
ОТl:IОШСНИЙ с HllMИ МОГ} т быть ИСПОЛЬ3003НЪI: лоббирование, участ11е D 
общегосударственRЫХ программах (:;~коlfомичес1<их, э1<оло1·11ческих, ку­
:1ьтурны:х), преэ итац111t, учасТ\iе о выставках и т.д. Желаемая ответ ­

ная penкщUl - уставовлеff~' р Жf!Ма ка11больwего блмо11ри.нтствова· 

ни>1 де.н·1 :r~ьности 1•ос·ннщч1юй ор1·анизаци.~. 

Коммую1кационные OTHOUJ('fШЯ :14НОМtХ ГОС1'11f1ИI' ('0 СU011МИ KJJl'!.CH· 

там11 стрпятся на оспове персональных проднж. Многие гоrтиничны.е 

Qр1·аJшэациu создаю1 ба:.~ы данных. о клиен·rа.х д;1я Jtyчшero соuтве-r­

ств11я ээпросам индивидуа.лы:rых 1tлиектов. Исnоль.Jуя базы давных, 

rост1tшrчная организация рассылает ттредложения то.'JЬКО ffм •< иен­

там, которыf' более nерспективн:ы, 1:остоятельны н готовы купить пред­

лагаемые 11родукты. 

Pet<лtLМa rости1111чных услуr для широкой nубликu осуществлнется. 

через средство массовой информац.ин, с помощью радио, телевидеuил, 

nечатноii рекламы, nрессы. Реклама rостини•mых услуг, рассчнтанных 

на более узккй круr• 1ю·1·ребителей, осуществляется через слециальные 

изда11ин, по ночте и nосредством юшравле!iНЫХ аубл.1кациJ1. 
Огромное вл11л.ние на имидж 1·остиницы окааываю't' меропрю1•r1н1 

ттаб:rm< рилеi\111нз. тт,1 меению сне1~11а;111с•rов гос1·1fшrч11ого бизнеса, пот­

ребители достн 1'очно блаrос1UJок.но во nрюrимаю·r интересные статьи, 

рnдиоренОJJн1жи, 1-1асскизw с11ец иВJ1~.1с'l·ок или 0•1ев•1,ф,ев. Примеliение 

мероnри11т11ii nаблйк ри11ейшнз способ ·твует повышению уровпя о ве­

домленнос·rи KJtиeн·ra, укреплению до11ерия rt организации 11 ее услу­

гам, стнмулнро11авию продаж услуt·-

Н.8. Помаз, 
С.А. Шингирей 

БТЭУ ПК (Гомель) 

ПРИНЦИIJЫ РАЗРАБОТКИ КОММУllИКАЦИОПНОЙ 
LIОЛИТИ.КИ НА РЫНКЕ УСЛУГ 

ПослеА01111те.льность э1·аuов осущестnлешш ю1ммуникационноil щ) 

Лlf·rики одинакова как дщ1 сферы yc;1yr, так и для сферы 'l'О1Jарного nра­
изводгтва. В та же премя, при разработке и реализации ко:;1мун1rкаци­

он11ой политики 11р~1мени'N!Jtьно 1< услугам рекомендуется ис::пользов11ть 
восем1. основыых uринципов. 

1 Коммуникациоt1вая иол~.fт~ща должиа бази:рuваться ва особев­

ностлх поведеаил rsо·rре6ктелей услуг. По сравнению с потребите;rлми 

ТfJваро1111отребитеп•1 услуг в с•rад~ш поиска информации больше полага­
ются ua инфор•Аацию иа личных источкикоы. При nо1tупке услуг потре­
битель ощущает больший риск остаться П'еудовлетаоренным; потреб11-

тел11 услуг труднее нривыкают 1-1 прш1имают во11ые усJ1уги, но отnосят­

ся гор11здо лояльнее к ~1звестным услугам по сравнению с товарами. 
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Потреб11тел1t усл)'1' реже яь~ро.жают свое оеудовс>льствне 1tач1..ч."'ПIОN об . 
спуж1tв11а1tя. 'ITU создает проб.11ему 1<0l.l'fpoш1 качс тва. 

2. Необходимо более rn•rno опред ля:n. цепе ую аудиторюо дJнt рек­
лвмнt.1 обращ 1н1А. Н <Ht::t. о.-.аеr:те rостинuц • uu 1<01щерте, 11 рестu . 
ранР. 11лu банке. uредставите и сеЛ11е1<Тt1а 111оrут сущР.ствснно а.1 tn1'ь па 

BUCIJPllBTl1C ус.луm. 

З. Пр11 реал11:1аци.и. n0Jщт"ю1 лродв11же11м11 вужно вк.:почвть Dt'pco­
U8JI своеИ ор1-а11иэаn.ю1110 вторичяую целевую nудиторию, так как услу­

ги, ко.к nfl » о, ок зыкаЮl'('Я комактt1Ы11 щ•рсо1ш1 .,., Коrдв nPpcoзan 
Оkдnт себя 11р1 r1 1<11u е тех )'C.11yr, которые он ок з~.1яает. то он мс11ытьt­
вает чув :тsо rордостя за сво10 работу 11 орrаВ1ыацию. Чувство г рдост11 
ввлае-r1·я сущес:-rвеКНЬ1 мотнвациовВЬ1111 факторuм, что, а свою оче­

редь, влияет на работу персонала 11, с.nсдовnтелъно, па каче<.-тво оквзы­

оuемы.х у(~лут· для кове•~коrо 11отреб11NJ1Н. Частично н\ мачв рсшаС'l'­

с. пут ~ реализации ввутренкеrо мархетинга. ваnравлеяноru 118 от11-

вац1tю trepconaлa. 

4. Следует nодчеркш•ать 11ктеракт1rвное в3аи~.содеиста1Jе персовалв 
и nотребttтелА. У ,11yra как rnсцмф11•1еrt<ий rrJ)<lдyкт, no существу, есть 
83/iИмодействие ер опала и кл11t>wra, ведущее к оnреде.1еввому реэул •• 
тату. Показ roro, кок обе cropow.r добиваются sза~uаодеitствия. служ~1т 
убе11ител .ньrм мотивационны11о1 фАктором Jt.'tj( nepr.011a.na и nокуnвтет.с­
ким Joflrrивoм длн nотреб~tтеля. 

Б. Необходимо вл_иять на ~ен11е noтpeб1tтe;1eii относ11тельво того, 

<rТО оназан11е yrJJyr в орrанизацJJпt и еет стабклънЬJй Jt рн.ктер, незавu­

сщ1со от времени ' места. 

6. Существующпе доnолиителъаые злемевты. входЯIЦВе в комплекс 
маркетинга (npo1tecc oбc.iryжu.вamtя, фи3ичес1ще аrрибуты в виде мате­
рnапьной Cf)Cl\hl н участники) обрмую,r y1н11<aлi-aoc·ri. и оrм1ч11тель-

11остъ r1реДJ111г11 м ii рынку усдуrи. Следует uодчеркиtчtть ""' 11реиму . 
ществв uo сраnыет~ю с а.ttа.nоrичвыми эле:111сtп11м1s ко1Л\уровтов. Дан· 
вую задачу можно решить с nо)!lощыо обосооваsноrо поз11Ц11ов1sрова­

u 111 yr.11y-r или ор1·R•1и ац.s11 а ~зт1нмм 11отрt>би·tелп. 

7. Ес.1и акцент сделаf! 11а качестве. то н обходимо подчеркивать 
t<ри:терии каче<:тив своей усл)'1'и: матерквльвые э;1емевты, надежность, 

убежденность. сочувствщ1 u отзыаЧJtвооть. Представители разлuч.вых 
се1·мен1·о~. рынt<а 11р11даl01' p1tэt1)'10 з11ачимост~. 'И:JИ е<: каж.цому кp1iтe­

pwu 1ц1.чес.:тм. 
8. Не ~:т нт .1uвыwать сьои реклампы~ обещания, в акач11т льной 

мере формирующ11е 11отр1'611тельские ожидавиR. Их оеr:одтверждсние 

ор"води-r: к веудоuлt>творекuосm и педоверwо 11отребит~я. Неудовпет­
вор сшость nuтрсбителя 1111J1яется цричинои его уход к кuнкур uтам, а 

ведоверщ;• пр11вод11т к яеобходкмости увеличивать котtчество средств 

на nрив.,еч ш1е 1ютреб~пелJ1. С uо.мощыо рекламы воз~ожuо 11. аuиже· 
н11е nuтp б11тельских ожидаuик. что в итоrе аоэuоляет даже црt!Ь ·хо· 
дить потр бптe.'IЬCltlJC ОЖllДIНIИЯ. 
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