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IСОММУНИКАЦИОННАЯ ПОЛИТИIСА НА РЫНКЕ 

ГОСТИНИЧНЪIХ УСЛУГ 

Современная госn1в11чнал орrааизация uмеет комму11и.кацuонньrе 
отноwевяя со следующими искомыми аудиториями: 

действительныР и потенциальяъ~е потребители усдуr (целевой 

рьrпок) . Они нвляютсл важнеi'tШJtМ адресатш• комплекса маркетинrо

оых ttоммуникаций. Жел11емая с ·rочюt зрения rостииJ1чпой орrавиза
цш1 ответная рЕ'акция может разлn•111тъся в зависимост11 от котткретной 

маркетпнrовой ситуац1щ; 

соrрудники самой гостllJIИЦЫ. Достижение поставленных перед 
гост~iнuцей зLtД11ч в оrромвой стеnени завис1rт от того. наскодько руt<0-
оодство достигло 008ИМОПОППМ81fИЯ с персоналом, F!ВСКОЛЬКО СО'l'рУДШt• 

ки мотивированы и какой nс.юсологический к11имат цар11т в комекти
ве. Наиболее часто исnолЪ3уемым-и средствамн коммуник11Ций в данном 
случае явл1по·rся: матерпалъвь1е ст1тулы оценки результатов роботы, 

сш::темв продвижения по службе, система щшвuлеrий, ковкурсы луч
шего 110 ирофессии среди сотрудю~ков и друrие моральные поощрения. 

Ожидаемая руководством rост"Fппtцы ответпая реакция вьrражае1'<:Я в 
улущuеюш oт110шemur сотрудаиков к cвoeii работе и достиженни бла-

1•оuриятного моралъно-психологи'tеского климата IJ коллективе; 

- маркетwаrовые посредники. В 11х число входwr туристические 

аrентства, в1шакомu1UUtи, а 'l·акже лица и орrанизаци.и, саособствую

щие выполнению отдельных мариети.агояых фуниций (например, рек

ламные и консультацио~mые фирмы). Особеnностъю даwвоrо адресата 
иоммувикациl't stвляетсв то, что мар1tетИ1U'овый посредВJtк может быть 
nромежу1·очнЬ1.М зненом в коммувикаци~х гости.1нщы с целевым рыв

ком 1t ковтвк1·аыми аудиторил11tп. Средстваl\m коммуникаций, наuрав
ляемых в адрес мвр1<е•rинrовых uосредmшов, ньляются реклама, систе

!ldА скидок, совм:ест.вВА реклама и т.д. Ожидаемвп реакция - деловое 
партRерство в атмосфере виапмопониманил и в3аимопомощи в осущес

толевш1 маркетипrовых мероnри11Т11й; 

контактные аудитории. В си"11у определенных условий они влия
ют 1'18 ycnex маркетикговы:х усилий rост1mич.ной организации. Основ
пыми средствами коммуникаций могут быть ороnагапда, реклама, 

сuовсорск1fе мероприятия, у<Jастио в pcwe~ социвльных проблем t'О 

рода, региона ~t т.д. В качестве ответной реакции контактных аудwrо

рий гостиница ожидает содействил в увеличении ее загрузки. формиро· 

вая.ии и поддержав1111 положительпоrо имиджа или. ио крайоей мере, 

отсутсто.~.ш nротl1водейств1tя; 

органы rосударственвщ'i власти и утrравленuя (как закоподателъ
ные, тtu< 11 ис11олю11·елын..1е) Для ус·rВl!овления и uоддержония. взаимо-
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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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