïîñîáîâ, äåé-
ñòâèé, ïðèåìîâ, èñïîëüçóåìûõ ñîòðóäíèêàìè â öåëÿõ ïðîäâèæåíèÿ ïî êàðüåðíîé
ëåñòíèöå è äîñòèæåíèÿ äðóãèõ öåëåé, ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ ñâÿçàíà ñ ðàçâèòèåì
îðãàíèçàöèè (ðîñò äîõîäîâ, îáùåñòâåííîå ïðèçíàíèå è äð.).

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã íàöåëåí íà êîíòàêòíûé ïåðñîíàë è ïðåäíàçíà÷åí äëÿ
ñîçäàíèÿ ìîòèâàöèîííûõ è îðãàíèçàöèîííûõ óñëîâèé òðóäà. Â ñâÿçè ñ ýòèì ìîæ-
íî âûäåëèòü àñïåêòû ìîòèâàöèè êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëà:

l ôîðìû è ñèñòåìû îïëàòû òðóäà;
l ñèñòåìà ïðåìèðîâàíèÿ;
l ñèñòåìà ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè;
l ïåðñïåêòèâû êàðüåðíîãî ðîñòà;
l îêàçàíèå ìàòåðèàëüíîé ïîìîùè;
l ïðîâåäåíèå êîëëåêòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé;
l ñèñòåìà ñîöèàëüíûõ ëüãîò;
l àòòåñòàöèÿ ðàáî÷åãî ìåñòà.
×àñòüþ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà óñëóã âûñòóïàåò ñîçäàíèå ìàòåðèàëüíîé

ñðåäû îáñëóæèâàíèÿ, èëè ìàòåðèàëüíîå îêðóæåíèå, êîòîðîå â ðàâíîé ñòåïåíè,
êàê óæå îòìå÷àëîñü, âîçäåéñòâóåò è íà êëèåíòà, è íà ïåðñîíàë. Ìàòåðèàëüíîå
îêðóæåíèå âîñïðèíèìàåòñÿ ïîòðåáèòåëåì ñ ïîìîùüþ ÷åòûðåõ îñíîâíûõ ñåí-
ñîðíûõ êàíàëîâ (âèçóàëüíîãî, ñëóõîâîãî, îáîíÿòåëüíîãî è îñÿçàòåëüíîãî).
Íàïðèìåð, ïðè ñîçäàíèè ìàòåðèàëüíîé ñðåäû íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü öåëåâîé
ðûíîê, âîñïðèÿòèå îêðóæåíèÿ, ýëåìåíòû ìàòåðèàëüíîé ñðåäû è èõ âîçäåé-
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ñòâèå íà ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëÿ è ïåðñîíàëà. Ïðè ïëàíèðîâàíèè ìàòåðèàëüíî-
ãî îêðóæåíèÿ öåëåñîîáðàçíî ó÷èòûâàòü òèï è ðàñïîëîæåíèå ìåáåëè, ñïîñîá îñ-
âåùåíèÿ ïîìåùåíèÿ, óðîâåíü òåìïåðàòóðû, öâåòà èíòåðüåðà, äèçàéí, îáùåïðè-
íÿòûå ñàíèòàðíûå ñòàíäàðòû. Ñ ïîìîùüþ ðàçðàáîòàííîé ñòðàòåãèè ìàòåðèàëè-
çàöèè óñëóãè îðãàíèçàöèÿì ëåã÷å êîíòðîëèðîâàòü ïîâåäåíèå ïîòðåáèòåëåé è
êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà.

Íà çâåíî “ïåðñîíàë — ïîòðåáèòåëü” íàïðàâëåí èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã,
èëè äâóõñòîðîííèé. Ãëàâíàÿ çàäà÷à èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà — ñîçäàíèå è
ïîääåðæêà îïðåäåëåííûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ, âêëþ÷àþùèõ êà÷åñòâî îá-
ñëóæèâàíèÿ è ïîâåäåíèå ïåðñîíàëà, îêàçûâàþùåãî óñëóãè. Ïðîäóêò èíòåðàê-
òèâíîãî ìàðêåòèíãà — ïðîöåññû îêàçàíèÿ óñëóãè, âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó
ïîòðåáèòåëåì è ïåðñîíàëîì ôèðìû óñëóã. Ïðè÷åì äëÿ óñïåøíîãî èíòåðàêòèâ-
íîãî ìàðêåòèíãà íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü ñòðàòåãèþ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà,
íàïðàâëåííîãî íà ïåðñîíàë. Ìîòèâàöèÿ ïåðñîíàëà äîëæíà áûòü îðèåíòèðîâà-
íà íà êà÷åñòâåííûå ïàðàìåòðû ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ, çíà÷èìûå äëÿ ïîòðåáè-
òåëÿ.

Îñíîâíûìè ìåòîäàìè ðàçðàáîòêè è àíàëèçà ïðîöåññà âçàèìîäåéñòâèÿ ïîò-
ðåáèòåëÿ è ïåðñîíàëà ÿâëÿþòñÿ äèàãðàììíîå ïðîåêòèðîâàíèå, òî÷êè ñîïðèêîñ-
íîâåíèÿ, ïîòðåáèòåëüñêèé ñöåíàðèé è ðåèíæèíèðèíã [4, 12]. Èç èçó÷åíèÿ
ìåòîäîâ ñëåäóåò, ÷òî âñå îíè ïûòàþòñÿ ñäåëàòü ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ áîëåå
ïðîçðà÷íûì, âèäèìûì äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ýòî îáåñïå÷èâàåò âîçìîæíîñòü ðàçðà-
áîòêè íîâûõ êîíöåïöèé óñëóã, ðåîðãàíèçàöèè ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ, åãî
ìîäèôèêàöèþ. Êðîìå ýòîãî, íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî âïîëíå âîçìîæíî êîì-
áèíèðîâàòü äàííûå ìåòîäû, ñíèæàÿ íåäîñòàòêè è óâåëè÷èâàÿ äîñòîèíñòâà.
Ïðåèìóùåñòâà ïðåäëîæåííîé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã çàêëþ÷àþòñÿ â ñëå-
äóþùåì:

l îñíîâûâàåòñÿ íà âçàèìîäåéñòâèè ýêîíîìè÷åñêèõ è ñîöèàëüíûõ ôàêòîðîâ;
l îðèåíòèðîâàíà íà ïîòåíöèàë, ïðîöåññ, ðåçóëüòàò;
l ñïîñîáíà áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû;
l ó÷èòûâàåò ñïåöèôèêó óñëóã, èõ õàðàêòåðèñòèêè;
l èñïîëüçóåò äîïîëíèòåëüíûå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãà, ïîçâîëÿþùèå óïðàâëÿòü

ïðîäàæåé óñëóã;
l ñèñòåìà âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ïîçâîëÿåò ìîòèâèðîâàòü ïåðñîíàë â çàâèñè-

ìîñòè îò îæèäàíèé êëèåíòà;
l ïîìîãàåò â ðàçðàáîòêå ìîäåëè êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ.
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